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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE
PERCEPCION CALIDAD GENERAL DEL
SERVICIO DIAN 2021

"8 El emprendimiento
g es de todos




Encuesta de percepcion de la calidad general del servicio DIAN

Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios

T contenido

Contexto

Ruta de innovacion en la concepcion de la encuesta.

Cadena de valor de |la evaluaciéon de percepcion

Ficha técnica

Resultados de percepcion por variables demograficas

Resultados Técnicos.: pimensiones, factores y variables de servicio —consolidados nacionales 2021
Resultados macrosegmentos, macroprocesos y seccionales.
Conclusiones

Recomendaciones.
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Encuesta de percepcion de la calidad general del servicio DIAN

Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios

*

La encuesta de percepcidon apoya el analisis de |la transformacion institucional frente a la percepcion de satisfaccion, la
confianza, la cercania y demas aspectos evaluados.

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

Hace parte del componente de evaluacion de grupos de valor respecto de la satisfaccion de sus necesidades y expectativas,
a los servicios prestados y, en general, a la gestidon de |la entidad. Establecida por la dimensidon de “Evaluacion de Resultados”
de MIPG.

Esta versidon de la encuesta indaga de manera simultanea: La manera como los contribuyentes y usuarios perciben a la DIAN
en su desempeio de servicio TACI; Confianza; Satisfaccién y Cercania.

Representa el cumplimiento de uno de los lineamientos de nivel de madurez avanzado de los criterios diferenciales para
la implementacién de la Politica de Gestidon del Servicio al Ciudadano, en los componentes de “Certidumbre y Cumplimiento
de expectativas”.

Identifica los aspectos criticos del desempefio del servicio y facilita la identificacion de las principales brécha) @gﬁgm
para la gestion de cambio y su mejoramiento. FARIGALLCRUGMNTA Teks HoMEREA
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Medicidn solamente
Rut, centrado en el
canal presencial .
Aplicacién
protocolos
Mediciones anuales
por diferentes
conceptos
Aplicacién
ktelefénica.

Qe fijo la linea base

PRIMERA VERSION MIPG

Procedimiento y se incorporé
mapa procesos.

Se estructurd esquema de
indicador de percepcion y
dimensiones confirmatorias.

Se disefo un nuevo esquema
de muestreo y seleccion,
estadisticamente valido y con
capacidad de inferencia
nacional y por Seccional.

Evaluacién a toda la DIAN.
Grupo prueba Institucional.

Indicadores de percepcion por
macrosegmentos.

Aplicacidn Telefdnica.

)

\

~

TERCERA VERSION MIPG

Se incluyeron variables
demogréficas.

Se ajustd la escala de Evaluacionf

Se establecieron indicadores de
percepcion por
macrosegmentos y
Macroprocesos.

Aplicacioén virtual por Microsoft
Forms., ahorro de costos de
transaccion.

Reporte estandarizado de
respuestas por la plataforma
Team.

Se establecio tendencia de los

indicadores a partir de la linea

Qoase. /

Medicion de
percepciony
satisfaccion en
simultaneo.

Linea base de
cercania.

Linea base lenguaje
claro
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4 )

e Cronograma

e Ficha técnica

¢ Instrumento

e Montaje
formulario en
Forms

e Universoy
Prueba

e Muestra

* Segmentacion
de la muestra

PLANEACION

EJECUCION.

® Prueba pilotoy
validacién
estadistica

e Envio Correos

e Descarga Diaria
de Forsm

e Control
cumplimiento
muestra

® Reposicion
correos y cierre.

y

-

® Por variables
demogréficas

e Por pregunta,
factor y
dimensiones de
servicio.

e Por
Macrosegmentos

¢ Por seccionales.

 Validacion de los

resultados frente
al error

~N

TABULACION

¢ Consolidado
Nacional
Técnico

¢ Presentacién
total variables

® Presentacion
gerencial .

N J

-

e Subdireccién GAC
y Grupo prueba

¢ Direccion Ingresos
¢ Direccion General
e Seccionales

® Externos

SOCIALIZACION

PLAN DE ACCION Y

LIMITANTES

e Socializacién

* Transversalizacion.

e Alineaciony
mejoramiento
institucional.
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Objetivo: Evaluar |la percepcion de calidad general del servicio brindado por la DIAN

Contribuyentes y usuarios inscritos en el Rut,
gue gestionaron tramites servicios durante

1. Poblacién el afo 2020-2021
Objetivo

Agosto a noviembre
de 2021 7. El periodo de 2. El disefo
aplicacién. muestral.

Muestreo probabilistico para
poblaciones finitas
(Muestra total 9.720)

' _ Aleatoria, estratificada, con afijacion
A Nivel nacional: todas las porcentual por macrosegmento donde
Direcciones Seccionales, 3. La el estrato es cada una de las

todos los departamentos y 6. Los Encuestas técnica de Seccionales a que corresponde al

400 municipios. lugares de 2 domicilio u operacién del cliente.
P aplicacién. 12 147 Seleccion.

Aplicacion virtual plataforma Microsoft
Forms, con invitacion personalizada a . .
personas juridicas (representantes 5. Latécnica 4. Macro Usuarios y contribuyentes .de los
legales) y personas naturales, inscritos o[ grupos de valor Grandes, Medianos,
en el Rut que gestionaron tramitesy recoleccion. segmentos Pequefios y Personas Naturales.

Servicios.. ¥



Secuencia Evaluacion: Preguntas o Variables . Factores IR Dimensiones |

————

Muy bueno Muy Probable Muy cercana
Bueno Probable Cercana Acumulado de Muy
Escala de calificacion u Regular Algo probable Ni lejana ni cercana Evaluaci6n> bueno + Bueno /
Opciones de respuesta: malo Improbable Lejana Total respuestas = %
uy malo Muy Improbable  Muy lejana .
NS / NR NS / NR NS / NR Evaluacion
_ NA NA NA

Satisfactorio

‘ Indicador con Porcentaje de evaluacion >=90%

Destacado.

Satisfactorio ‘ Indicador con Porcentaje de evaluacién >=75 <90%
Evaluacion del
Indicador: Tolerable

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

Insatisfactorio ‘ Indicador con porcentaje de evaluacion < 60%

D IAN
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Dimensiones

1. Indicador percepcion de calidad

2. Fidelidad.

3. Proceso.

4. Acceso.

5. Resultados.

S | e @

™

6. Transparencia

S~

7. Cercania

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 prestaciéon del servicio.
2. Comportamientos deseados hacia la DIAN.
3. Confianza.

3. Medir la Percepcion de calidad en el proceso de gestidn del servicio:
1. Experiencia en la comunicacion.
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 percepcidn de calidad de los resultados del servicio tributarios,
aduaneros y de comercio exterior, cambiarios, recaudo y gestion DIAN y
deteccidon de expectativas de valor.

1. Evaluacién de servicios o procesos a la DIAN

2. Satisfaccion. 3. Expectativas del Servicio.

OO0 L

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

6. Percepcion de Cercania.
1. Cercania. 2- Tramite con mayor dificultad.

Variables o
preguntas

D IAN
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Informe consolidado por
variable, factory dimension,
comparativos de linea base.




W g

Calificacion

64.5%

12 ¢Como califica la calidad general de los servicios que le ha

prestado la DIAN?

76 / 100 Clientes

Califica la calidad del servicio institucional como:
“Muy buena o Buena”.

Indicador satisfactorio

o f T K

Indicador: (Muy bueno + Bueno/ total)

15% 100%
B

W

Evaluacion

SATISFACTORIO
DESTACADO

SATISFACTORIO| TOLERABLE |INATISFACTORIO

Indicador
>=60% <75



\ Histc')ric_o indi i0 lidad nacional

o ® -

Calificaron la calidad del Clientes

Calificaron la calidad del

servicio institucional como muy servicio institucional encue:;z?::aéll nivel
buena o buena. como mala o muy mala.

Resultados 2/100 8.400
2018 99/100 Clientes

Clientes
Resultados 82/100 C3||/e];1?eos 8.658
2019 Clientes
Resultados 80/100 4/100 1 5.1 89
2020 Clientes Clientes
Resultados 76/100 5/100 1 2.1 47
2021 Clientes

Clientes



Perfil demografico de los encuestados

7 Rango de edad de quien responde la P8. Genero- % de Respuestas 4% P9. Nivel educativo-Respuestas

(]

— 7% = Hasta Secundaria

—

encuesta

29,7% 28,8%

19,9%
o)
12,2% 9,4%
N

Menor de Entre 21y Entre31ly Entre4ly Entre51y Mayorde
20 afos 30 afios 40 afos 50 afios 60 afos 61 afios

Técnica o Tecnoldgica

Masculino
42%

= Universitaria

% Respuestas

Femenino
58%

= Especializacion,
Magister o Doctorado

10 Cargo de quien diligencia la 11 Informacidn atencidn incluyente- Repuestas

Gerente, Gerente Propietario o .

Fisica
Representante Legal "
M

= Contador g Mental
2
]

= Revisor Fiscal - Intelectual
x®

Sensorial

= Titular (Aplica para Personas
Naturales) Veterano fuerza...
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'i|
7 6 P8. Genero- % de Respuestas

Masculino Feme:lino
Percepcion: Satisfactorio 42% >8% Percepciodn: Satisfactorio
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Percepcion de calidad del servicio por rango edad

Menor de 20 afios

Entre 21 y 30 afios

Entre 31y 40 aiios

Entre 41 y 50 afios

Entre 51 y 60 afios

Mayor de 61 afios

=

Percepcion de calidad por género y edad

Mayor de 61 aios

2021

(0]
B Femenino H Masculino

D IAN
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Percepcion del servicio por macroproceso y genero

Calificacion del servicio por género

77, 7%

. 5000 - 76,7% ’
= ~O
S 4000 © 74,6%
> (o]
g 3000 § ’ 73,6%
S 2000 9]
S Q
= 0
8 Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo Ns/Nr NA F . M I F . M I
@ Femenino 984 4346 1414 175 120 32 22 emenino asculino emenino ascuiino
@ \lasculino 904 2921 930 137 132 14 16 . .

- Aduanero Tributario

e===Femenino e===Masculino

Historico percepcion del servicio por macroprocesos y género

Percepcion

Femenino Masculino Femenino Masculino

Aduanero Tributario 0
m 2020 m 2021 D IA N
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Titular, Propietario o R. Gerente Contador
Legal

Revisor fiscal

) G

64,5%

y

N
V4

72,0%

82,9%
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Percepcion por nivel educativo

76%

Total general

Especializacidon, Magister o Doctorado 75%

Universitaria 76%

% Percepcion servicio

Técnica o Tecnoldgica 80%

Hasta Secundaria 85%

AN
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Percepcion por macrosegmentos y rangos de edad 2021

RS
<
9
c
0
a
3
2
Grandes Medianos Pequeiios Personas Naturles
B Menor de 20 afos B Entre 21 y 30 aios B Entre 31 y 40 aios B Entre 41 y 50 aios H Entre 51 y 60 aiios = Mayor de 61 afios B Total Ms
Percepcidon por dimensiones de servicio y rangos de edad
Rel
S
>
g
c
0
a
& YRR
o E 0| S|~ R
a N| S| |[©
® MmNl
1. Indicador 2. Indicador de 3. Indicador de 4. Indicador de acceso 5. Indicador de 6. Indicador de 7. Indicador de
percepcion calidad fidelidad proceso resultado transparencia cercania
general

B Menor de 20 afios B Entre 21 y 30 afos B Entre 31 y 40 afos B Entre 41 y 50 afos B Entre 51 y 60 afos Mayor de 61 aios D I : N@

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




Calificacién calidad servicio por nivel educativo

4.000
§ 3.000
3
S 2.000
o
4
o 1.000
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo N/A NS/NR
e=mme Hasta Secundaria === Técnica o Tecnoldgica e Universitaria Especializacion, Magister o Doctorado

Percepcion por dimensiones de servicio y nivel educativo 2021

% Percepcion servicio

36,97%
31,93%

1. Indicador percepcién 2. Indicador de fidelidad 3. Indicador de proceso 4. Indicador de acceso 5. Indicador de resultado 6. Indicador de 7. Indicador de cercania
calidad general transparencia

®
B Hasta Secundaria B Técnica o Tecnoldgica B Universitaria Especializacidon, Magister o Doctorado D I A \ N
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Calificacion calidad del servicio por rango de edad

2500

2000

1500

1000

500
0 -
Muy Bueno  Bueno Regular Malo Muy Malo NS/NR N/A

Respuestas

== \lenor de 20 afios ess==Entre 21 y 30 aflos === Entre 31y 40 afios

Entre 41 y 50 aflos s Entre 51 y 60 afios =====Mayor de 61 afios

Percepcidon por dimensiones de servicio y rangos de edad

% Percepcion

1. Indicador 2. Indicador de 3. Indicador de 4. Indicador de 5. Indicador de 6. Indicador de 7. Indicador de

percepcion calidad fidelidad proceso acceso resultado transparencia cercania .
genera D IAAN

~ ~ - POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA
B Menor de 20 afios B Entre 21 y 30 afos B Entre 31 y 40 afos M Entre 41 y 50 afos M Entre 51y 60 afos Mayor de 61 afios




% Percepcion

4.000
3.500
3.000
2.500

2.000

Respuestas

1.500
1.000

500

Respuestas por Cargo

- -
e 4 O
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo N/A NS/NR
Cargos -Opciones
—8— Contador —8— Gerente —8—Revisor Fiscal —0——Titular (Aplica para Personas Naturales) =—@— Otras

Percepcidén Calidad por dimensiones de servicio y cargo

. 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
m Contador ® Gerente, Gerente Propietario o R. L. m Revisor Fiscal m Titular (Aplica para P.N.) H Otras

D IAN
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Percepcion de confianza en la DIAN por perfil demografico

Menor de 20 afios 40,0%

7
10
Especializacion, Magister o Doctorado
15
%

General DIAN 67,1% D I A l\l®

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




Variables estructurales

Barreras Acceso
Comunica )
Satisfaccion e Confianza
9 67,1%
71,5% 67.5% '
Granes 79,7%
Medianos 72,9%.
Pequeios 73,3%.
/.

P. Naturales 82,9%

1. Indicador D : -
Percepcitn 2. Fidelidad 3. Proceso 4. Acceso 5. Resultado 6. Transparencia 7. Cercania

75.9% 76,0% 76,3% 72,8% 36,0%

M\
w Lenguaje Claro:
69,5% ®
Tributario Aduanero AN
77’1% 74,3% \l POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




Indicador de Percepcion de Calidad general: 75,9 % Satisfactorio

F.1. Percepcion de la calidad general del servicio Tendencia del Indicador de percepcion Indicador de calidad general por Macroproceso
. - : Indicador 2018 - 2021 2019 -2021
P12. ¢ Como califica la calidad general del 83,4% g1 5% SO

76,8% 77,3% 74,2%

servicio que le ha prestado la DIAN? 89'6/’. 82,0% 80,7% 75,9% . .
2 o . ................................. - ’ . .

2018 2019 2020 2021 Tributario Aduanero
H2019 w2020 m 2021

Muy malo NS/ NR NA
2% 0%

Malo
3% Tendencia Indicador Calidad General por Macrosegmentos 2018 -2021
. 0% 88,0% 32,0% o1 a9 :
Regular i) 83,0% 78,3% 81 6679 7% 3,0 73,8% 74 9%72 9% 79,8% 81, 24)73 3% 84,3% 84 6482 9%
19% 2
5
3
Grandes Medianos Pequeiios Personas Naturales
H 2018 H 2019 H 2020 2021

D IAN
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Indicador de percepcion y dimensiones de servicio Nacional 2018- 2021

36,0%
7. Cercania
B 6. Transparencia
M 5. Resultado
W 4. Acceso
M 3. Proceso
M 2. Indicador de fidelidad
B 1. Indicador de calidad general.

2018 2019 2020 2021

Percepcidn por dimension

Mejoramiento en Reto. Aspectos por mejorar:
cuatro aRos > Indlcad’or de P. de calidad
> Acceso, > Cercania

> Resultados > Proceso.

> Transparencia. » Fidelidad D IA I\l®

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA



| Cl -

De critico a satisfactorio destacado Indicador|Nivel

42. ¢Como considera que es la relaciéon de la DIAN con
usted?

20. ¢ Como califica la atencion dada a través del canal
chat de la DIAN?

14.1 ¢Qué tan probable es que usted se involucre
activamente en las iniciativas de participacion
ciudadana y/o proyectos de la DIAN? (Ejm: Proyectos
normativos, Rendicidon de Cuentas, Comités, Reuni...

22.2 ¢ Cémo califica la disponibilidad, capacidad
tecnoldgica y agilidad de los servicios en linea de la
DIAN?

Insatisfactorio

19.1 ¢Como califica la atencidén dada a través del canal
telefénico Contact Center de la DIAN?

19.2 {Como califica la atencidn telefdonica cuando se
comunica a las oficinas de la DIAN?

13.6 Tener en cuenta sus opiniones para mejorar el
servicio?

Actores
de
mejoram
iento

Todas las areas

Brecha: Debilidad en el relacionamiento
con contribuyentes y usuarios

De critico a satisfactorio destacado Indicador Nivel Actores de
mejoramiento

13.4 Coordinar acciones con las diferentes entidades publicas y/o privadas para brindarle 60.7%
un mejor servicio? !
13.3 Garantizar que usted tenga la orientacidon necesaria para la gestion de tramites y 63.3%
servicios? !
23.1 ¢ Como califica la funcionalidad de la Pagina WEB de la DIAN? 63,4%
14.2 ¢{Qué tan probable es que usted hable positivamente o recomiende a la DIAN? 65,3%
25. ¢Como califica la atencidn dada a través del servicio de Peticiones, Quejas, Reclamos, 66.5%
Solicitudes — PQRS? !
13.1 Adaptar el servicio para responder a sus necesidades especificas? 67,0%
15.4 ¢ Cémo califica su grado de confianza hacia la DIAN? 67,1%
22.1 ¢Como califica la facilidad de acceso y uso de los servicios en linea de la DIAN? 67,2%
16. ¢ Como califica, en general la comunicacién con la DIAN, en relacidn con ser precisa, 67.5%
certera y en lenguaje claro? ! (7,
35.2 Su nivel de eficiencia del proceso o nivel de optimizacion de recursos? 67,9% ©
41.2 El comportamiento ético institucional y la lucha anticorrupcién? 68,0% O 2
27.1 ¢ Como califica la atencidon dada a través de las redes sociales de la DIAN? 68,4% — (O
30. ¢Cémo califica la atencién dada y funcionalidad a través la APP DIAN? 69,2% g (7,
28. éCémc? califica la atencion dada a través de los otros canales: kioscos virtuales de 69 5% E E
autogestion y chatbots? ! — wn
35.3 El cumplimiento de acuerdos, tiempos o niveles de servicio establecidos? 70,5% |9 ©
41.3 La rendicién de cuentas, participacion ciudadana y el control de la gestién? 71,1% o]
37.Su satisfaccion frente al servicio que le brinda la DIAN, para la gestién de tramites y o
servicios: tributarios, aduaneros, cambiarios, de internacional y demas, ées? 71,5% I_
24. ¢ Como califica la atencidn y calidad de la respuesta dada a través de los correos o
electronicos de la DIAN? L
35.1 La capacidad para identificar y solucionar el tramite requerido o necesidad de 72.5%
servicio? !
41.4 Honestidad, respeto, justicia e imparcialidad en su gestién? (Codigo de integridad) 72,5%
35.4 La claridad y utilidad de la informacion? 72,9%
27.2 ¢ Como califica la informacion que se comparte a través de las redes sociales de la 73.8%
DIAN? =0
13.2 Dar a conocer los diferentes canales de acceso al servicio? 73,9%
29. ¢ Como califica la atencidn dada a través de la atencidn virtual por Video-atencion.? 74,8%
35.6 Las competencias técnicas u orientacion dada por los servidores publicos? 74,9%




6 Resultados consolidados nacionales RCN-2021

- . . . . Actores de
De critico a satisfactorio destacado Indicador Nivel . .
mejoramiento
36.4 ¢ Como califica los reportes e informes sobre el recaudo de impuestos y la gestion de la DIAN?
12. ¢Cémo califica la calidad general del servicio que le ha brindado la DIAN?
34. ¢ Cdmo califica su nivel de conocimiento sobre lo que hace la DIAN y en general sobre los procesos, tramites y demds?
23.2 ¢ Coémo califica la informacion, lenguaje claro y servicios que presta la DIAN en su pagina WEB?
7))
36.1 ¢ Como califica a la DIAN en la gestion de tramites y servicios tributarios? o 8
21.1 ¢ Cémo califica la atencion dada a través del canal presencial en puntos de contacto DIAN? o ~E
)
)
35.7 La aplicacién de normas y politicas en la gestidn del servicio? E ©
[72]
21.2 ¢ Cémo califica la atencidn dada en oficinas de la DIAN por parte de los servidores publicos? =} 3
& k]
41.1 La divulgacién de informacidn normativa, gestion administrativa, financiera, de tramites y servicios? -
26. ¢ COmo califica la atencidn en la radicacién formal de correspondencia de la DIAN?
36.2 ¢ Como califica a la DIAN en la gestidn de tramites y servicios aduaneros y de comercio exterior?
35.5 La amabilidad de los servidores y sus comunicaciones?
36.3 ¢ Como califica a la DIAN en la gestidn de tramites y servicios de control cambiario?
7))
@ 3
Satisfactorio ©
13.5 Manejar con seguridad y confidencialidad su informacién? o \E
Destacado 2 «n
©

Reto: mejorar estandarizacion de la calidad del servicio en todas las areas, seccionales y procesos D I A N
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Indicador de Fidelidad: 67,3 % Tolerable

Tendencia Indicador Fidelidad Nivel
F2 Percepcion de tendencias Nacional 2021

en la prestacion del Servicio : 69,6%

F3 Comportamientos deseados: 60,4

F4 Confianza: 67,1%

2018 2019 2020 2021

Dimension Fidelidad- Todos los factores

Muy malo; NS/NR; NA;1,3%
2,8% 2,1%/ e . -
Tendencia histdrica factores de fidelidad
Malo; 4,9%
0 9 76,5% 74,4% 73,19
72,0% 68,59% 73.1%69,6% 64,8% 64,8% 63,8%60,4% | 1767,1%
S5 »
E
Regular;
23,9%

F2 Percepcion de tendencias F2 Comportamientos deseados. F3 Confianza:

en la prestacion del Servicio
N 2018 H 2019 = 2020 12021




|

F2 Percepcion de tendencias en la prestacion del Servicio: 69,6%

¢Como califica las capacidades de la DIAN para
servicio

13.6 Tener en cuenta sus opiniones
para mejorar el servicio?

59,7%

13.5 Manejar con seguridad y

. L . P ,2%
confidencialidad su informacion-

13.4 Coordinar acciones con las

diferentes entidades publicas y/o _ 60,7%
privadas para brindarle un mejor...
13.3 Garantizar que usted tenga la
orientacién necesaria para la gestién _ 63,3%

de trdmites y servicios?

13.2 Dar a conocer los diferentes
canales de acceso al servicio?

73,9%

13.1 Adaptar el servicio para
responder a sus necesidades
especificas?

67,0%

¢Como califica las capacidades de la DIAN para

13.6 Tener en cuenta sus opiniones para
mejorar el servicio?

13.5 Manejar con seguridad y
confidencialidad su informacién?

13.4 Coordinar acciones con las diferentes

entidades publicas y/o privadas para
brindarle un mejor servicio?

13.3 Garantizar que usted tenga la
orientacién necesaria para la gestion de
tramites y servicios?

13.2 Dar a conocer los diferentes canales
de acceso al servicio?

13.1 Adaptar el servicio para responder a
sus necesidades especificas?

" Muy bueno = Bueno Regular WM Malo M Muymalo ENS/NR MENA

o ol
R

28%

28%

21%

27%

% RESPUESTAS




F2 Percepcion de tendencias en la prestacion del Servicio: 69,6%

Tendencia de las capacidades de la DIAN para
servicio 2018 - 2021

Total el Factor

13.6 Tener en cuenta sus opiniones para
mejorar el servicio?

13.5 Manejar con seguridad y
confidencialidad su informacion?

13.4 Coordinar acciones con las
diferentes entidades publicas y/o

privadas para brindarle un mejor...

13.3 Garantizar que usted tenga la
orientacién necesaria para la gestién de
trdmites y servicios?

13.2 Dar a conocer los diferentes canales

de acceso al servicio?

13.1 Adaptar el servicio para responder a
sus necesidades especificas?

69,6%
I 73,10%
I 68,5%
I 72,0%

. 66,70%
I 68,7%
I 72,1%

73,9%
I 75,40%
I 73,7%
I 74,9%

67,0%
I 72,60%
I 60,9%
I 70,0%

Percepcion

2021 m 2020 m2019 m2018



% respuestas

F3 Comportamientos deseados: 60,4

F.3. Comportamientos deseados hacia la DIAN 2021

46%
37%
29%
25%

0,

16% 18%
9%
5%
° >% 49 . .
. 2% 19 2% 4o
L | LI L | L | L | [ [
Muy Probable Probable Algo probable  Impro bable Muy Impro NS/ NR NA
bable

M 14.1 (Qué tan probable es que usted se involucre activamente en las iniciativas de participacion ciudadana
y/o proyectos de la DIAN? (Ej: Proyectos normativos, Rendicién de Cuentas, Comités, Reuni...

14.2 ¢{Qué tan probable es que usted hable positivamente o recomiende a la DIAN?

Indicador NPS :(NPS -indice de
recomendacion -Net Promoter
Score)- 2021

P=Promotores:
Muy Probable + Probable

60,4%

N =Neutro:
Algo Probable

27%

D= Detractores:
Improbable, Muy Improbable

11,7%

NPS 2021=
60,4% - 11,7%= 48,6%.

49 de cada 100 encuestados esta dispuesto a

involucrarse y hablar bien de la DIAN.
NPS 2019 = 46,3%

NPS 2020 = 53,0% D I Q INL

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




m

67,1%
P.15.4. ¢Como callflca su grado de confianza 48,4% 44.3% 45 0%
hacia la DIAN? 5
54,7% 5
:
a 24,2%
§ 11,7% 45% 3.9% P.15.1. iCémo calificasu P 15.2. ¢Como calificasu  P.15.3 ¢Como calificasu  P.15.4. ¢Cémo califica su
& 1270 27 0,7% 0,3% grado de confianza hacia grado de confianza hacia el grado de confianza hacia el grado de confianza hacia la
las instituciones del Estado Gobierno Nacional? Gobierno Local? DIAN?
Muy Bueno Regular Malo Muy NS/NR NA Colombiano?
Bueno malo
calificacion
Confianza 2018 -2021
76,5% 74,4% 73,1% 67 1%
=70 Brecha: tendencia
54,4% . 57,9% : . q
46,9% 47,2% 48,4% >1,8% negativa continua de

la percepcion de
confianza

12,6% 40,8% I44,3'/- 42,09 457% I45,0°/.

15.1 ¢Cémo califica su gradode  15.2 ¢Como califica su grado de  15.3 ¢Cémo califica su grado de  15.4 ¢ Cdmo califica su grado de
confianza hacia las instituciones confianza hacia el Gobierno  confianza hacia el Gobierno Local? confianza hacia la DIAN?

@
del Estado Colombiano? Nacional? ; ) I A N

W 2018 W 2019 m 2020 2021 POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




Indicador de Proceso Tendencia Indicador Proceso
69,5 % Tolerable 2 1%

c
Factores :§
F.5. Experiencia: Comunicacién y lenguaje claro con la DIAN: 67,5% S
[0
F 7. Atencién en Canales o medios de Comunicacion: 67,3% =
y lenguaje claro 69,5
F 10 Experiencia Momentos de Contacto con la DIAN: 73,8%.
Dimensidn proceso
Todos los factores. Tendencia factores de proceso 2018 -2021
Muy malo; 3% 0
; NS/ NR; 1% ya. 09 77,6% 80,0% 54 605 75,9%
N, 27 NA; 0% 73,6% g 79 c0 79 67,5% © 70,6% g7 39 74,6% 75,9% 73,8%
Malo; 4% ——= , 1% ’
54,8%
¥
g
Regular; 25% F5 Experiencia: Comunicacion con la F7 Atencion en Canales de F10 Experiencia Momentos de
DIAN. comunicacion Contacto con la DIAN.

N 2018 m2019 w2020 = 2021

D IAN

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA



I

F.5. Experiencia: Comunicacién y lenguaje claro con la DIAN: 67,5%

F516. ¢, COmMo callflca,_e,n general la comunicacion Histérico Percepcién de comunicacién y lenguaje
con la DIAN, en relacidén con ser precisa, certera claro DIAN 2018- 2021

y en lenguaje claro?

73,6%

% 0%

4%

= Muy Bueno

m Bueno
Regular

® Malo

® Muy malo

EBNS/NR

= NA

Percepcién

25%

D I A\ l\l®
_ POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




‘

Consolidado lenguaje claro: 69,5%

% Percepcion

Percepcion lenguaje claro por macrosegmentos y variables.

Grandes Medinos Pequefios P. Naturales Total

B 16. ¢Como califica, en general la comunicacion con la DIAN, en relacion con ser
precisa, certera y en lenguaje claro?
M 32. Principales dificultades de acceso a tramites y servicios-

9 La orientacién y claridad en el lenguaje utilizado por las personas que lo atendieron.

1 35.4 La claridad y utilidad de la informacién?

% Percepcion

Percepcién lenguaje claro por macroprocesos

S N N
Aduanero Tributario Total

B 16. ¢Cémo califica, en general la comunicacién con la DIAN, en relacién con ser
precisa, certera y en lenguaje claro?

1 32 Principales dificultades de acceso a tramites y servicios-
9 La orientacion y claridad en el lenguaje utilizado por las personas que lo
atendieron.

Cuenta de 35.4 La claridad y utilidad de la informacién?

DIAN

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




F7 Atencion en canales o medios comunicacion 2021

20. ¢Cémo califica la atencién dada a través del canal chat de la DIAN?
22.2 ¢Coémo califica la disponibilidad, capacidad tecnoldgica y agilidad
19.1 ¢Cémo califica la atencidon dada a través del canal telefénico

19.2 ¢Cémo califica la atencidn telefdénica cuando se comunica a las
23.1 ¢Cémo califica la funcionalidad de la Pagina WEB de la DIAN?

25. ¢Cémo califica la atencién dada a través del servicio de Peticiones,
22.1 ¢Cémo califica la facilidad de acceso y uso de los servicios en linea
Total del factor

27.1 éComo califica la atencidn dada a través de las redes sociales de la

30. éComo califica la atencidn dada y funcionalidad a través la APP DIAN?

Percepcion

28. ¢Como califica la atencion dada a través de los otros canales:

24. ¢Cémo califica la atencién y calidad de la respuesta dada a través
27.2 ¢Cémo califica la informacién que se comparte a través de las

29. éComo califica la atencidn dada a través de la atencion virtual por
23.2 ¢Cémo califica la informacidn, lenguaje claro y servicios que presta
21.1 ¢Cémo califica la atencién dada a través del canal presencial en

P 20.2 ¢{Cémo califica la atencion dada en oficinas de la DIAN por parte

26. ¢Como califica la atencidn en la radicacién formal de

L A49%
- 57,5%
- 57,9%
- 58, 7%

S 63,4%
S 66,5%
S 67,2%

I 67,3%
S 68,4%

S 69,2%
S 69,5%
S 71,9%
S 73,8%
S 74,8%
S 76,3%
S 77,6%
S 78,5%
S 78,9%

Canales

DIAN

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA



Historico atencidon en canales de comunicacion 2018- 2021-

30. é¢CHmMo califica la atencidn dada y funcionalidad a través la APP DILANT?

29. éComo califica la atencion dada a través de la atenciéon virtual por
Video-atencién.?

Z28. eCoOmo califica la atencidon dada a través de los otros canales: kioscos
wirtuales de autogestion y chatbots?

27.2 céComo califica la informacion que se comparte a través de las redes
sociales de la DIAN?Z

27.1 sCSdmo califica la atencidn dada a través de las redes sociales de la
D1AMZ

26. éCoOmo califica la atencion en la radicacion formal de correspondencia
de la DIAN?

25_ ¢Coimo califica la atencidn dada a través del servicio de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Solicitudes — PQRS?

24. ¢Como califica la atencidon y calidad de la respuesta dada a traveés de los
correos electrénicos de la DIAN?

23.2 ¢CoHmMo califica la imnformacidn, lenguaje claro y servicios que presta la
DIAMN en su pagina WEB?

23.1 é¢CHmMo califica la funcionalidad de la Pagina WEB de la D1IAN?

22.2 ¢Como califica la disponibilidad, capacidad tecnoldogica y agilidad de los
servicios en linea de la DIAN?

22.1 éCoOmMo califica la facilidad de acceso y uso de los servicios en linea de la
DIANZ

P 20.2 dComo califica la atencion dada en oficinas de la DIAN por parte de
los servidores publicos?

21.1 ¢CoHmMo califica la atencién dada a traveés del canal presencial en puntos
de contacto DIAN?

20. éComo califica la atencion dada a través del canal chat de la DIAN?

19.2 sCdmo califica la atencidn telefdnica cuando se comunica a las oficinas
de la DIAN?Z

19.1 éComo califica la atencion dada a través del canal telefonico Contact
Center de la DIANT?

2021* W 2020 =H2019 m=2018

69,2%

74,8%

69,525
69,59

71,9%
. WA
- 1 86,5%
. 50, 0%
76,3%

v
%
N
R
N
1]
H
&

. 7 S, 505
57,9%
I IS 57,9948

W
wd
RH
7]
S

AN
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F10 Experiencia Momentos de Contacto con la DIAN- Percepcidon 2021: 73,8%

35 ¢Como califica a la DIAN en relacion con:

35.1La 35.2 Su nivel de 35.3 El 35.4 Laclaridad y 35.5La 35.6 Las 35.7 La Total factor 2021
capacidad para  eficiencia del cumplimiento de utilidad dela amabilidad de los competencias  aplicacion de

identificary  proceso o nivel acuerdos, informacion?  servidores y sus técnicas u normasy
solucionar el de optimizacién tiempos o niveles comunicaciones? orientacion dada politicas en la

trdmite de recursos? de servicio por los gestion del
requerido o establecidos? servidores servicio?
necesidad de publicos?

servicio?

F 10 Experiencia Momentos de
Contacto con la DIAN

19 4% 37

3%

20%

@ Muy Bueno

[ Bueno
Regular

= Malo

= Muy malo

= NS/NR

= NA

D IAN

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA



F 10 Historico experiencia momentos de contacto con la DIAN 2018 - 2021

= RN,
o ~ © (=) 3 2 2 \O 2
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LN o X © ¢ o O - N o~
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©
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©
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©
[oR
©
(&)
<
0
(9]
o
(]
et
(0]
[a 8
X
<
o
35.1 La capacidad 35.2 Su nivel de 35.3 El 35.4 La claridad y 35.5 La amabilidad 35.6 Las 35.7 La aplicacion  Total el factor
paraidentificary  eficienciadel = cumplimiento de  utilidad dela delos servidoresy competencias de normasy 2021
solucionar el  proceso o nivel deacuerdos, tiempos informacién? sus técnicas u politicas en la
trdmite requerido optimizacion de o niveles de comunicaciones? orientacién dada gestion del
o necesidad de recursos? servicio por los servidores servicio?
servicio? establecidos? publicos?

W 2018 m 2019 W 2020 2021



Indicador de Acceso 76,0 % Tolerable

Tendencia dimensidn acceso

Factores 59 4% 67,5% 73,7% "__,,_,,7660%
F6. Preferencia y uso de canales.. g P e
o
Servicios en linea 36,9% 8
« o ’ (0]
F8. Barreras de Acceso: servicios en linea =
F9. Conocimiento sobre la DIAN: 76,0%.
2018 2019 2020 2021
31. ¢Encontro alguna dificultad para acceder
a los tramites y servicios ofrecidos por la P 34. ¢Como califica su nivel de conocimiento sobre lo
DIAN? que hace la DIAN y en general sobre los procesos,

Preferen Ci a tramites y demas? 76,0%
1,6%

0, 0,
0,6% ‘\,46 0,7%

|

\

% Respuestas

B MuyBueno ™ Bueno ™ Regular ®m Malo ® Muymalo HENS/NR H NA

DIAN
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F6 Preferencia y uso de canales

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

Preferencia y uso de canales 2021
36,9%
. 251% 24,8% 25,8%
A
2
2 [v)
X 10,9% 10,1% 10,6% 8 3% 9 8/o 12,4% 10,1%
N N
Telefdnico Chat Presencial Servicios en Linea — Portal WEB Correo electronico Servicio de PQRS Otros: Comunicacion
.informacion. escrita, Redes S.
Ruedas prensa.
Kioscos virtuales, Caht
Bot y APP
" Preferencia ® Uso

D IAN

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




Comparativo Preferencia y Uso de Canales 2018 -2021

xX
a
[~ | 5
/\/\7I ™0
X
LN o\° < x
|8 X X o o |
— oY o o0 X
o\° R o - q . o x EQ \’\N
o ~ N o N EN e <
4] ﬂ; o\o o N N ,\\ q %_ (@]
© (o] o\o ™ X ~N -
I N oS X N =
S o) - o9 ~
o A - X
(%] o (<]
3 < o o X N \©
g 3 SQ N ~ h %\ 81 81 E
X %) ° ©oh o o < =r=)
o N " o ST TaA
°\° © N 3 \O J \° \° o Q\o
) .
o O o
Presencial Telefénico Servicios en Linea- portal Web Correo electrénico Chat Servicio PQSR Otros:
Muisca (informacion) Comunicacién

escrita, Redes S.
Ruedas prensa.

W 2018 Preferido m 2018 Usado m 2019 Preferido 2019 Usado m 2021 Preferido 2021 Usado  Kioscos virtuales

Reto: mejorar informaciGn publicada en la web, en oportunidad y calididad
DIAN

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




6 Resultados consolidados nacionales -2021

F8. Barreras de acceso

P 32. Senale que factores estuvieron asociados con las
principales dificultades de acceso a tramites y servicios

8. Atencion preferencial (Adultos mayores,

mujeres en embarazo y personas en situacion...

2. Ubicacion geografica de los puntos de
contacto y/o instalaciones de la DIAN

1. Infraestructura fisica de las instalaciones de la
DIAN

5. Trato recibido por parte de los servidores
publicos

9. La orientacion y claridad en el lenguaje
utilizado por las personas que lo atendieron

4. Informacidn acerca de las obligaciones fiscales
y el estado de las mismas

Otras

3. Informacién acerca de los tramites y servicios
de la Entidad

7. El tiempo de espera para recibir atencién
personalizada

6. El acceso y navegacidn en los sistemas
informaticos de la DIAN

1,3%

3,7%
4,1%

4,6%

5,2%

6,1%
9,3%
12,4%
24,4%
28,9%

% respuestas

Respuestas

Tendencia en la percepcion de barreras de
acceso a tramites y servicios 2018 -2021

78% 59% 58% 55%
....................... 0 0
5% ALY ceeeeeeeecennnnnnnnnn. 3594 atasacececnieieannn.n 38% °
0% 0% 7% 7%
. [] []
2018 2019 2020 2021
Sl No NA oo Lineal (No)

Otras barreras de acceso

Tiempo de espera: demora

0,
atencion telefdnica, para citas,... 8,2%
Chat: No responden, mu
P " 9,5%
demorado, no hay agentes,...
A veces las lineas estan
10,7%

ocupadas, demoradas, no...

Citas: asignacidén de citas
imposible, no hay citas, poca...

35,0%

Plataforma: lentitud, fallas,
caidas,

36,6%

@
Reto: disminuir presencia de barreras de acceso: fallas en la plataforma, el tiempo de . ) I A N
espera, gestion de citas, informacién de tramites, lenguaje claro

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




W

32. Seiale que factores estuvieron asociados con las principales dificultades de acceso a tramites y
servicios 2019 -2021
c) Atencion preferencial para adultos mayores (+discapacidad + mujeres embarazadas). _ 1,7% 1,3%
a) Infraestructura fisica de las instalaciones DIAN. _ 3,8% 4,1%
[) Otro (s): Sefiale cual / Cuales: Demora en la cita, falta de capacidad operativa. _ 9,4% 9,3%
b) Ubicacion geografica de puntos de contacto o instalaciones DIAN _ 5,4% 3,7%
h) Trato recibido por parte de los servidores publicos. _ 4,9% 4,6%
g) Informacién acerca de obligaciones fiscales y estado de las mismas _ 7,0% 6,1%
k) Laorientacidon y el lenguaje utilizado por las personas que lo atendieron _ 3,6% 5,2%
f)  Informacion acerca de los tramites y servicios de la Entidad _ 13,2% 12,4%
j)  Eltiempo de espera para recibir atencion personalizada _ 24,3% 24,4%
i) El acceso y navegacidén en los sistemas de informaticos de la DIAN _ 26,6% 28,9%
m 2019 2020 2021
®
La Dian no logra gestionar las barreras de acceso, en especial: fallas en la plataforma, el D I A N

tiempo de espera, citas, informacion de tramites, lenguaje claro POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente DIAN

P 33. ¢ Qué aspectos considera deben mejorarse y/o tenerse en cuenta
para fortalecer las relaciones de la ciudadania con la DIAN?

E » - vencimientos
22 . ©8 C presentacion momento
g 22 ¢ § o O agiidadmpyestos
3 §§§ o g O 5 SErvicio inea
ol w0 - (U > tlempo informaticos
oS mejor E 1) espera
s §¢ EE
orientacion © Chat O la ndebepersonal
respuestas =P ag |N&a acceso
Bo— virtual £ tramites 2
gac : J.”: .Q t tiempos 8
i catencion ..
AT ®O
s P g

O
y I
realizar .% gg m eJ O ra r = posrlztaema

. citas
parte plataforma\glaera cg}r\ttljr?gayente

“Uandas COMUNICAcIoON deben
personalizada UnCIOnarIOS canales
ninguno SErvICIOS Personas

ciudadano capacidad

tmncg capacitacion

DIAN
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F9 Conocimiento sobre la DIAN

P 34. ¢Como califica su nivel de conocimiento sobre lo que hace la DIAN y en general sobre los procesos,

L, . , 0,4% 0,8%
_ tramites i demas? 1,3% i° i | ° _~0,6%
1

B MuyBueno ™ Bueno ™ Regular ™ Malo B Muymalo ENS/NR ® NA

Tendencia nivel de conocimiento sobre lo que hace |la DIAN

50 835'5% P 34. ¢Cémo califica su nivel de
52,55'8'3 = conocimiento sobre lo que hace la DIAN
3 y en general sobre los procesos,
2 35,5% 2o <
2 2 6% 31,0% tramites y demas?
3] ' 3,39 o
- 10,6% 49}”’ o 73 7% 81,2%
5 % = (o) 7 0 e
6 9%9'20’%1'5 | c 59 4% 67,5% e
-.. 2,1%1,9%1,3% 0,8%0,6%0,690,4% 1,2%1,1%1,2%0,8% 0,0%0,2%0,790,6% _% SRAPRRPSIEL
S
Muy bueno Bueno Regular Malo Muy Malo NS/NR N/A S
W 2018 W 2019 W 2020 2021 §
[oX
()
5 2018 2019 2020 2021

D IAN
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Factores

F 11 Evaluacién de resultados

de los tramites y servicios la DIAN: 77,3%
F 12 Satisfaccién con el servicio DIAN: 71,5%
F 13 Expectativas del Servicio de lo que
usted conoce: Cumplir.

F 11 Evaluacion de resultados de los tramites y
servicios la DIAN — Acumulado.

@ Muy Bueno

1%

2%\

B Bueno

= Regular

= Malo

= Muy malo
= NS/ NR

H NA

Resultado 75,5 % Satisfactorio

Tendencia Indicador de Resultado

80,0%

Percepcion

2018 2019 2020

F 12 Satisfaccion con el servicio DIAN

., 2% \‘
3%

21%

75,5%

® Muy Bueno

Bueno
Regular

= Malo

= Muy malo
= NS /NR

= NA

D IAN
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Tendencia de la evaluacion de resultados de gestion de tramites y servicios DIAN 2018 - 2021

o x
X N o X
N o o %
m -
~ ™~ © o
[e)
©
8
>
g
c
0
a
8 36.1 ¢Como califica a la DIAN en la gestién 36.2 ¢Cémo califica a la DIAN en la gestion 36.3 ¢Como califica a la DIAN en la gestién 36.4 ¢Como califica los reportes e informes
& de tramites y servicios tributarios? de tramites y servicios aduaneros y de de trdmites y servicios de control sobre el recaudo de impuestos y la gestién
comercio exterior? cambiario? de la DIAN?
m 2018 m 2019 m 2020 2021

Reto: Mejorar gestidn tramites tributarios para
controlar tendencia negativa

D IAN
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Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente DIAN

Percepcion de satisfaccion por macrosegmentos

76,4%
c
S
§ 73,1%
5 71,5%
$ 70,3% 69,9%
E .

Grandes Medianos Pequeiios P. Naturales Total general

Percepcidn servicio versus satisfaccion
83%
80%
76,4% 76%
73% 73% 73,1%
. . " I " . l.n’S%
Grandes Medianos Pequefos P. Naturales Total general

M Percepcion M Satisfaccion D I A N®

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




F12 Expectativas del Servicio de lo que usted conoce

P 38. Usted diria que el servicio de la

DIAN va a...
Superar sus
expectativas
%

Cumplir con
sus
expectativas
68%

% respuestas

26,0%

Superar sus expectativas

Tendencias expectativas del servicio

o)
62 09 00:2% L% 67,9%
,U7%

Cumplir con sus expectativas

m 2018 W 2019 w2020

13,6% mamy 178%
,07

22,6%

Estar por debajo de sus

2021

expectativas



F12 Expectativas del servicio de lo que usted conoce

P 39 (Qué se esta haciendo bien
en la DIAN?

mejoramiento
) actualizacion )
implementacion presentacion

sistemas mejor H
firma Virtua Contrlbuyente herramien

comun.cac.oncontrlbuyentes
¢ plataforma gervicios® &

s mejora  hacer

.otener recau (o) procesos 8§C%zgilan
ma"‘g?ar?lggalpo?mastra m Ites (D web tiempo

manejo

respuesta

e | nformacnon
o impuestos e
bligacionesatenC|onbnen buena &= 8 proceso

rersonse @lectronica f,:.?tﬂggsl o'

g mejorando canales
faciidad fgcturaciondeclaraciones

mejorado  electronicos
aportunatécnologica

P 40 {Qué se debe mejorar en la DIAN?

«firaestructura presencual

declaraciones S'S‘Gma‘ls
GbligacionesProCE€S0S E perrsnoar;a
momento telefonica linea O portal vzacr:;cnacn
8 . SeerCIOS Q chat ) usuarios
S claridad reSPUeSta E

8 cliente virtuales
3% canales

. E:
8 & 58
£ g serV|C|opag|rJa§g§§>
:
C

20
presemara(_g_:g ate ClOns:a
S platatorma £
"eminformacion § citas ¢

comunicaciond © o tramites
contri uyentelmpuestos

contribuyente respuestas

. %unmonarlos
presentacion - mejor personalizads

vencimientos

usuario
50 espera
©
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dadan
o tecnologia
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muisca
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e
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Tendencia Indicador de Transparencia

Indicador de Transparencia 72,8%
Tolerable

% Percepcion

Consolidado transparencia por opcién
respuesta 2021

2018 2019 2020 2021

Evaluacion factores confianza

I Muy Bueno

Regular 41.4 iHonestidad, respeto, justicia e _ 72 5%
= Malo imparcialidad en su gestién? (Cédigo de... 270
® Muy malo 41.3 ¢ La rendicién de cuentas, participacion _ 71 1%
= NS/ NR ciudadanay el control de la gestién? 70
B NA 41.2 (El comportamiento ético institucional y la _ 68 0%
lucha anticorrupcion? 1e70
41.1 ¢ La divulgacién de informacién normativa, _ 8%
gestién administrativa, financiera, de trdmites... 1070

% Percepcidn

e 3] A
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Historico variables de transparencia 2018 - 2021

79,7% 78,8%

74,8% 76,0%

72,5%

71,5%

68,0% 68,0%

62,6%

OIO% I

>8,0% 56,0%

0,
>4/4% 51,3%

Percepcion

41.1 ¢La divulgacién de informacion 41.2 ¢El comportamiento ético institucional y 41.3 ¢La rendicidn de cuentas, participacion 41.4 iHonestidad, respeto, justicia e
normativa, gestion administrativa, financiera, la lucha anticorrupcién? ciudadanay el control de la gestion? imparcialidad en su gestion? (Codigo de
de tramites y servicios? integridad)

N 2018 m2019 w2020 2021

DIAN
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Indicador de Cercania 36,0% Tolerable

Percepcion cercania por macrosegmento
F 15 Cercania de la DIAN con los Contribuyentes y usuarios

42. {Como considera que es la relacion de la
DIAN con usted?
Ns/NR N/A Muy
Muy Lejana 1% 1%/Cercana
5% mmi- 6%

GRANDES MEDIANOS PEQUENOS P. NATURALES #N/D Total general

Ni lejana ni
cercana
49%

DIAN
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Cercania con el Ciudadano 36,0% Tolerable

Percepcion cercania por macrosegmento
F 15 Cercania de la DIAN con los Contribuyentes y usuarios

42. {Como considera que es la relacion de la
DIAN con usted?
NS/NR N/A Muy
Muy Lejana 1% 1%/ Cercana
5% 6%

GRANDES MEDIANOS PEQUENOS P. NATURALES #N/D Total general

Ni lejana ni
cercana
49%

D IAN
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43. {Qué tramite realiza y le presenta mayor
dificultad en la DIAN?

Nomina electrénica [ 0,6%

Cobranzas I 0,8%

Requerimientos: no contestan demora, no son... . 1,0%

« Obligaciones
compensacion © diligenciar
servicios ® medios

presentar plataforma ©***"

hacer

facturacion tramites difioultad
s actualizacionelectronica momento)

§devo|umongpag INA saldos acwai2

=firmar _ consulta
presenta

5 =declaraciones
:presentacion

tramnte §,favor rut © renta © gcgat

PQRS: Solucién. rapidez, respuestas . 1,2%
Presencial [ 1,4%
Acceso [ 1,6%

Aclaracién dudas, normas, obligaciones, inquietud [l 1,9%

chat [ 2,9%

Estados de cuenta: actualizacién, aclaracion,... [ 3,0%

8
_Q e
consuita [ 3,9% s8einformacion g% S8§3
= >
Tiempo espera: firmar, factura. Atencién... [N 4,9% 8édeC|a|"aC|()n CltaS >< a2

Sportal SoOlicitud dian " ﬂrm L

devoluciones Pago e, virua
formularios sistema tiempo
diligenciamiento magneticos

Diligenciamiento: declaraciones, formularios, ... [ 5,2%
Comunicacién: telefénica, con funcionarios,... [ 5,2%
Exégena, medios magnéticos [N 6,0%
Factura: autorizacién, habilitacién, numeracion,... [N 7,6%
Cita: agendar, solicitar, encontrar [N 11,1%
Devoluciones: saldos a favor, IVA, Renta,... [ 18,9%
Fallas en la pagina, caidas, lentitud, sistemas,... [ 22, 7%

Respuestas

DIAN
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COMPORTAMIENTO HISTORICO DIMENSIONES DE PERCEPCION DEL SERVICIO 2018 -2021

X X X
& o X S in 3
) X A © n =
N - ~N
(o}
X
=t
({e}
o
1. Indicador de calidad 2. Indicador de fidelidad 3. Proceso 4. Acceso 5. Resultado 6. Transparencia 7. Cercania

general.

m 2018 ®W2019 ™2020 ' 2021

DJIAN
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Tendencia Indicador Calidad General Macrosegmentos 2018 -2021

9 9 88,0% 0" 507% 85% 8295
’ 73,3% 75% 72,9% 73,3%
2
g
Grandes Medianos Pequeiios Personas Naturales
H 2018 m 2019 u 2020 2021

DIAN
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Percepcidn servicio por dimensiones y macrosegmentos 2021

X ° X
< =N " 3
N 2 o & 8
. o n > < o ° 2 =] N
<y 00 ~ < & % % X %\ oO\ °H~
~ &> < < o0 2 L X 0
o~ ™~ ~ o0 © ~ — ~ R
~ ~ %_ '9 Oq
I I I S I I $
Grandes Medianos Pequeiios Naturales
B 1. Indicador percepcidn calidad W 2. Fidelidad ®3.Acceso ®4.Proceso M 5. Resultado 6. Transparencia.
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Percepcion del servicio por Macroproceso y

Macrosegmentos.
¥ Tributario Aduanero

Comparativo percepcion servicio por macroprocesos y macrosegmentos 2019--2021

79,4%
80,2%
79,0%
80,4%
75,2%
84,0%
83,0%
81,3%
77,3%
77,1%

74,4%
73,0%
72,6%
72,2%
74,2%

GRANDES MEDIANOS PEQUENOS P. NATURALES TOTAL GENERAL

®
W 2019 Tributario  ®2019 Aduanero = 2020 Tributario 2020 Aduanero 2021 Tributario 2021 Aduanero > I ‘ .\ N
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Percepcion variables estructurales- por macrosegmentos

GRANDES MEDIANOS PEQUENOS P. Naturales No segmentados Total general

B Percepcion Calidad Servicio B Confianza W Satisfaccién Cercania

D IAN
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Buenaventura
Yopal
Pasto
Bogota
Arauca
Neiva
Total Nacional
Girardot
Medellin
Total Tributario
Tunja
Cali
Palmira
Contribuyentes
Bucaramanga
Ibagué
Pereira
Barrancabermeja
Armenia
Villavicencio
Valledupar
Cartagena
Popayan
Sogamoso
Marta
Leticia
Asis
Monteria
Manizales
Tulua
Sincelejo
Andrés
Quibdé
Florencia
Cucuta
Riohacha
Mita
Inirida
Guaviare
Carreiio

Percepcién Servicio 2021
Direcciones seccionaels de Impuestos y Aduanas

I 56,3%
T 69,6%
I 11,0%
N EA
T 13.1%

73|7°io

76,1%

0,

77,8%

77,9%

78,0%

78,8%

78,9%

79,5%

80,5%
SIS, 80,6
SIS, 80,6
I 80,9%
- 81,0%
I 2%
O rE s
IS, 82,4
I 83,1%
T, 83,3%
I, 83,39
SIS 841
I 85,0%
IS 85,5%
I 86,1%
SIS, 88,9
IS 89,5
I 91,7%
IR 91, 7%
i 92,9
Tz 100, 0%
T 100, 0%
IR 100,0%
e 100,0%

Percepcidn calidad servicio.

Direcciones Seccional de Impuestos

Bogotd

Medellin

Cali

Grandes Contribuyentes
Cartagea

Barranquilla

Clcuta

Percepcidn calidad servicio.
Direcciones Seccional de Aduanas 2021

Santa Marta

Sin idenficar Seccional
Ipiales

Medellin
Buenaventura

Bogota

Nacional Aduanero
Cali

Usuarios Registrados
Uraba

Cartagena

Total Nacional
Barranquilla

Maicao

Cucuta (2 respuestas)

I 63,6%
I 69,5%
e 7147%
T 72,1%
T 72,2%
T 73,7%
I 74,2%
T 74,5%
T 74,7%
T 75,0%
I 75,4%
I 75,9%
I 78,4%
I 100,0%
I 100,0%



Tributarias- Indicador de percepcion de calidad general

Manizales

-1,6%
Tulua

-0,5%

Sincelejo

San Andrés

Quibdé

Florencia

Cucuta

Riohacha

Puerto Carrefio (4 respuesta)

Mitu (1 respeustas)

Inirida (5 respeustas)

Guaviare (4 respuestas)

M Variacion 2019 a 2020 = 2.021 2.020

Satisfactorio

o8 6'5080
dm%
] ‘é
d%&%
O 0
88,9%
76,2% !

4.0%

89,5%
Jo&k
ey 9
—
91 7%
b
_ﬁ%é"%gf?%

a5,
el 78,39,
e ———)

% 100,0%
N

308,

2%

100,0%

100,0%

100,0%

m 2,019

m 2.018

Tributarias- Indicador de percepcion de calidad
general Satisfactorio 2018 — 2021 Continuacion

-7,2%

. 1 — 9
Pereira _:;ff%m
93,0%

-3,2% W

S
Barrancabermeja B %‘Pg o
%

-3,6% I
S 9
Armenia 80 /%8% 13/
3,0% = A%

T S S 80,99
Villavicencio ds %/é%f_o
&5,0%

-3,9%
' e 9
Valledupar 081804,/‘3%
it 3.,

] 9
8L, 2%6%

. 89,9%
-1,9% 1

,1%

pogamoso _.2@ Uy
— - 90,6%
Puerto Asis 2 ,§'%3%

83,3%

I —— 9
0,
084, 79%

-7,5% .
7 , — 0,
Monteria 84'1§0,9%
e ——— D2 2%
' 9
84T %%

e
90,2%

MW Variacion 2019 a 2020 = 2.021 2.020

-5,1% .
Cartagena

-3,3% =
Barranquilla

m 2.019 m 2,018

)y
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Tributarias- Indicador de percepcion de calidad
general Satisfactorio 2018 - 2021 continuacion

Tumaco (0...

———————
12,29 — 94,9%

S " 69,6%

Yopal ﬂ%
15,5% 19}) P
-15,5%

Pasto 71,0% %%,%

4,1% %

Bogota

130 A{ 3839

Neiva d%ﬁ/

-15,2% ——

I 73,7%

Arauca 8999{ %

-5,9% — 5

General ' 0/
d 46 6%

-8,5% -

ﬂé/ﬁs 7%

-2,6% ®

Medellin %{1
§]7/°7%
-8,1% —
—ngzryfy
-5,9% m.

Tunja
Cali 77y
%

A6% W

Palmlra - z%gﬁ
96,7%

-5,6% mm
Grandes...

78%‘? %:

| 0

Bucaramanga ] 78 1?2%
10,2% m— 7%

TY,e70 I . 79 .59

Ibagué e 25 (350
95,4%

-6,3% .

M Variacién 2019 a 2020 = 2.021 2.020 m 2,019 m 2,018

% Percepcion calidad

Aduana Cudcuta (2 respuestas)

Aduanas Barranquilla

Maica (9 respuestas)
"88,3%

Aduaneras con indicador de percepcion de calidad
general Satisfactorio 202-2021

-26,0% I

-
Santa Marta ﬂgs% 0%

-2,8% |
Ipiales =is_”°/
©92,2%
-4,1%
Aduanas Medellin
é; 0%

-8,6% .

#
Buenaventura %égly%

Aduanas Bogots B 770
84,5%

| 74 2%,

P 76'8’/’
18.0% -—
Aduanas Cali —’ j/o%

0000 1]
"86,5%
-4,3% mm

Usuarios reglstrados —47%/%%

-4,0% =
Total Genel Aduanas

Ura ba I——— 75,0%

-6,5%

Aduana Cartagena —5§ (ég//
4%

-9,0% .
- ] 784A %

=7§21%

I 9
100,0%

o )
b 100,0%
1 — 9
d@%},ﬁ%

M Variacion 201922020 = 2.021 = 2.020 = 2.019 ®m 2.018

)y
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’ 6 Conclusiones

Conclusiones

v Perfil de los encuestados: Los encuestados se concentran en los rangos de edad entre 31y 40afios con el 29.7% y de 41 a 50 afios con el 28.8%. Por
género: Femenino participa con el 58% y el Masculino con el 42%. Los encuestados en su mayoria son de nivel educativo alto: con Especializacion con
el 47% y universitarios con 42%. Respecto al cargo de quien respondid la encuesta se destacan los contadores con 49% y gerentes con 14%.

v" El indicador de percepcion de calidad general 2021, a nivel nacional, se ubica en el 75.9% con nivel satisfactorio; sin embargo, su tendencia es
decreciente continua desde 2018 (89.6%) hasta 2021. Frene al afio 2020 se muestra una variacion negativa de 6 puntos porcentuales, en parte este
resultado puede justificase en parte por efectos del COVID 19, que por naturaleza ubica a las personas en un nivel de descontento generalizado.

v" En el marco de la transformacidn, se exige un amplio abordaje del servicio para mejorar especialmente la satisfaccion, cercania, comunicacion,
informacion, tiempos y niveles de servicio, en atencion en canales, barreras de acceso, confianza, conocimiento sobre la DIAN, lenguaje claro, entre
otros aspectos del servicio. Es urgente asignar la responsabilidad de gestionar el mejoramiento de del indicador de cercania a todos los lideres
funcionales (procesos misionales y de apoyo y Direcciones Seccionales) de la Entidad con mencion expresa en el TBG Institucional y fortalecer
acciones colaborativas con los clientes, asi como implementar mecanismo para alinear y estandarizar la gestion de trdmites y servicios.

v" Por Macroprocesos, el indicador de percepcion de calidad general 2021, es Satisfactorio con 77.1% para tributario y 74.2% para aduanero.

v' Por Macrosegmentos, la satisfaccion con la calidad del servicio es superior en el grupo de Personas Naturales con 82.9%, le siguen la de Grandes
Contribuyentes con 79.7%, ambos con nivel Satisfactorio. Los Pequefios con 73.3% Yy la mas baja se reporta para los Medianos Contribuyentes con
72.9%, los dos en el nivel tolerable. La percepcidn de satisfaccion es menor en los macrosegmentos de mayor contribucién: Grandes y Medianos.

v' Tendencia por dimensiones: La percepcion de calidad general para las dimensiones de acceso es favorable con el 76.0% y una variacién positiva de
3,1 puntos porcentuales frente a 2020 (73.7%.). Las demas dimensiones confirmatorias: Fidelidad 67.3%; Proceso 69.5%; Resultados 75.5% ;

Transparencia 72.5% y cercania 36%muestran tendencias negativas. :) I y N
/I \

v' La percepcion de calidad del servicio por género es satisfactoria, levemente superior para masculino con 76.1% frente al 75.7% patd el°féieting. " =™
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Conclusiones

v' Bajo la dptica de rangos de edad, el indicador de calidad e superior en los rangos de mayor edad, para encuestados de 31 a 40 afios 71.5%; los de
40 a 50 afios reportan una percepcion del 76%; para el rango de 51 a 60 afios el 78.1% y los mayores de 60 afios con el 83.1%.

v Por cargos el indicador con mayor Rankin corresponde en primer lugar a Titulares, propietarios o representantes legales con el 82.9%; seguido de
Gerentes con el 78%. El menor Rankin lo reportan los Revisores Fiscales con el 64.5%.

v' La mejor variable de la evaluacién es “Manejar con seguridad y confidencialidad su informacidn con 92,2% nivel satisfactorio destacado y La
gestion de tramites y servicios de control cambiario con 81,3% nivel destacado.

v Las Direcciones Seccionales de Impuestos con mejor percepcion de calidad del servicio: Cicuta con 91.7% Barranquilla 84.7% vy Cartagena 81.2,%
las tres en nivel Satisfactorio.

v" El Rankin de variables criticas o insatisfactorias corresponde a Cercania 36%; Atencion a través de Chat 44.9%, Probabilidad de que el cliente se
involucre en las iniciativas de participacion y proyectos DIAN 55.4% disponibilidad y capacidad tecnoldgica y agilidad en servicios en linea 55.7%,
atencion canal telefonico Contact Center 57.9%; telefénico en oficinas 58.7% y Tener en cuenta las opiniones del contribuyente y usuario para
mejorar el servicio 59.7%.

v" Se evidencia falta de estandarizacion y alineacién en la percepcion del servicio ya que la percepcién de calidad se ubica en un 75.9%, Confianza
71.5%, Satisfaccion 67.1% y Cercania con el 36%. Esta uUltima variable con resultado insatisfactorio, siendo la mas critica de toda la evaluacidn,
por tanto, con una gran brecha susceptible de mejoramiento hasta alcanzar por lo menos el nivel tolerable (entre 60y 75%).

v' La atencidn en los canales masivos de mayor de volumen de afluencia de clientes reporta percepcion por debajo de 60% co o jnsatisfactoria,
por tanto, el mejoramiento, debe aplicarse en todos los canales en todas las areas y niveles de la Entidad. j_\
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Conclusiones

v' Principales barreras: Acceso a la navegacion en los sistemas informaticos de la DIAN 28,9%, Tiempo de espera para recibir atencién 24,4%, e
Informacidn acerca de los tramites y servicios y estado de las mismas 12,4%.

v' Eltrdmite que presenta mayor dificultad segin los encuestados corresponde a: Fallas en la pagina 22.70%; Devoluciones 18.9%;
agendamiento de citas 11.1%, factura electrénica 7.6%

v' Elindicador de lenguaje claro se ubica en 69,5%, la variable mas critica para los cuatro macrosegmentos es la dificultades de acceso a
tramites y servicios relacionada con “La orientacién y claridad en el lenguaje utilizado por las personas que lo atendieron” .

D IAN
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Recomendaciones

v' Cada jefe de area debe socializar los resultados de la presente encuesta a sus subalternos, y establecer
las acciones de mejora para sus respectivos tramites y servicios a cargo

v Cada Direccion de Gestion y Seccional debe generar su propio plan de accion de mejoramiento del
servicio. Bajo orientacion del Area de Planeacion, se debe transversalizar la responsabilidad a todas las
areas, en el plan operativo.

v" Mejorar Capacidad operativa para agendamiento, Contact Center, y demas areas.

v' Cada area debe gestionar reuniones con los contribuyentes y usuarias de sus respectivos tramites y
servicios a cargo para propiciar un acercamiento mas dinamico con el fin de deteccion de necesidades y
establecer mejoras conducentes a fortalecer la satisfaccion dentro del marco normativo y la cercania.

v’ Fortalecer la capacitacion TACI a cliente interno y externo.

D IAN
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Elaborado por
Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio

GRACIAS

\ra} El emprendlmwnto
es de todos
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Recomendaciones

comité DE El responsable de coordinar la implementacidn en cada sujeto obligado: es el Comité Institucional de Gestién y Desempefio,
garantizando la adecuada armonizacidn de recursos y esfuerzos institucionales para la mejora del servicio y la articulacion con las demas politicas
de gestidon y desempeiio institucional en el marco del MIPG, particularmente con las siguientes politicas de la relacién Estado - Ciudadano:

. Transparencia y acceso a la informacidn publica. 2. Racionalizacidon de tramites. 3. Rendicion de cuentas. 4. Participacidn ciudadana en la gestion.

El liderazgo de la implementacion de la Politica al interior de cada sujeto obligado: estara bajo la responsabilidad del servidor publico del nivel
directivo que tiene a cargo de |la dependencia que lidera las politicas de la relacién Estado - Ciudadano, de la que trata el articulo 17 de la Ley 2052
de 2020 . En todo caso, la gestion e implementacidn de las actividades para la implementacién de la politica requerira del concurso de todas las
areas misionales y de apoyo de la organizacion

Lineamientos politica de servicio al ciudadano (funcionpublica.gov.co)

Masificar la idvulgacion delprocedimientode devolucidn, normalizacién de saldos,

D IAN
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https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/38139874/2021-03-23_Politica_servicio_al_ciudadano_actualizada.pdf/a8f37301-0e89-d6da-9708-ce72772cde6f?t=1619450714666

