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INTRODUCCION

El presente documento tiene como objetivo, orientar el disefio y la implementacion de la
Evaluacién del Servicio en la Atencion al Ciudadano Cliente, el cual hace parte del nuevo modelo de
servicio institucional. La evaluacion integral del servicio tiene un efecto directo sobre la mejora de la
calidad, los niveles de eficiencia, eficacia, cumplimiento voluntario y la percepcién de los ciudadanos
clientes.

La evaluacion del servicio prestado y de la atencién brindada al ciudadano cliente esté orientada
a apoyar el desarrollo de la dimensién de “Evaluacion de Resultados” del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion -MIPG-, en el sentido de hacer seguimiento de los efectos de la gestion
institucional en la satisfaccion de las necesidades y resolucion de problemas de los ciudadanos clientes,
en cuanto a cobertura, productos esperados, gestion de resultados y atencién en los canales de
servicio.

El documento tiene en cuenta los lineamientos y estandares institucionales para la evaluacion
definidas por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano y el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica, para las Entidades de la Rama Ejecutiva; enfatizando lo relativo a dimensiones y
factores de calidad, percepcion de la calidad del servicio, escalas de medicidn, instrumentos de
medicion, analisis de resultados, indicadores y plan de accion.

En procura de promover el cumplimiento voluntario de las obligaciones, la Entidad requiere
definir un esquema de evaluacién de la calidad del servicio que involucre la percepcion de los
ciudadanos clientes de la UAE DIAN y el establecimiento de acuerdos de niveles de servicio, en
adelante ANS, sobre la atencién por los distintos canales. Lo anterior, fijando una linea base clara
sobre la que se gestione el mejoramiento continuo en la materia, bajo la premisa del compromiso de
todos los niveles de la organizacion para el mejoramiento de la gestién y del apoyo en la concepcion e
implementacion de la evaluacion del servicio y la atencion del ciudadano cliente.
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1.

OBJETIVOS

1.1. Objetivo general

Establecer la estructura y herramientas de evaluacion de la integridad y calidad del servicio en la UAE
DIAN, alineando las politicas de buen gobierno sobre la gestion del servicio al ciudadano, la planeacién
estratégica de la Entidad, la medicion de percepcién de la calidad del servicio y el seguimiento a la
operacién de los canales de atencion a través de los ANS.

1.2. Objetivos especificos

1.

2.

2.

Definir los estdndares minimos de evaluacion del servicio y la atencién al ciudadano cliente, a
partir del andlisis del contexto institucional del servicio en el pais.

Establecer un esquema de evaluacion funcional que conciba la calidad del servicio institucional
como la conjugacion de la evaluacién de la percepciéon ciudadana sobre la calidad del servicio
y el seguimiento de la operacion de los canales de atencion a través de ANS.

Definir instrumentos y una guia general sobre la evaluacion de la percepcion del ciudadano en
los distintos momentos de contacto de este con la Entidad (interacciones de servicio), basados
en los lineamientos, requisitos normativos y buenas practicas consolidados a través del
Programa Nacional del Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion —
PNSC.

Identificar las expectativas de los ciudadanos clientes, por medio de la gestién de los puntos de
escucha.

Sensibilizar sobre la importancia del desempefio de cada servidor publico en el mejoramiento
del nivel de percepcion de la calidad del servicio ofrecido al ciudadano cliente, como elemento
de impacto en el incremento del recaudo voluntario.

Definir el listado de acuerdos de niveles de servicio — ANS para el seguimiento y evaluacion de
la operacion de los canales de atencion.

Establecer un esquema de evaluacién agregada de la calidad del servicio institucional a partir
de los resultados obtenidos en: i) la evaluacion de la percepcion ciudadana sobre la calidad del
servicio y ii) los acuerdos de niveles de servicio de los canales de atencién.

Orientar el desarrollo de los planes de mejoramiento, a partir de los resultados obtenidos en la
evaluacién de la integridad y calidad del servicio.

Mejorar los niveles de eficiencia, eficacia, cumplimiento y confianza de los ciudadanos clientes.

CONTEXTO PARA LA EVALUACION DEL SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO

CLIENTE

La UAE DIAN por ser una de las entidades de la rama ejecutiva y de las entidades priorizadas, debe
tener en cuenta que su accionar se enmarca en los siguientes modelos:

2.1.

Modelo de Gestién Publica Eficiente
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Este modelo tiene como propdsito “Mejorar la efectividad, la colaboracion y la eficiencia de las entidades
de la rama ejecutiva del orden nacional y sus capacidades para atender oportunamente y con calidad
los requerimientos de los ciudadanos”.

La implementacion de los componentes de mejoramiento hacia dentro y hacia fuera de la Entidad,
tales como definir procedimientos, mejorar instalaciones, mejorar la competencia institucional hacia el
servicio, tecnificar la atencion, entre otros, deben conducir a la generacién de confianza y al
mejoramiento de los niveles de satisfaccion de la ciudadania respecto de los servicios prestados
por la administracion publica. EI componente de evaluacion del servicio es la forma de establecer si los
esfuerzos institucionales estan impactando positivamente en la facilitacion de la calidad y la oportunidad
en la gestion de trdmites y servicios.

2.2. Modelo de Integracion de Planeacion y Gestién - MIPG

MIPG es un marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar
la gestion de las entidades y organismos publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los
planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y
calidad en el servicio, segun dispone el Decreto1499 de 2017.

La UAE DIAN mediante la Resolucion 29 de mayo de 2018 adopta el Modelo Integrado de Planeacién
y Gestion — MIPG, como el marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento,
evaluar y controlar la gestion de la Entidad, con el fin de generar resultados para el cumplimiento de la
Mision Institucional.

Para ello, se parte de la premisa de que la finalidad basica del Modelo es dirigir la gestion y el
desempefio institucional de las entidades publicas hacia la generacién de valor publico, con el fin de
gue entreguen resultados que atiendan y satisfagan las necesidades y problemas de sus grupos de
valor, bajo el enfoque de multiple dimensiones clave para una buena gestién y desempefio institucional
y desarrolladas a través de una o varias politicas de gestion y desempefio institucional®, presentando
7 dimensiones operativas y 16 politicas como se muestra en la siguiente tabla:

Politicas de Gestién y
Desempafio
Institucional

No. No. De Dependencia Lider de la

Implementacion de la Politica

Dimension Dimension MIPG Politica

Direccion de Gestién Corporativa
3 Talento Humano Direccion de Gestion Estratégica y de
Analitica
1 Talento Humano Direccion de Gestion Estratégica y de
4 Integridad Analitica
Direccion de Gestién Corporativa
L o Direccion de Gestion Estratégica y de
. . . 1 Planeacién Institucional o
Direccionamiento Analitica
2 Estratégico y Gestion Presupuestal y
Planeacién 2 Eficiencia del Gasto Direccion de Gestién Corporativa
Publico
3 VENTANILLA HACIA ADENTRO

1 Segtn lo dispuesto en los articulos 9° y 10° de la resolucién 29 de 09 mayo de 2018

s’ i .
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Politicas de Gestion y

. . No. De ~ Dependencia Lider de la
. <. Dimension MIPG - Desempafiio s o
Dimension Politica - Implementacién de la Politica
Institucional
Fortalecimiento
Organizacional y
6 AT
Simplificacién de ] y y .
Procesos Direccion de Gestion Corporativa
Gestion Presupuestal y Rgzﬁgg;n de Gestidn Estratégica y de
2 Eficiencia del Gasto . S L .
. Direccion de Gestién Juridica
Publico . ' L
- — Oficina de Seguridad de la Informacién.
» 11 Gobierno Digital
Gestion con 12 Seguridad Digital
Valores para f -
Resultados 13 Defensa Juridica
RELACION ESTADO CIUDADANO
7 Servicio al Ciudadano
9 Racionalizacion de
Tramites Direccion de Gestion Estratégica y de
Participacion Analitica
8 Ciudadana en la Direccion de Gestién de Impuestos
Gestion Publica
11 Gobierno Digital
Seguimiento y
Evaluacion de Evaluacion del Direccion de Gestién Estratégica y de
4 16 ~ ”
Resultados Desempefio Analitica
Institucional
10 Gestion Documental Direccion de Gestién Corporativa
Informacién y Transparencia, acceso . . . .
Comunicacion a la informacion publica D|r_e_CC|on de Gest|_on C_:orporatwa
5 Oficina de Comunicaciones
y lucha contra la .
. Institucionales
Corrupcion
Gestion del Gestion de Direccion de Gestién Estratégica y de
6 Conocimiento y la 14 Conocimiento y la Analitica
Innovacion Innovacion Direccion de Gestién Corporativa
Comité Institucional de Coordinacién de
Control Interno
7 Control Interno 15 Control Interno Oficina de Control Interno
Direccion de Gestién Estratégica y de
Analitica.

Para la actualizacién, implementacion y puesta en marcha de las dimensiones y politicas enunciados
en la anterior tabla, se desarrollan el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
—MIPG, el cual tiene como propdsito brindar los elementos fundamentales para implementar el Modelo
de manera adecuada, para esta cartilla se enmarca en el desarrollo de la Dimensién 3: “Gestiéon con
valores para resultados” y 4 “Evaluacion de Resultados”.

Con las dimensiones sefialadas se logra cumplir los siguientes objetivos de MIPG, respectivamente:
“Agilizar, simplificar y flexibilizar la operacién de las entidades para la generacién de bienes y
servicios que resuelvan efectivamente las necesidades de los ciudadanos” y “Facilitar y
promover la efectiva participacion ciudadana en la planeacion, gestion y evaluacion de las
entidades publicas”. Y “promover en la entidad el seguimiento a la gestién y su desempefio, a
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fin de conocer permanentemente los avances en la consecucién de los resultados previstos en
Su marco estratégico”.

“Tener un conocimiento certero de como se comportan los factores mas importantes en la
ejecucion de lo planeado, le permite a la entidad (i) saber permanentemente el estado de avance
de su gestion, (ii) plantear las acciones para mitigar posibles riesgos que la puedan desviar del
cumplimiento de sus metas, y (iii) al final del periodo, determinar si logr6 sus objetivos y metas
en los tiempos previstos, en las condiciones de cantidad y calidad esperadas y con un uso
Optimo de recursos. La Evaluacidon de Resultados permite también definir los efectos de la
gestidn institucional en la garantia de los derechos, satisfaccion de las necesidades y
resolucion de los problemas de los grupos de valor.”

Especificamente para la Evaluacion de la dimension de Evaluacion de Resultados, los atributos de
calidad que contempla el manual operativo, en relacion con la satisfaccion de los grupos de valor son:

v
v

2.3.

Medicion de la percepcion y satisfaccion ciudadana, como un ejercicio constante que permite
Identificar puntos criticos de trabajo, oportunidades de mejora, y necesidades de los grupos de
valor.

Evaluacién de la alta direccién del desempefio institucional que permite generar lineamientos
claros para la mejora.

Andlisis de la informacién y evaluacion de los datos que surgen por el seguimiento y la
evaluacion para mejorar los productos y servicios y la satisfaccion de los grupos de valor.
Toma de decisiones basada en el analisis de los resultados de los seguimientos y evaluaciones,
para lograr los resultados, gestionar mas eficiente y eficazmente los recursos y facilitar la
rendicién de cuentas a los ciudadanos y organismos de control.

Evaluacién del cumplimiento de los atributos de calidad en el desempefio institucional para
garantizar la satisfaccion de los grupos de valor.

Modelo de servicio en la UAE DIAN

La UAE DIAN ha definido el nuevo modelo de servicio en concordancia con el Modelo de gestién publica
eficiente y MIPG, integrando los principios y componentes para hacer eficiente la gestion del
cumplimiento voluntario, propendiendo por la mejora continua de la satisfaccion de los ciudadanos
clientes en la gestién de tramites y otros procedimientos administrativos - OPAS, derivados de las
obligaciones fiscales. En la grafica siguiente podemos visualizar la estructura y componentes del
modelo.
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MODELO DE SERVICIO ENFOCADO AL CUMPLIMIENTO VOLUNTARIO

llustracion 1. Modelo de Servicio Institucional.

Gestion de Contribuyentes: identificar, atraer y retener clientes
hacia cumplimiento voluntario.
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Fuente: Coordinacion de Gestién Canales de Servicio.

El servicio es de todos los actores desde el nivel gerencial hasta el operativo, el propdésito final de este
modelo es mejorar el comportamiento hacia el cumplimiento voluntario, incrementar sustancialmente el
recaudo por segmento, mejorar la eficiencia, eficacia en la gestion de los procesos y los recursos,
elevando el nivel de satisfaccion del ciudadano cliente y la confianza hacia la Entidad. Aspectos
desarrollados en la cartilla Modelo de Servicio Institucional UAE DIAN del afio 2018, y uno de los
insumos para su logro es la evaluacion del servicio.

La evaluacion del servicio y la atencién al ciudadano cliente, inicia con la determinacion de los
mecanismos para evaluar la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio en los distintos
momentos de interaccion con la entidad, identificando sus necesidades y expectativas, y con la
aplicacion de los acuerdos de niveles de servicio en la operacion de los distintos canales. Estas
actividades incluyen la planeacién de la evaluacién, la aplicacién de instrumentos de medicion; la
consolidacion, procesamiento y andlisis de la informacion; termina con la generacion y socializacion de
los resultados a los interesados internos y externos, para su mejoramiento, teniendo en cuenta la
siguiente orientacion estratégica:

llustracion 2. Orientacion Estratégica de las Evaluaciones

AN
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Fuente: Coordinacion de Gestién Canales de Servicio.

La anterior cadena de valor resulta un insumo para integrar los resultados con el mejoramiento de la
percepcion de la calidad del servicio institucional, en forma simultdnea con el desarrollo de la
competencia institucional y el incremento del cumplimiento voluntario. El esquema de evaluacién que
se propone en esta cartilla tiene un caracter transversal en la Entidad, en desarrollo de las
competencias del Proceso de Cercania al Ciudadano.

3. IMPORTANCIA DE LA EVALUACION DEL SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO
CLIENTE

La naturaleza subjetiva de los servicios, combinada con la racionalizacion de tramites® y con
ciudadanos clientes cada vez mas exigentes, genera la necesidad de concentrar los esfuerzos de la
medicién del servicio y atencién al ciudadano cliente.

Uno de los principales objetivos de las politicas de servicio al ciudadano en el modelo integrado de
planeacion es trabajar en torno a los resultados de percepcion y evaluacién de indicadores de
procedimiento.

Desde su creacion, la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios o quien haga sus
veces, ha mantenido constantes esfuerzos por evaluar el servicio desde distintos enfoques
metodoldgicos, que han permitido a la Entidad medir atributos de servicio, percepciones de las
caracteristicas del servicio, la calidad del servicio percibida por los ciudadanos clientes atendidos en el
canal presencial, identificar brechas existentes en la calidad del servicio percibida por los ciudadanos
clientes e identificar el nivel de aplicacion de los protocolos de servicio en la atencion, por parte de los

2 Racionalizacién de Tramites tiene como objetivo simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar tramites y
procedimientos administrativos. Asi como, promover el uso de las TIC para facilitar el acceso de la ciudadania a la informacion.
www.funcionpublica.gov.co.

s’ i .

e
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servidores publicos de cara al cliente en el canal presencial de la UAE DIAN. Esta importante gestion,
cuyos resultados han sido ampliamente difundidos en la organizacion (Ver anexol), ha permitido
generar estrategias para mejorar la calidad en la prestacion del servicio.

Con el propésito de desarrollar los objetivos del esquema de evaluacion que se propone, atender el
cumplimiento del contexto definido en el numeral 3 de esta cartilla y crear una linea base clara sobre la
gue se gestione el mejoramiento continuo de la calidad del servicio, se proponen las mediciones de
percepcion de la calidad del servicio al ciudadano, basados en las distintos lineamientos y herramientas
desarrollados por el Departamento Nacional de Planeacion - DNP, el Departamento Administrativo de
la Funcion Publica DAFP.

El esquema de evaluacién de la calidad del servicio y la atencion de la UAE DIAN busca construir y
generar valor en el relacionamiento con los diferentes grupos de interés, mejorando las relaciones de
confianza y los niveles de legitimidad institucional, combinando las evaluaciones de percepcion en los
distintos momentos de interaccion de la Entidad con el ciudadano cliente, con el seguimiento al
desempefio operativo de los canales, mediante las métricas suministradas por los sistemas de control
a la gestidn de los canales telefénicos, virtual y presencial.

Al conformarse este sistema de medicion de la percepcion de los clientes y el desempefio de los
canales, los distintos ciclos de servicio que se instauren en la Entidad podran generalizar y estandarizar,
de forma concreta, la forma de prestar servicios a la ciudadania en la UAE DIAN, estableciendo la
oferta de tramites y OPAS con una atencion estructurada en la identificacion de la necesidad en la
atencion, la maximacion de la experiencia del servicio y al 6ptimo aprovechamiento de los recursos que
se tienen a disposicién de acuerdo a las necesidades institucionales.

4. ELEMENTOS BASICOS DEL PROGRAMA DE EVALUACION DEL SERVICIO Y ATENCION
AL CIUDADANO CLIENTE DE LA UAE DIAN

El Departamento Nacional de Planeacion —DNP- a través del proyecto “Implementacién del Programa
Nacional de Eficiencia al Servicio del Ciudadano” busca aportar al cumplimiento de los objetivos de
Gobierno mediante la implementacion del Modelo de Eficiencia Administrativa al Servicio de los
Ciudadanos. Una de las lineas de accién para lograr este propdsito, es apoyar la medicion de
percepcion del Servicio al Ciudadano en las diferentes entidades que pertenecen al Sistema Nacional
de Servicio al Ciudadano — SNSC.

Tomando como referencia este enfoque y buscando dar cumplimiento a lo establecido en MIPG, la UAE
DIAN implementara un programa de evaluacion de la calidad del servicio y la atencién al ciudadano
cliente, el cual contard con los siguientes elementos transversales y comunes tanto a nivel de la
evaluacion de la percepcion ciudadana como en el seguimiento operativo a los canales de servicio, los
cuales en conjunto buscan mantener coherencia y criterios de comparabilidad entre las mediciones de
la calidad del servicio y la atencion de la UAE DIAN con las realizadas por otras Entidades y organismos
publicos, facilitando la gestion y analisis conjunto de la informacion, la generacién de rankings e
identificacion de buenas précticas para mejorar la prestacion del servicio publico.

4.1. Segmento poblacional
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Segun el Programa nacional de servicio al ciudadano, las Entidades Publicas deben facilitar la relacion
de todas de las personas con el Estado y permitir el acceso a derechos y cumplimiento de deberes;
con enfoque diferencial para reconocer en el marco de la gestion de servicio a los diferentes grupos
poblacionales, comunidades o tipos de usuarios que hoy conforman nuestro pais y requieren acercarse
a los servicios o tramites suministrados por las Entidades.

A la UAE DIAN arriban los siguientes segmentos poblacionales:

o Personas de la tercera edad: Mayor de 60 afos,
Personas en condicion de discapacidad: incluye a aquellas personas que tengan deficiencias
fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas
barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con las demas.

e Mujeres embarazadas o con nifios lactantes, veteranos de la Fuerza Publica.

4.2. Tipos de atencion y clasificacion de los casos

Se han clasificado algunos ejemplos para dar a conocer los niveles servicio por tipo de caso y tipo de
atencion, con el fin de generar agrupaciones por nivel de complejidad, que va desde casos simples o
transaccionales a casos complejos, que requieren asesoria especializada y por nivel de atencion, que
va desde autogestion a través de los servicios en linea a servicios organizados en donde hay un grupo
especifico de servidores publicos.

Pueden existir todo tipo de relaciones entre casos y tipos de atencién donde cada proceso de la Entidad
deberé ubicar en el nivel que corresponda:

Tabla 2. Clasificacion por casos y tipos de atencion

SEGMENTACION DE LOS SEGMENTACION POR TIPO DE EJEMPLO
CASOS ATENCION
v' Copia del RUT
Autogestién por medio de los v" Actualizacion RUT
servicios en linea v' Consulta Estado de Cuenta
Usuarios con Transacciones v' Consulta Estado RUT
Simples: Requieren rapidezy Transaccion realizada desde el v' Consulta de Inconsistencias
facilidad en el uso primer punto de contacto v' Verificar autenticidad de
correos - comunicados
v' Consulta de arancel
v Reclamos
Servicio Asistido v"Inscripcién o actualizacién del
RUT
Asistencia en canales: centro de | v Activacion Instrumento Firma
contacto, puntos de atencion. Electronica
Usuarios que requieren Ventanillas Unicas con servicios | v Presentacion Declaraciones
asistencia o acompafiamiento e | diferenciados, personal que cubren | v Presentacion Informacion
informacién de relevancia una amplia gama de servicios, o Exogena.
especialistas segun sea necesario | v* Creacion, actualizacion y
cancelacion de cuentas SYGA
v" Solicitud de devolucion y/o
compensacion
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Servicio Organizado y confiable | v* Fallas en los servicios

. : informaticos electrénicos
Casos Complejos: Requiere

. ! - Administradores de casos aduaneros o tributarios
orientacion y atencién : - e e
. dedicados y especialistas v' Autorizaciones de tramites
personalizada ; et
Sistemas de gestion de casos, aduaneros manuales

procesos y herramientas

4.3. Tipo de tramite

Los tramites y otros procedimientos administrativos — OPAS de relacionamiento directo con los
ciudadanos clientes se encuentran publicados en la pagina de la Entidad en el siguiente link:
https://www.dian.gov.co/contenidos/servicios/tramites.html

4.4. Segmentacion de Clientes Institucional e Identificacion de Grupos de Valor.

La segmentacion para la UAE DIAN consiste en tomar el universo total de contribuyentes y establecer
grupos mas pequefios de acuerdo con una variable comin y mutuamente excluyente, a saber, el
tamafio econdmico, conforme la metodologia vigente. Segmentar a los clientes permite enfocar las
estrategias de oferta de servicios y controles diferenciadas para cada grupo meta, conduciendo
sistematicamente a los clientes a maximizar los resultados de gestién fiscal y a la reduccion de la
evasion.

A continuacion, se presenta la resefia general de la segmentacion de clientes institucional con la
informacion de los clientes inscritos al RUT con corte a febrero de 2018.

Tabla 3. Segmentos y Macrosegmentos Institucionales”

MACROSEGMENTOS SEGMENTOS
Denominacion MBI € Denominacién N Ele
Contribuyentes Contribuyentes
Grandes contribuyentes 3.524 Grandes Eontnbuyentes 3.524
(Resolucidn)
Medianos altos (= o superior a
30.000 SMML) CHER,
Medianos contribuyentes 34.333 . ]
Medianos (superior a 5.001 e 29 722
inferior a 30.000 SMMLYV) '
Pequefios contribuyentes (mas
de 501 a menos 5001 SMMLV) 199.190
Pequefios contribuyentes 2.070.362 i i -
q y Micro contribuyentes (de = o 1.023.936
inferior a 501 SMMLYV)
Personas Juridicas no 847.936
declarantes
Personas Naturales declarantes 1.706.003
Personas Naturales 13.467.844 s I
ersonas Naturales no 11.761.841
declarantes
TOTAL 15.576.063 TOTAL 15.576.063
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A partir del establecimiento de macrosegmentos y segmentos de clientes, es necesario caracterizar su
comportamiento frente al servicio: identificar frecuencia y conducta de consumo de los canales de
atencion (telefénico, virtual, chat, puntos de contacto, oficinas de la UAE DIAN, sistema de PQRS, entre
otros), actitud de cumplimiento, antigiiedad, responsabilidades fiscales, actividades econémicas y si se
trata de grupos de valor prioritarios para las prioridades de la Entidad.

5. EVALUACION DE LA PERCEPCION CIUDADANA SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO

A pesar de ser un concepto muy conocido y buscado por las organizaciones publicas y privadas, la
calidad del servicio suscita muchas diferencias de criterio y ha sido objeto de varias discusiones
académicas desde el propio nacimiento de la gestion de la calidad hacia mediados del siglo XX.

Previo al desarrollo de los elementos que componen la evaluacion de la percepcion ciudadana sobre
la calidad del servicio de la UAE DIAN, resulta conveniente estructurar sus bases teoricas sefialando
los distintos marcos de analisis que han sido revisados y valorados para definir el caracter final del
modelo.

5.1. Bases Teodricas del Modelo de Evaluacion

El modelo de evaluacion del servicio institucional de la UAE DIAN se enmarca en las necesidades y el
contexto de la Entidad, sin apartarse de los principales desarrollos tedricos y empiricos en la materia.
Evidentemente, el modelo implica una adaptacion de conceptos y es ecléctico por construccion, sin
embargo, asume orientaciones teoricas claras en torno a discusiones metodolégicas que van desde la
relacion entre percepcion de la calidad y satisfaccion, pasando por la validez tedrica y empirica del
paradigma de la des confirmacion, la confrontacién entre la valoracién objetiva (interna) y subjetiva
(externa) de la calidad del servicio, hasta llegar a la evaluacion y pertinencia de modelos de evaluaciéon
unidimensionales frente a los multidimensionales.

5.1.1. Una aparente tautologia entre calidad del servicio y satisfaccién del cliente

En la literatura relacionada ha sido usual que el concepto de calidad del servicio se conjugue e
intercambie con los de satisfaccién del cliente y valor, siendo claro que la linea que separa las
evaluaciones de la calidad del servicio de las otras tendencias de evaluacion no esta muy bien definida.
(Grénroos, 2001)

Dado su caracter abstracto y las muchas tautologias mutuas en sus fundamentaciones y definiciones,
algunos autores y aplicaciones empiricas han sentido debilidad metodolégica por asumir que calidad
del servicio percibida y satisfaccion del cliente corresponden a un mismo concepto, al punto incluso de
demostrar que para segmentos profesionales de la poblacién y algunos tipos de servicio muy familiares
son sinénimos perfectos. Sin embargo, con el paso del tiempo y la maduracion de los postulados se ha
logrado un cierto nivel de consenso académico en torno a que se trata de constructos® diferentes,

3 Un constructo es similar a un concepto. Sin embargo, mientras que el concepto abstrae las generalizaciones de casos
particulares, como por ejemplo el “Peso”, la “Altura” o la “Fuerza”, las cuales reunen en si un conjunto de observaciones
perceptibles y verificables, el Constructo tiene un sentido adicional, el de haber sido inventado o adoptado de manera
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aungue clara y estrechamente relacionados (Oliver, 1980, 2010; Parasuraman et al., 1988; Cronin y
Taylor, 1992, Croninet al., 2000; Palacios, 2010).

En este sentido, si bien es cierto que tanto la calidad del servicio percibida como la satisfaccién del
cliente se erigen como un juicio personal, subjetivo y situacional que el cliente emite sobre un servicio
y la organizacion que lo provee (Banwet and Karunes, 2004), que ambos conceptos provienen de
comparar el resultado del servicio con algin estandar, como las expectativas, y que es indudable su
importancia en procura de mayores beneficios tanto para las organizaciones, como para los usuarios
(Oliver, 2010), son mucho mas cuantiosos y profundos los aspectos divergentes que los convergentes
entre estos dos conceptos:

La satisfaccion del cliente presenta componentes cognitivos y afectivos, por lo que se enfoca mas hacia
las percepciones, las actitudes y los sentimientos, es decir, a una realidad interna del usuario. Por su
parte, la calidad percibida se asocia fundamentalmente a un juicio cognitivo el cual implica la evaluacion
de un objeto externo mediante criterios objetivos y palpables (Oliver, 2010).

Usualmente la satisfaccion es concebida como transitoria, finita y a corto plazo, susceptible a cambios
inmediatamente después de la experiencia de cada transaccion. La calidad percibida es un juicio global
asociado a una actitud, con una evaluacion de caracter duradero, a largo plazo y estable a lo largo del
tiempo (Patterson y Jhonson, 1993; Palacios, 2013).

Adicionalmente, algunos estudios exhaustivos de caracter empirico han permitido identificar que
aquellos modelos que promueven la evaluacion de la satisfaccion del cliente estan basados en el
analisis de expectativas de caracter predictivo, es decir condicionadas a lo que le gustaria al cliente
gue sucediera con la transaccién que va a desarrollar. Asi mismo, aquellos que evallan la calidad del
servicio, normalmente estan fundamentados en expectativas normativas, es decir aquellas
condicionadas previamente por lo que el cliente cree respecto a como deberia proveerse el servicio,
conforme al nivel de servicio deseado y/o prometido, el cual funge como un estandar de comparacion.
(Oliver, 1981; Gonzélez y Fraiz, 2006)

Sentadas las bases del porqué satisfaccion y calidad del servicio son constructos diferentes, es
necesario ahondar en el debate, no trivial y adn vigente, sobre cudl es el orden causal entre estos
conceptos. Para cualquier organizacion, resulta de la mayor importancia saber si debe orientarse a: i)
tener clientes satisfechos con el servicio y asi mejorar la calidad del mismo, o, ii) prestar el servicio con
el mayor nivel de calidad percibida posible, promoviendo asi la satisfaccién del cliente (Cronin y Taylor,
1992).

Tras la revision del marco tedrico actual, se devela que cualquiera sea la orientacién de la causalidad,
ambas parten de la base que la evaluacion de la calidad involucra un componente esencial de caracter
cognitivo, mientras que la evaluacion de la satisfaccion estd basada fundamentalmente en
componentes de caracter afectivo.

En este sentido, el debate inici6 con quienes definieron a la satisfaccion como un antecedente de la
calidad percibida, bajo el argumento de que la satisfaccion con varias experiencias de servicio modifica

deliberada y consciente para un propésito cientifico especial, por ejemplo, la satisfaccion del cliente y la percepcién de la
calidad del servicio son constructos que se emplean para resumir un conjunto de actitudes y experiencias positivas y/o
negativas relacionadas con el producto o el servicio recibido. (Kerlinger, 1988; Hayes, 1999)
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y condiciona, a largo plazo, la actitud global de los clientes hacia la organizacién y su percepcion de
calidad. Para este caso entonces, se cree que los clientes primero desarrollan una fase de caracter
emocional, para con el tiempo y la experiencia forjar una experiencia de caracter cognitiva que le
permite valorar la calidad del servicio (Parasuraman et al., 1988; Bitner, 1990)

También ha sido prolifica la defensa de la postura contraria, donde la calidad del servicio antecede a
la satisfaccion de los clientes; bajo este escenario el usuario desarrolla primero una secuencia de
comportamiento iniciada por una fase de naturaleza cognitiva —componente esencial de la calidad
percibida— y después una fase emocional —componente clave de la satisfaccion- (Oliver, 2010). Esta
postura tedrica se ha perfilado como la mas aceptada, gracias a que, a diferencia de la anterior, cuenta
con mucho mayor soporte y validacién empirica, que se ha logrado en trabajos como el de Conin y
Taylor (1992), Bigné et al. (1997) y Elkinci (2004) que permitieron concluir a partir de validaciones de
consistencia estadistica de constructos en diferentes instrumentos que, de las dos relaciones
reciprocas entre calidad y satisfaccion, la Gnica significativa es la que identifica a la calidad como un
antecedente de la satisfaccion.

No obstante, existe una tercera vertiente teérica donde se ha sefialado que existe una relacién circular
(tautologica) entre ambos constructos, en tanto que la calidad percibida es un antecedente como una
consecuencia de la satisfaccion del usuario (Palacios, 2014). Incluso trabajos muy referenciados como
el de Dabholkar (1995), que apoyan esta relacion circular, han concluido que la direccion de la relacion
causal depende del momento en que se evalle el servicio, las caracteristicas propias del cliente
(cognitiva o emocional) y el nivel de emocidén que embargue la prestacién del mismo.

En conclusién, asumiendo una clara orientacion tedrica y confrontandola con el contexto institucional y
sus limitaciones de competencia, presente modelo institucional se define como un modelo de
evaluacién de la calidad percibida del servicio, por cuanto:

i) Reconaoce que el servicio institucional se encuentra reglado y esta fundado en componentes
tangibles como lo son los trAmites y servicios que ofrece la entidad. De esta forma, se
considera que los clientes de la Entidad asumen juicios de caracter cognitivo que sittan la
calidad del servicio como un antecedente de la satisfaccion.

1)) Asume que la percepcion de los clientes frente al servicio estd dada fundamentalmente por
la estructura de los tramites UAE DIAN y los aspectos esenciales del ciclo de servicio
(agendamiento, tiempo de espera, tiempo de atencion, calidad de informacién, resultado del
tramite, entre otros) pero se encuentra estrechamente influenciada por la administracion del
recaudo tributario y la politica fiscal del pais, aspectos por fuera de la competencia
institucional.

i) Contempla que la satisfaccion del cliente UAE DIAN no se deriva univocamente y no es
consecuencia exclusiva de la calidad del servicio percibida como antecedente. En este
sentido, pese a tener muy presente la importancia de la satisfaccion ciudadana en el
accionar del Estado, el modelo de evaluacién se concentra en los aspectos misionales del
servicio institucional sin pretender abordar desde estos, la evaluacién de actitudes,
opiniones y conceptos predefinidos concernientes a otras importantes caracteristicas del
sistema fiscal del pais.

5.1.2. Una metodologia de evaluacién del servicio mas alla del paradigma des confirmatorio
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Dentro de las distintas metodologias existentes para efectuar evaluaciones de la calidad del servicio,
sobresalen dos tendencias fundamentales a partir del rol que asumen las expectativas de los clientes
dentro de la evaluacion.

A partir del modelo propuesto por Oliver (1977) donde se introduce el concepto del “paradigma de la
desconfirmacion” usado para explicar que la calidad del servicio se obtiene a partir de la evaluacion de
la discrepancia entre percepciones y expectativas de los clientes respecto al desempefio del servicio.
En este sentido, las expectativas se utilizan como punto de referencia en un proceso de comparacion
que establece si la prestacion del servicio es igual, peor o mejor que lo esperado por el cliente, es decir,
un resultado que permite explicar su valoracion del servicio (Oliver y Burke, 1999;).

Tras la difusion del paradigma desconfirmatorio, surgen corrientes académicas que conceptualizan
esquemas de valoracion de la calidad del servicio basadas en este. Se destacan la Escuela Nordica,
representada por los aportes de Gronroos (1984), y la Escuela Americana con el Modelo SERVQUAL,
concebido por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988), como su concepcion mas significativa.

El comin denominador entre las investigaciones citadas es, por supuesto, el rol protagénico de la
desconfirmacion: En el caso del trabajo de Gronroos (1984), ademas de introducirse los conceptos de
calidad objetiva técnica y funcional de los servicios y la prevalencia de la imagen corporativa, la
percepcion de calidad fue definida como las diferencias que existen entre la calidad esperada y la
experimentada.

Por su parte, a través de SERVQUAL se desarrollé6 un modelo conceptual de calidad del servicio
fundamentado en la teoria de las brechas o Gaps (The Gaps Models of Service Quality), este explica
las brechas entre las expectativas de los usuarios y su percepcion sobre el servicio recibido. El modelo
vincula cuatro (4) elementos formadores de expectativas: la comunicacion boca-oido, las necesidades
personales de los usuarios, sus experiencias previas y las comunicaciones externas de la firma, y esta
conformado por diez (10) dimensiones para valorar la calidad del servicio.

No obstante, pese a ser una de las metodologias mas empleadas en lo relativo a la evaluacién de la
percepcion de calidad en el servicio, SERVQUAL ha sido objeto de numerosos cuestionamientos
tedricos y empiricos que a la fecha han permitido reevaluar varias concepciones y resultados derivados
de este.

Una de las criticas mas importantes que se hacen a las expectativas es que no se ha logrado definir
con precision qué son efectivamente, mas all4 de conceptuarlas como una suposicion del cliente sobre
lo que va a recibir en un determinado servicio. Los creadores de SERVQUAL (Parasuraman et al.,
1985, 1988) primero las definieron como creencias de los consumidores acerca de lo que seria
deseable recibir en un servicio, pasando luego a concebirlas como una norma en la prestacion del
servicio.

Como lo sefiala Teas (1993), el modelo de expectativas de SERVQUAL es demasiado vago e
impreciso, porque, de hecho, los clientes podrian albergar al menos seis interpretaciones del mismo:
importancia de los atributos del servicio, resultado pronosticado, nivel ideal de prestacion, nivel de
prestacion merecido, relacion coste/beneficio y nivel minimo tolerable del servicio. No siendo posible
determinar de manera general y con caracter previo cual de esas interpretaciones es la que adopta el
cliente y cual, por consiguiente, es la que utiliza para compararla con la percepcion del servicio recibido
(Palacios, 2014).
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Pero mas relevante que las criticas teéricas, son aquellas que residen en el escenario empirico
aplicado, numerosas investigaciones han puesto de manifiesto que la sola medida de las percepciones
del cliente, en la experiencia del servicio, basta para obtener una informacién valida y fiable de la calidad
percibida del servicio, frecuentemente mas robusta en términos psicométricos que la medida de la
calidad percibida teniendo en cuenta las expectativas.

Investigaciones como la propuesta por Cronin y Taylor (1992), que dieron lugar al modelo SERVPERF,
concluyeron mediante estudios y validaciones de campo, que la medida de la calidad percibida basada
en las expectativas planteaba problemas de fiabilidad y de validez discriminante; poniendo de relieve,
mediante la comparacion de escalas con y sin expectativas, que las mediciones basadas sélo en
percepciones aportan mayor fiabilidad y validez convergente que las basadas en expectativas.

Desde otro punto de vista, también hay que sefialar que, ademas de las evidentes mejores propiedades
psicométricas de los modelos de medida de la calidad percibida sin expectativas desarrollados durante
las ultimas 2 décadas, algunos otros investigadores han tenido en cuenta caracteristicas adicionales
de esos modelos que entienden que hacen su uso mas ventajoso. Fundamentalmente, se han apuntado
dos de ellas: las medidas sin expectativas de la calidad percibida o la satisfaccion del cliente mediante
encuesta son mas faciles de realizar y mas baratas, pues no plantean escenarios de doble pregunta o
la necesidad de incurrir en andlisis de tipo Data Panel* (Ros Galvez, 2016).

Tomando en consideracién las evidencias de los analisis precedentes y los resultados de evaluacion
de consistencia y validez empleados para la encuesta general de servicio 2018 de la Entidad®, existe
suficiente soporte tedrico y empirico para prescindir del paradigma de la desconfirmacién dentro de la
estructura nuclear del modelo de evaluacion del servicio y centrar por tanto su campo de accion en la
evaluacién de la percepcion de los clientes. De esta forma se asume que a partir de la evaluacién de
la percepcién de los clientes frente al servicio institucional se gestiona de por si sus expectativas con
mayor nivel de certidumbre y menor probabilidad de errores de medicion.

5.1.3. Un modelo de servicio integral: Calidad Objetiva (Interna) y Subjetiva (externa/percibida)

Dentro de las distintas concepciones metodoldgicas de calidad del servicio se han marcado dos
tendencias: la calidad objetiva y la calidad subjetiva.

La calidad objetiva, relacionada fundamentalmente con los aspectos internos de la operacion, se enfoca
en la perspectiva del productor, fundamentalmente reactivas y orientadas hacia la inspecciéon y el
control estadistico de calidad.

De otra parte, la calidad subjetiva es concebida como una visidn externa, en la medida en que dicha
calidad se obtiene a través de la determinacién y el cumplimiento de las necesidades, deseos y

4 Los datos panel son un conjunto de observaciones de series temporales sobre una muestra de unidades individuales, es
decir, un conjunto de individuos que son observados en distintos momentos en el tiempo, como el Panel de Estudio Dindmico
de los Ingresos o la Encuesta de Condiciones de vida.

5 En desarrollo del Plan Operativo 2018. La Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio de la Subdireccion de Gestion
de Asistencia al Cliente o quienes hagan sus veces, desarroll6 una encuesta de percepcion de la calidad del servicio bajo la
metodologia propuesta en la presente Guia de Evaluacion, donde se realiz6 una prueba de consistencia y validez de
constructo que corrobora la conclusion en torno a que es posible evaluar calidad del servicio percibida a partir tinicamente de
la evaluacion de percepcion. Ver documento Prueba de Consistencia y Validez estadistica en:
Y:\DG_Ingresos\SG_Asistencia_Cliente\C_Canales_Servicio\Productos\Evidencias Planes 2018\Plan Operativo\Act 12.
Aplicar el esquema de evaluacion de satisfaccion de los clientes de la Entidad
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expectativas de los clientes, dado que las actividades del servicio estan altamente relacionadas con el
contacto con los clientes (Vasquez, 1996).

No obstante, no son habituales las concepciones teéricas donde se mezclen o entrelacen la objetividad
y subjetividad de la calidad del servicio. En este sentido, el presente modelo de evaluacién es ecléctico
por construccion y parte de la necesidad de identificar y promover una relacion de causalidad entre el
funcionamiento operativo de los canales de servicio de la Entidad y los resultados que se obtengan a
nivel de percepcion.

En conclusion, el modelo de evaluacion del servicio institucional asume con igual nivel de importancia
la evaluacion objetiva y la subjetiva, las contrasta y agrega para obtener un resultado integral.

5.1.4. Multidimensionalidad de |la calidad del servicio.

Los modelos de evaluacion del servicio mas empleados como el de la Escuela Nordica de Gronroos
(1984), SERVQUAL, SERVPERF y el Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin (2001),
apostaron por la determinaciéon multidimensional de la calidad del servicio percibida. De esta forma,
variables como fiabilidad, resultado, transparencia, infraestructura fisica, imagen, entre otras, se
concibieron como aspectos que en conjunto determinaban la calidad percibida por los clientes.

Sin embargo, orientaciones tedricas mas recientes, basadas en el axioma psicolégico de las
percepciones en el que “el todo es mayor que la suma de sus partes” lo cual traduce que “... las
personas tienen la capacidad de analizar el todo y sus partes de forma separada y en conjunto y dar
su percepcion general” (Chavez, 2014; p. 91), han demostrado que la calidad percibida del servicio
también puede ser evaluada de forma global y unidimensional, en funcién de la excelencia observada
en su desempefio general, sin hacer referencia a atributos especificos del servicio.

La objetividad en la eleccion de un esquema de evaluacion, bien sea con varias o una sola dimension
de andlisis, pasa por que en su aplicacién e interpretacion se garantice que: i) El instrumento mida lo
gue debe medir, en una poblacion determinada y en las condiciones normales de aplicacion, es decir,
sea confiable o consistente y ii) Las inferencias especificas hechas con los resultados o informacion
obtenida sean adecuadas, significantes y Utiles, en otras palabras, gocen de validez (Anastasi, 1982;
Aiken, 1995; Hayes, 1999), siendo este el criterio el mas importante a corroborar en lo relativo a la
dimensionalidad de la prueba.

La nocion sencilla tras las pruebas de validez estadistica para instrumentos con varias 0 una sola
dimensién de analisis, es que por medio de estas se logre comprobar estadisticamente cuantos
constructos persisten en la prueba y si son coincidentes con las dimensiones teoricas definidas.

En muchos contextos académicos, incluyendo el de la calidad del servicio percibida, la validez de
constructo es la principal de los tipos de validez estadistica, en tanto que “la validez de constructo es
el concepto unificador que integra las consideraciones de validez de contenido y de criterio en un marco
comun para probar hipotesis acerca de relaciones tedricamente relevantes” (Messick, 1980; p.1015),
en este mismo sentido (Cronbach, 1984; p.126) sefala que “la meta final de la validacion es la
explicacion y comprensioén y, por tanto, esto nos lleva a considerar que toda validacién es validacion de
constructo”.

Como resultado de evaluaciones empiricas de los modelos SERVPERF y el Modelo Jerarquico
Multidimensional de Brady y Cronin (2001) fue posible comprobar la validez estadistica de estos
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instrumentos multidimensionales de valoracién de la calidad del servicio, con la muy importante ventaja
administrativa y gerencial que esto generd: la capacidad de identificar y entender los atributos
especificos del servicio y analizar su calidad como la articulacion de estos.

Mas recientemente han surgido criticos de esta vision multidimensional del tema y se han publicado
estudios como el de Martinez y Martinez (2007) donde se ha sometido a validacion la
unidimensionalidad del constructo de calidad percibida, con muy buenos resultados. Se ha abierto
entonces, un nuevo marco de posibilidades de evaluacion a partir de mediciones globales donde solo
basta hacer una Unica pregunta global con los claros beneficios en términos econémicos y de facilidad
para la aplicacion de encuestas que esto permite.

Se ha podido constatar también la amplia utilidad de este tipo de instrumentos para correlacionar el
indicador de calidad con otros asociados al servicio, 0 con otros resultados de la organizacién, como,
por ejemplo: correlacionar calidad global percibida del servicio y la eficiencia del mismo (Torres y
Vasquez, 2011).

Como resultado de las ya referidas pruebas de consistencia y validez estadistica aplicadas por la
Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus veces al instrumento
de valoracion de la calidad del servicio institucional UAE DIAN 2018, pudo constatarse la
unidimensionalidad del constructo “calidad del servicio percibida”.

Este resultado implica que pese a que la encuesta contempl6 6 variables: Calidad percibida, proceso,
resultado, acceso, fidelidad y transparencia, estadisticamente persiste un sélo rasgo latente o
constructo en la base de un conjunto de items, es decir, las respuestas dadas al instrumento son
producidas basandose en un Unico atributo, a saber, la percepcién de calidad del servicio.

La unidimensionalidad corrobora los fundamentos y propésito de la encuesta y en general del
componente de evaluacion de la calidad del servicio percibida. La estructuracion y agrupacion de
preguntas por dimensiones/indicadores, no altera ni degrada el propdsito principal de la misma: evaluar
la percepcion de la calidad del servicio.

Teniendo en cuenta lo anterior, existe evidencia empirica que soporta que el modelo de servicio se
conciba como unidimensional. Por lo anterior, el resultado de la calidad del servicio percibida,
Unicamente correspondera al de la variable que indaga especificamente por este aspecto. Asi, los
resultados a las preguntas y variables relacionadas con acceso, proceso, resultado y transparencia no
influirdn la valoracion global que hagan los clientes sobre la calidad del servicio percibida y tendran un
rol confirmatorio orientado a facilitar la interpretacién y analisis y el manejo gerencial de los resultados.

5.2. Interacciones de servicio

Para la UAE DIAN, la percepcion ciudadana sobre la calidad del servicio institucional debe identificarse
a partir de las experiencias de servicio generadas en los momentos en los que los ciudadanos clientes
tienen contacto con los canales de atenciéon que ofrece la Entidad.

Para efectos del programa de evaluacion del servicio, estos momentos de contacto con los clientes han
sido denominadas como “Interacciones de Servicio” y contemplan:

Tabla 4. Segmentacién por puntos de escucha

INTERACCIONES DE SERVICIO | CONCEPTO
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Evaluacion de los puntos de contacto con los ciudadanos inmediatamente
después de la atencion:

1. Presencial punto de contacto/oficina.

2. Telefénico - Centro de Contacto/ Call Center

3. Correo electronico.

4. Atencion virtual CHAT

5. Atencién virtual Redes sociales.

6. Atencién virtual web.

. Evaluacion de seguimiento a las personas que pusieron una Peticion,
2. PQRS Yy Denuncias . gui P que p
gueja, reclamo, solicitud

Evaluacion a la percepcion de las personas sujetas a la aplicacién de
procedimientos de contingencia por fallos o no disponibilidad en los
servicios en linea, telefénicos o del canal presencial. Para estos casos,
la UAE DIAN identifica la falla o no disponibilidad y se compromete con el
ciudadano cliente a tomar acciones que garanticen el cumplimiento de sus
obligaciones y la no afectacién por este hecho, reivindicando el propésito
institucional.
Evaluacién de los servicios prestados directamente por la entidad a los
4. Encuesta general de la diferentes grupos de interés de ciudadanos, en los distintos énfasis de
calidad del servicio operacion de la Entidad. (Macrosegmentos institucionales, segmentos,
Institucional grupos de declarantes u usuarios especificos, Ej: Declarantes renta,
inscritos RUT de un afio especifico)
Evaluacion de los servicios internos de la entidad, la fluidez vy
5. Procesos internos y areas mejoramiento de los procesos vistos desde el cliente interno, desde la
de las entidades vision de los servidores publicos como usuarios de los procesos y areas
de la Entidad.
Auditorias del cumplimiento o no de procesos establecidos o politicas en
busca de la mejora para disminuir tramites o encontrar oportunidades de
transparencia.

1. Canales de atencién

3. Protocolos de
reivindicacion del servicio

6. Ciudadano Oculto —
Auditoria de Servicio

Con las anteriores evaluaciones se obtienen valores de analisis para mejorar los procesos de la
organizacion, los ciclos de servicio y la atencion dada por los servidores publicos.

La Entidad, gradual y progresivamente, desarrollara las metodologias y técnicas de medicion para cada
una de las interacciones de servicio, teniendo en cuenta el qué, como, por qué y para qué se realizan
0 monitorean y por Ultimo visualizar algunos analisis de la informacién. En este sentido, las
evaluaciones sobre las interacciones de servicio tendran como prioridad, aquellas que cobijen a un
mayor margen de los clientes institucionales sin que esto obste para que se procure un desarrollo
conjunto y simultaneo de las interacciones.

Este planteamiento implica en poner al ciudadano cliente en el centro de la atencion con el fin de facilitar
el acceso a sus derechos, mediante los servicios de la entidad, a través de todos los canales de
atencion, enmarcado en los principios de informacion completa y clara, de igualdad, moralidad,
economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, consistencia y oportunidad, teniendo presente las
necesidades, realidades, expectativas y percepcién del ciudadano cliente®.

5.2.1. Variables minimas en el desarrollo de las mediciones

6 Politica de servicio al ciudadano del modelo integrado de planeacién y gestién — MIPG (2018).

s’ i .

e
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Como se indicé en la motivacion tedrica del modelo, para la evaluacion del servicio en la UAE DIAN,
se asume que el nivel de percepcién de calidad general esta directamente relacionado con el mismo
nivel de satisfaccion y lo condiciona de manera importante (aunque no lo determina). Asi mismo, la
percepcion de la calidad del servicio puede analizarse y confirmarse desde varios elementos de
caracter estructural y confirmatorio de este concepto.

Teniendo en cuenta esta orientacion, se hace necesario definir para la evaluacién de cada una de las
interacciones de servicio el siguiente conjunto minimo de indicadores y variables de los mencionados
elementos estructurales de la percepcién de calidad, que garanticen homogeneidad en la evaluacion
para efectos de los necesarios analisis comparativos, capacidad de agregacion de los resultados y una
métrica comun para interpretar la opinidén ciudadana en torno a la calidad del servicio institucional.

. Percepcion acerca de la calidad del servicio:
¢ Indicador de percepcion de calidad general del servicio brindado en las diferentes interacciones
de servicio. Constituye el constructo general de evaluacion. A partir de las respuestas obtenidas
en esta variable, seran calculados los resultados generales de la evaluacion en cada interaccion
de servicio.

Acceso:

La Percepcioén de los canales de Atencion
Las expectativas de los ciudadanos clientes
Claridad en la informacion

Dificultades para acceder al servicio
Conocimiento del proceso

e o 0 0 o T

Proceso:

Eficiencia de los procesos

Cumplimiento de los acuerdos de tiempos 0 ANS

Claridad de la informacion

Amabilidad de las personas y sus comunicaciones
Competencia técnica o asesoramiento dado por los servidores
La aplicacién marco normativo, politicas o leyes

e 6 o o o o O

Resultado de la interaccion:

Cumplimiento de las expectativas presentes

Cumplimiento de las expectativas a futuro

Lo importante/ Lo que se esta haciendo bien/ Lo que se debe mejorar.

e o o O

Transparencia:

Comportamiento ético institucional

Divulgacion de la gestién y rendicion de cuentas
Lucha contra la corrupcion

e o o (D

_ ¢,Que busca? ¢,Dbénde Aplica? Acciones/anélisis a realizar
Indicador

general de Calidad general Monitoreo de indicadores
percepcion

Calidad
percibida
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Caracteristicas

Acceso
esperadas

¢,Donde Aplica?

Canales de atencion

Acciones/analisis a realizar

Tomar responsabilidad de guiar por el
ciclo de servicio

Expectativas: lo que encontré o
no encontr6, barreras

Identificar oportunidades de
comunicacion para ajustar expectativas y
mejorar el acceso a los servicios

Conocimiento del Proceso y
procedimiento incluido los
acuerdos de nivel de servicio

Mejorar el nivel de conocimiento que hay
para facilitar el relacionamiento.

Identificar
oportunidades
de mejora:

1. Disminuir
tramites

2. Comunicacion
3. Personas

4. Bajar tiempos
0 acuerdos de
nivel de servicio

El proceso

Eficiencia del proceso o nivel de
optimizacién

Facilitar las entradas con el correcto
establecimiento de los acuerdos de nivel
de servicio

Cumplimiento de acuerdos,
tiempos o niveles de servicio
establecidos

Identificar si fue falta de comunicacién o
de entendimiento de los tiempos y
acuerdos por parte del ciudadano cliente
0 si no se cumplieron los tiempos o
acuerdos establecidos.

Claridad de informacién con
utilidad

Asegurar la calidad de la informacién. Si
no es entendible por el ciudadano cliente
no es util la informacién suministrada.

Amabilidad de los servidores

Asegurar la amabilidad de los servidores
publicos y de las comunicaciones
emitidas. Suele existir una alta

5.Mejorar publicos y sus comunicaciones | correlacion entre la percepcion de
Procesos emitidas. amabilidad y la comunicacién que se
politicas o emiten, otra forma de verlo es que en las
marcos comunicaciones se percibe la amabilidad.
normativos Competencia técnica y la Mirar el nivel de conocimiento que tienen
orientacién dada por los los servidores publicos que atienden a los
servidores publicos ciudadanos clientes.
La aplicacion o basarse en un marco
L normativo son las herramientas que tiene
La aplicacién o basarse en un ; : >
: el gobierno como el servidor publico para
marco normativo -
asegurar una buena prestacion de los
servicios
Entender si se percibe que se va por
I . buen camino y que van a exceder o
Cumplimiento de expectativas a ; X
futuro cumplir las expectativas a un futuro
Entender el independientemente si se cumplieron
RESIclo[oNe [l estado de la

EYCIEE I relacion después

del contacto.

hoy.

Survey (Solving) for action-
andlisis cuantitativo

Ir mas alld y hacer un analisis cualitativo
profundo de lo que se debe tener en
cuenta, de lo que se esté haciendo bien 'y
lo que se debe mejorar.

Evaluar el
comportamiento
ético
institucional, la
politica de

Transparencia

Cualquier escenario de
interaccién de servicio

Analizar la percepcion de la ciudadania
frente a la ética institucional.

Evaluar el nivel de reconocimiento y
recordacion de los procesos de rendicion
de cuentas.

24




Cartilla CT-CAC-0057 Evaluacion del Servicio y la Atencion al Ciudadano Cliente

_ ¢ Que busca? ¢,Donde Aplica? Acciones/andlisis a realizar
rendicion de Medir los resultados, en términos de

cuentas y de percepcion, de la lucha anticorrupcion
lucha contra la institucional.
corrupcion.

5.2.2. Escala de Medicion y Evaluacion

En la aplicacién de la metodologia que se estime conveniente para cada Interaccion de Servicio, los
resultados de las valoraciones deberan entregarse o poderse presentar en una escala cualitativa ordinal
de 5 atributos: muy bueno, bueno regular, malo y muy malo. Lo anterior, bajo la premisa que las escalas
cualitativas ordinales reducen el sesgo hacia la tabulaciéon por medidas de tendencia central como
sucede con las variables cuantitativas discretas y continuas, lo cual puede tergiversar los resultados
obtenidos en cierto tipo de evaluaciones. A continuacion, un ejemplo que pone en contexto lo
mencionado:

Suponga que una firma emplea dos metodologias de evaluacién sobre la percepcién acerca de la
calidad del servicio que prestan. Para el efecto se preparan dos cuestionarios simultaneos a un grupo
reducido de cinco clientes.

El primer cuestionario se formula con base en una escala cuantitativa discreta con la siguiente pregunta:

Seiior Cliente, En una escala de 1 a 10, donde 1 es muy malo y 10 es muy bueno, califique el servicio
recibido por parte de nuestra compafiia.

El segundo cuestionario se formula con base en una escala cualitativa ordinal con la siguiente pregunta:

Como callifica la calidad del servicio recibido por nuestra compafiia:

a. Muy Bueno
b. Bueno

c. Regular

d. Malo

e. Muy malo

Si la encuesta se aplica a un grupo de 5 clientes dispuestos a mantener con honestidad su apreciacion
acerca del servicio y de ellos, 2 tuvieron una gran experiencia de servicio mientras que 3
desafortunadamente no, supongamos que se obtienen los siguientes resultados en los dos
cuestionarios:

Primer Cuestionario

1 2‘3‘4‘5 6 7 8 9 10

Cliente A X

Cliente B X

Cliente C X

e
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Cliente D X

Cliente E

Segundo Cuestionario

Cliente A

Cliente B

Cliente C

Cliente D

Cliente E

Al tabular los resultados del primer cuestionario para entregar un resultado consolidado de la encuesta
aplicada a los clientes, se procederia entonces a calcular un promedio de los resultados el cual seria
un puntaje de 5. Asi las cosas, si en la escala 1 representa muy malo y 10 es muy bueno, 5 seria un
meridiano regular.

No obstante, al tabular los resultados del segundo cuestionario, podremos concluir que el 40% de los
clientes consideran que el servicio brindado es bueno, mientras que el 60% considera que es malo.

Teniendo en cuenta que la intencién de respuesta fue la misma, claramente el segundo cuestionario
revela mejores resultados para la toma de decisiones identifica los segmentos problematicos mientras
que el primero, producto de la aplicacién de descriptivos de tendencia central, sujetos a valores
extremos, difumina el sentir general de la poblacién objetivo y complejiza la exposicion de resultados.

Adicionalmente, es claro que la escala cualitativa ordinal tiene més relacion con el comportamiento del
ser humano y su manera de percibir la realidad; es mas facil para el ciudadano expresar sus
sentimientos y percepciones, facilita la interpretacion de los resultados de la encuesta por parte de la
Entidad y es la mas usada para caracterizar un servicio. Es importante anotar que las respuestas dentro
de la escala cualitativa ordinal que se propone son unicas en cada pregunta, es decir excluyentes.

La evaluacion del servicio y la atencién al ciudadano Cliente de la UAE DIAN, se basa en la siguiente
escala:

Muy Bueno 5 . . :

} Nivel Satisfactorio- TTB (Top Tow Box)
Bueno 4
Regular 3 Nivel Aceptable

e
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Malo 2

} Nivel Insatisfactorio - Bottom Box
Muy Malo 1

Los resultados los determina el Top Two Box (TTB), es decir, el porcentaje de personas que calificaron
las respuestas: “Muy Bueno” + “Bueno”. El Top Box se mide en la gran mayoria de los casos sobre las
dos opciones top o superiores. Existe también como indice de insatisfaccion el Bottom Box que sirve
para medir las peores opciones u opciones mas insatisfechas.

En esta cartilla, el analisis de los indicadores y las metas de desempefio en cuanto a percepcion del
servicio, tendran en cuenta el siguiente semaforo basado en dos puntos de corte:

El Nivel Satisfactorio correspondera a resultados donde las respuestas o evaluaciones en escala Top
Two Box o Bueno y Muy Bueno, sean iguales o superiores al 90% del total de la
poblacion/observaciones evaluadas.

El nivel Aceptable correspondera a resultados las respuestas o evaluaciones en escala Top Two Box
0 Bueno y Muy Bueno, estén entre el 75% y el 89.99% del total de la poblacion/observaciones
evaluadas.

El nivel Insatisfactorio estara dado por resultados en los que las respuestas o evaluaciones en escala
Top Two Box, Bueno y Muy Bueno, sean inferiores al 75% del total de la poblacion/observaciones
evaluadas.

Indicador >=90% Satisfactorio

75%-=<indicador>= | Aceptable/tolerable
89% Detectando
oportunidad
Insatisfactorio de mejora

Indicador <75%

5.3. Estructura metodolégica para el desarrollo de la evaluacion de las interacciones de
servicio.

El desarrollo de metodologias para la evaluacion de la calidad del servicio percibida, en cada una de
las Interacciones de Servicio con la Entidad, esta definido como un desafio institucional para el que a
continuacion se definen un conjunto de lineamientos generales, atributos y condiciones minimas
requeridas.

Como se indic6 anteriormente, el desarrollo de las técnicas de medicién y evaluacion de la percepcion
ciudadana para cada una de las interacciones de servicio se hard de manera gradual y progresiva,
tomando como restricciones metodoldgicas las sefialadas en los numerales 6.2.1 y 6.2.2 del presente
documento.

Adicionalmente, resulta necesario que la elaboracion de instrumentos y/o procedimientos de medicion
de las distintas Interacciones de Servicio, cumpla con los siguientes atributos transversales y se cifia a
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algunas condiciones técnicas minimas, independientemente del enfoque metodolégico de las
mediciones.

5.3.1. Objetividad y transparencia de los resultados

Tradicionalmente se ha considerado que las evaluaciones de la percepcién de la calidad del servicio
deben ser ajenas a la organizacion evaluada, buscando evitar los sesgos en el disefio y aplicacion de
los instrumentos, y garantizar la objetividad e imparcialidad de los resultados. No obstante, en el caso
de las Entidades Publicas, la orientacién natural hacia la racionalizacion y austeridad del gasto genera
restricciones presupuestales que dificultan la apropiacién de recursos para la valoracién periddica de
las condiciones de prestacion del servicio por parte de un tercero.

Teniendo en cuenta estas posibles restricciones, la Entidad puede llevar a cabo de manera auténoma,
ejercicios de evaluacion del nivel de calidad del servicio prestado, sujetos a los lineamientos
expresados en la presente cartilla.

Para tal efecto, en procura de transparencia, objetividad y pertinencia, la Subdireccion de Servicio al
Ciudadano en Asuntos Tributarios o quien haga sus veces, a través de la Coordinacién de Canales de
Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus veces, disefiara y propondra los marcos
metodolbgicos para las observaciones y visto bueno de la Oficina de Control Interno o quien haga sus
veces Y la Subdireccion de Analisis de Riesgo y Programas o quien haga sus veces.

Una vez se cuente con el visto bueno metodoldgico sobre la mediciéon que se pretende, esta debera
someterse a la revision y aprobacion por parte de los lideres de los procesos involucrados, momento a
partir del cual se dara inicio a su ejecucién de manera centralizada o descentralizada a través de los
canales determinados.

La informacion propia de la metodologia de evaluacion, los instrumentos, cuestionarios y herramientas
de recoleccion de la informacién, asi como de los resultados de los mismos, sera de libre acceso en
todo momento, para las areas de control a la gestién y las instancias directivas interesadas, asi como
para 6rganos publicos internos y externos que tengan como proposito velar porque la Entidad cumpla
con su objeto misional.

En virtud de lo expresado, las evaluaciones sobre la percepcion de calidad del servicio podran
delegarse en un organismo especializado de caracter publico o privado, o realizarse directamente,
atendiendo lo estipulado en el presente documento.

5.3.2. Condiciones técnicas de aplicacién de las evaluaciones y recoleccién de los resultados.

En general, las evaluaciones de la percepcion ciudadana sobre la calidad del servicio, en cualquiera de
las llamadas “Interacciones”, se pueden llevar a cabo bajo 3 grandes marcos metodolégicos: i) Disefio
y aplicacién de encuestas, ii) Escenarios de evaluacion basados en juicio experto v iii) los esquemas
de auditoria.

La eleccion del marco metodolégico dependera de la interaccion de servicio que desee evaluarse, el
namero de clientes que conformen la poblacién objeto de estudio, la capacidad operativa para la
realizacion de las evaluaciones y si se desean esquemas de medicion abiertas al cliente o a cargo de
entes especializados de seguimiento y evaluacion.

5.3.2.1. Disefioy aplicacidon de encuestas

T | 1
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Resulta la alternativa metodolégica mas aconsejable dado el amplio nUmero de clientes institucionales
y en particular, de aquellos registrados en cada Interaccion de Servicio. Lo anterior, dada la
imposibilidad econdémica y temporal de otras alternativas.

La realizacion de una encuesta debe partir del disefio de un cuestionario que atienda las siguientes
generalidades en torno a la redaccion de las preguntas:

v' Ser relativamente pocas (en general, no se deberia superar las veinte).

v' Formularse de manera que requieran una cualitativa ordinal, en la escala de respuesta definida
en el numeral 6.2.2. del presente documento.

Realizarse de manera que no se levanten prejuicios.

Garantizar que el lenguaje y la redaccién sean claros.

No ser indiscretas sin necesidad.

Corroborar en la medida de lo posible.

Estar hechas de forma que contesten de manera directa e inequivoca al punto de informacion
deseado.

SNANENENEN

Asi mismo, a la par del disefio del cuestionario, es necesario que se definan los aspectos técnicos
esenciales del instrumento a aplicar como son:

v" Obijetivo e Interaccién de servicio que se pretende evaluar.

v" Poblacién objetivo

v/ Canal de aplicacién de la encuesta y recoleccién de la informacion. (Presencial, Telefénico,
Virtual)

v' Método de aplicacion de la encuesta: anterior (ex ante), concurrente o a posteriori (ex post) a

la interaccién de servicio.

Responsable de la aplicacion.

Disefio del plan de muestreo: Seleccién de la técnica de muestreo y seleccion, céalculo del

tamafio muestral, estimacion del margen de error, definicién de periodicidad de la muestra.

v' Fecha de aplicacién del instrumento.

AN

Dentro del disefio y aplicacion de encuestas resulta fundamental la rigurosidad estadistica del ejercicio
en procura de garantizar, fundamentalmente, la inferencia (capacidad de determinar propiedades de
una poblacién a partir de una muestra determinada) e insesgadez del ejercicio (ajuste de los parametros
esperados de la muestra a los verdaderos de la poblacién; que no exista sesgo entre el valor esperado
de la muestra y el parametro poblacional). Para profundizar en el desarrollo y aplicacién de estas
condiciones, pueden consultarse los manuales de Hayes (1999) y Gutiérrez (2016), presentes en la
bibliografia de esta cartilla, referentes a técnicas aplicadas de muestreo, disefio de encuestas y
evaluacion de servicio.

5.3.2.2. Escenarios de evaluacién basados en juicio experto

Cuando la Interaccion de Servicio registre un niumero pequefio de clientes o existan algunos que
resulten claramente representativos de un grupo o segmento poblacional, dada su influencia,
reconocimiento o categorizacion como parte interesada, o0 se pretendan efectuar analisis dentro de un
segmento poblacional de clientes reconocido como grupo de valor, puede optarse por la realizaciéon de
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sesiones grupales o incluso individuales, donde se involucren a todos o la mayor parte de los individuos
y de las que se puede sacar la méxima informacion posible.

En este caso, es el criterio de uno o varios individuos que se considera(n) experto(s) en el tema en
cuestion, el que determina a qué ciudadanos clientes se debe someter a la evaluacion, en consideracion
de los factores enunciados anteriormente.

Dentro del tipo de metodologias mas aplicadas en la evaluacion de juicio experto se destacan: foros de
discusion, andlisis de grupos focales, entrevistas directas, encuestas y/o entrevistas por referidos o de
bola de nieve, entre otros.

5.3.2.3. Esquemas de auditoria de servicios

Este tipo de mediciones pueden considerarse derivadas de aquellas basadas en el juicio experto. Se
caracterizan por otorgar la facultad de seleccion y evaluacion a uno o varios individuos expertos que
fungiran en calidad de clientes y estaran encargados de revisar la aplicacion de los protocolos en torno
al desarrollo de las “Interacciones de Servicio”. Los esquemas de auditoria de servicio mas empleados
son: Evaluacién de Cliente Oculto y Auditoria de Lado a Lado.

A continuacion, se desarrolla por cada punto de escucha y sus componentes desarrollados en el
numeral 7.2 para estructurar el formulario de recoleccion de datos:

5.3.3. Etapas de aplicacion de las mediciones

Sin importar cuél sea el marco metodolégico para llevar a cabo la evaluacion de la calidad del servicio
percibida, existe un conjunto de pasos que deben cumplirse para adelantar este proceso en procura de
la objetividad y transparencia de los resultados:

I. Disefio del Instrumento: Independientemente de si se trata de un instrumento tipo
encuesta o un esquema de evaluacion diferente, es necesario que el instrumento esté
fundamentado a nivel metodoldgico y empirico, que responda a objetivos claros y esté
correctamente planificado.

Il.  Aplicacién de prueba de confiabilidad/consistencia y de validez’: para el caso del
disefio y aplicacién de encuestas, las pruebas de confiabilidad/consistencia y de validez
deberan desarrollarse acogidos al procedimiento tedrico y empirico de caracter estadistico.
En el caso de los escenarios de evaluacion de juicio experto y de auditoria de servicios se
requiere como minimo una prueba de consistencia y la aplicacion de los ejercicios en
escenarios piloto que garanticen su eficacia.

lll.  Implementaciéon del instrumento: esta etapa debera estar sujeta a un cronograma de
actividades que defina la entrega de productos intermedios, el seguimiento y
responsabilidades claramente definidas sobre los resultados generales.

7 A manera de ejemplo, la Coordinacién de gestién de Canales de Servicio o quien haga sus veces, dispuso el documento
Prueba de Confiabilidad y validez estadistica, como parte de la etapa de disefio del instrumento disefiado para la Interaccion
de Servicio: Encuesta general de la calidad del servicio Institucional el cual puede ser consultado en:
Y:\DG_Ingresos\SG_Asistencia_Cliente\C_Canales_Servicio\Productos\Evidencias Planes 2018\Plan Operativo\Act 12.
Aplicar el esquema de evaluacion de satisfaccion de los clientes de la Entidad

T | 1
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IV. Evaluacién y presentacion de resultados: Para el caso de las encuestas que se
realizasen, la evaluacion debera atender los lineamientos definidos en los numerales 6.2.2.
y 6.3.2.1. definidos en la presente cartilla. Los resultados parciales y definitivos deberan ser
de conocimiento publico de la organizacién.

5.4. Modelos sugeridos de instrumento para la evaluacion de calidad del servicio percibida
en las diferentes interacciones de servicio

Con el propésito de ilustrar el desarrollo empirico de las evaluaciones de calidad del servicio percibida,
a continuacion, se detalla la estructura modular de los cuestionarios a aplicar en cada una de las
interacciones de servicio.

Este contenido presenta el conjunto de variables a priori aplicables a cada interaccién, y la forma en
gue puede efectuarse la recoleccién de la informacién, sujeto a las adecuaciones y mejoras que
resulten del proceso paulatino de disefio, aplicacién y evaluacién de las mediciones.

5.4.1. Evaluacién de canales de atencion

La evaluacion de la calidad del servicio percibida en los distintos canales de atencion se asume como
una evaluacién concurrente, concebida para ser aplicada al finalizar cada interaccion del ciudadano
cliente con los distintos canales de atencion. Dependiendo del canal y la época del afio donde se
requiera su aplicacion, la evaluacion podra cobijar todos o algunos de los objetivos que se proponen a

continuacion:
FORMA DE RECOGER
e b s ‘ INFORMACION (Sugerida)
v' Evaluar la calidad general del servicio del canal
utilizado.
v"Indagar sobre las barreras de acceso al servicio
(ubicacién, informacion, lenguaje claro, actitud y
aplicacion de protocolos)
v' Establecer nivel de conocimiento sobre los
trdmites a adelantar y/o consultar. Indicador de
v' Medir el cumplimiento y la eficiencia del proceso: calidad

AN

* Cumplimiento de acuerdos, tiempos o niveles de | v Acceso

servicio establecidos. v Proceso Encuesta concurrente.
« Claridad de informacién con utilidad. v Resultados

* Amabilidad de las personas. v/ Transparencia

» Competencia técnica o asesoramiento dado por los

servidores publicos

» Marco normativo, leyes, aplicacién de politicas u

otros.

v' Aspectos para mejorar en la prestacion del
servicio y la operacion de los canales.

v'  Transparencia en la atencion.

5.4.2. Voz de la Ciudadania PQSR y denuncias.

Estan relacionadas con el Servicio de Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos y denuncias.
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OBJETIVOS

VARIABLES

FORMA DE RECOGER
INFORMACION (Sugerida)

v"Indicador:

v' Monitorear los tiempos de acceso para | Calidad general del

presentar una PQSR. servicio de PQSR.
v" Monitoreo de los tiempos de Encuesta ex post.

atencion de PQSR. (usar pregunta cerrada de
v' Evaluacién de la atenciéon humana dada por | calificacién) Muestreo aleatorio simple del listado

los servidores. unificado de los ciudadanos que
v' Efectividad del servicio. v Acceso interpusieron PQSR dirigidos a la
v' Efectividad del Tramite (realizado PQSR). v" Proceso entidad.
v' Si siente que se fomenta el canal de PQSR. v' Resultados
v" Sive resultados o acciones tomadas con base | v Preguntas abiertas

alas PQSR. de profundizacion

(expectativas).

5.4.3. Protocolos de reivindicacién del servicio.

La reivindicacion del servicio al ciudadano surge cuando la entidad incumple un compromiso o cuando
por diferentes razones ésta no se encuentra en disposicién de ofrecer el servicio con los estandares
gue deberia. Como resultado de una indisponibilidad parcial o total del servicio o la inaplicacion de los
protocolos de atencién, el protocolo de reivindicacion resulta ser la Ultima instancia de servicio orientada
a garantizar solventar las necesidades del cliente en reconocimiento de una falla en su prestacion.

Ejemplo: Reconocimiento de que la entidad tiene inconsistencias en el registro de pagos.
Reconstruccion de listados de clientes sometidos a contingencia por indisponibilidad total o parcial de
los servicios en linea.

(usar pregunta cerrada de
calificacion)

FORMA DE RECOGER
OBJETIVOS Malau e INFORMACION (Sugerida)

v' Medir la efectividad del servicio (prestado por | v* Indicador: Encuesta ex post.

la entidad). ¢Cémo califica la calidad
v' Medir la claridad de la informacién. general de la comunicaciéon | Muestreo aleatorio simple de listado
v' Evaluar la percepcién en relacion con la | en relacién con la carta de | unificado de las respuestas a las

validacién o no del compromiso. compromiso sobre (insertar | peticiones sugerencias, quejas 0
v' Generar acciones con base al incumplimiento | compromiso)? reclamos a la Entidad en la cual la

entidad se compromete a gestionar
0 corregir la situacidon que da origen
al compromiso.

v" Acceso O muestreo aleatorio de casos
v Proceso reportados a la Entidad por Contact
v Resultados Center.
v Preguntas abiertas

de profundizacion

(expectativas).

5.4.4. Encuesta general de la calidad del

servicio Institucional
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Se evalla el servicio directo que la entidad ofrece a los contribuyentes y usuarios, personas naturales
o juridicas, entendidos como la razén misional de la Entidad, ya que es su grupo principal de
relacionamiento (servicio recaudo de Impuestos y comercio exterior).

Indicadores de lealtad muestran las intenciones futuras de los grupos de interés:
e Relacionamiento con los diferentes procesos y areas de la Entidad, como son percibidos los
procesos y las areas interna y externamente en los momentos de relacionamiento
e Percepcion de la calidad que genera la Entidad

Estas son las medidas claves que determinan las actitudes de los grupos de interés.
e Valor que genera la Entidad.

Racionales u observables que generan reciprocidad:
¢ Laadhesion a la entidad o intension de involucrarse activamente en sus programas o proyectos
o Hablar positivamente de la entidad
¢ Dudar de informacion negativa o dar el beneficio de la duda.

Afectivos o emocionales:
e Confianza en la Entidad
¢ Confianza en la Direccién Seccional o Delegada
¢ Confianza en el gobierno nacional

FORMA DE RECOGER

OBJETIVOS DE LA EVALUACION INFORMACION (Sugerida)

VARIABLES

v"Indicador: Calidad general del servicio
de atencion directa utilizado: derecho
de peticidn, tutela, etc.

Acceso

Proceso

Afectivos o emocionales:

* Confianza en la Entidad

* Confianza en la Direccién Seccional o
delegada

+ Confianza en el gobierno nacional.
Racionales u observables:

e Laadhesion ala Entidad o intencién de

. . . involucrarse activamente en sus Muestreo aleat(_)r_lo simple  de
v' Establecer el nivel de sinergia, listado unificado de

o o programas o proyectos. A :
en tern”ur?os. de “Delivery o | Hablar positivamente de la entidad o contn_buyentes y usuarios
Entrega” (indicadores de lealtad recomendar atendidos en los canales de
a partir de actitudes, relaciones ) L . atencion.

y emociones) que esta e Dudar de informacion negativa o dar el
presentando la Entidad. beneficio de la duda. -

Para el caso de lageneracion de valor de
las entidades o las actitudes se sugieren:
e La calidad general de los servicios que

provee la Entidad.
e Elvalor que genera la Entidad.
v Resultado
v' Transparencia

v' ldentificar la intencion de
presentar comportamientos |
deseados hacia la Entidad por |
parte de los ciudadanos que
entran en contacto con ella.

v" Medir el valory la percepcion de
calidad de la UAE DIAN que
tienen los ciudadanos,
contribuyentes y usuarios.

Encuesta ex post.

v' Evaluar los productos y
servicios de la Entidad desde el
punto de vista de los
ciudadanos

5.4.5. Procesos internos y areas de las entidades
Esta evaluacion surge de la necesidad de ver si internamente los procesos estan funcionando en forma
correcta, esto es, si a los usuarios de cada proceso se les estan cumpliendo las expectativas, si el

s’ i .
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proceso funciona o dénde hay necesidad de mejorar el nivel de optimizacién. También a través de esta
interaccion se busca establecer el nivel de adecuacion y afinidad del personal de cara al cliente con los
esquemas comportamentales y de aptitud definidos para el proceso.

OBJETIVOS DE LA FORMA DE RECOGER INFORMACION
EVALUACION VAR ELES (Sugerida)

v'Indicador:
Calidad general del area/ | Metodologias de evaluacion de Juicio Experto
proceso.

v'  Establecer indicadores a nivel
estratégico, tactico y operativos

de los diferentes procesos. . . .
Se sugiere aplicar a todos los servidores

v Entender el punto de vista de (usar pregunta cerrada de | publicos de la Entidad.

- ; calificacion)
l;;)rf)cglslgg.tes internos  de  los Al inicio de! formulario preguntar por los
v Acceso procesos o areas con los que las personas
v Identificar fortalezas v' Proceso tier)en ”contacto, y realizar mddulos de
; - ' | v Resultado aplicacion de estos.
oportunidades de mejora y de | , Preguntas abiertas para

comunicacion

profundizacion

5.4.6. Ciudadano oculto — auditoria de servicio.

Observacion directa por personal entrenado para que permita tomar acciones, con el propésito de
evidenciar actividades ilicitas, trdmites engorrosos, entre otros. Este es un mecanismo a través del cual
las entidades pueden buscar apoyo en PNSC para que ellos brinden el soporte a la entidad en caso de
ser necesario

OBJETIVOS DE LA EVALUACION VARIABLES FORMA DE RECOGER INFORMACION

Evaluar la aplicacion de protocolos
de servicio, especialmente en

términos de: Para realizar en momentos o en el ciclo de

v Acceso servicio identificados como prioritarios de
v .
e Acceso a Canales g Ereosﬁtsz;)do accion o en donde se encuentre problemas.
e Barreras de acceso o facilidad v Preguntas abiertas para
ara acceder al servicio. N . , . S
P profundizacion Realizar segun necesidad y conveniencia

e Proceso: Aplicacion del ciclo de
servicio y los protocolos de
atencion.

5.5. Responsables de la evaluacion de la calidad del servicio percibida — presentacion de
resultados

La metodologia y herramientas de caracter teérico y empirico que conforman el esquema de evaluacion
de la calidad percibida por los clientes de la UAE DIAN, primer componente del modelo de evaluacién
de servicio, estan a disposicion de todos los procesos de la Entidad. De esta forma, aquellas areas que
deseen promover evaluaciones acerca de la percepcion de los clientes sobre el servicio dado en
cualquier escenario o “Interaccion de Servicio” y a través de cualquier canal, podran promoverlas
sujetas a los lineamientos dados bajo la presente cartilla, con el concurso, orientacion y bajo la
responsabilidad de la Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios o quien haga sus
veces, a través de la Coordinacion de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus
veces.
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Asi mismo, mas alld de las iniciativas de evaluacion formuladas por otras areas de la Entidad, la
Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios o quien haga sus veces, debera
garantizar el desarrollo progresivo y por etapas de los esquemas de evaluacién para cada una de las
Interacciones de Servicio, indicando en su plan operativo anual los objetivos de evaluacion a
comprometer para la vigencia.

5.5.1. Presentacion de resultados parciales y totales de la evaluacion de la calidad del servicio
percibida.

En concordancia con la estructura de responsabilidad indicada y conforme a las directrices impartidas
en los numerales 6.2. y 6.3 del presente, la presentacién de resultados del primer componente del
modelo de servicio institucional estara a cargo de la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos
Tributarios o quien haga sus veces, bajo las siguientes consideraciones:

a) Teniendo en cuenta que el desarrollo e implementacion de las evaluaciones para las 6
Interacciones de Servicio se hara de forma gradual y progresiva, los resultados obtenidos en
aquellas evaluaciones implementadas y culminadas entregaran el resultado del componente de
calidad del servicio percibida del Modelo de Evaluacién del Servicio.

b) Dada la estructura cualitativa ordinal de la escala de evaluacién y el andlisis por medio del
esquema “top two box” presentado en el numeral 6.2.2., los resultados de las evaluaciones para
cada una de las interacciones de servicio se entregaran en los Niveles: Satisfactorio, Aceptable
o Insatisfactorio.

c) El seguimiento al componente de calidad del servicio percibida se efectuara semestralmente.
Tanto los resultados de las evaluaciones como sus evidencias deberan presentarse en el
Informe de gestion y resultados de la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos
Tributarios o quien haga sus veces.

d) Cuando se cuente con resultados de mas de una Interaccién de servicio evaluada, el resultado
agregado de la calidad del servicio percibida sera obtenido por Moda estadistica con la siguiente
salvedad: Al encontrarse alguna de las interacciones de servicio evaluadas con resultado en
Nivel insatisfactorio, el resultado agregado del componente sera insatisfactorio.

A continuacion, se presentan algunos ejemplos del proceso de agregacion de resultados de las
evaluaciones de la calidad del servicio percibida.

Supodngase que para el primer semestre de la presente vigencia se adelantaron evaluaciones a 3
interacciones de servicio con los siguientes resultados:

Sumatoria de RESDLESEE

Interacciéon de . validas a la
Clientes respuestas en

Nivel de

variable de Resultado .7
evaluacion

calidad general
percibida

Servicio

encuestados  escalaBuenoy
Evaluada

Muy Bueno

1. Evaluacién de

canales de 3500 1800 3450 52,17%

atencién
Canal presencial 2000 800 1990 40,20% Insatisfactorio
Canal telefénico 1500 1000 1460 68,49% Insatisfactorio

e
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2. Voz de la

Ciudadania

FQSR y 400 390 400 97,50%
denuncias

3. Ciudadano
Oculto -
Auditoria de
Servicio (*)
RESULTADO AGREGADO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDA INSATISFACTORIO

(*) La evaluacién de cliente oculto fue adelantada bajo un marco metodoldgico donde no fue necesario aplicar cuestionarios a clientes y el
resultado provino de una evaluacién de juicio experto ajustada a los niveles definidos dentro del modelo.

N/A N/A N/A N/A

Como puede observarse, pese a que la moda entre las 3 evaluaciones es “Satisfactorio”, el resultado
agregado del componente de calidad del servicio percibida es insatisfactorio por la salvedad indicada
en el literal b de la presente seccion.

La justificacion tras la salvedad sefalada es la estrecha interrelacion que existe entre las interacciones
de servicio. Ademds, debe destacarse la necesidad de hacer explicitas todas las situaciones
desfavorables en materia de percepcion de la calidad del servicio, para a partir de estas tomar las
acciones de mejora oportunas a que haya lugar, que impidan la deslegitimacion progresiva del accionar
de la entidad dentro de la opinion publica.

Supdngase un segundo caso en el que, para la presente vigencia, se adelantaron evaluaciones a 3
interacciones de servicio con los siguientes resultados:

Respuestas
validas a la
variable de Resultado
calidad general
percibida

Sumatoria de

Clientes respuestas en

encuestados escala Bueno y
Muy Bueno

Interaccion de
Servicio
Evaluada

1. Evaluacién de

canales de 3500 3000 3450 86,96% AERPELE)
) Tolerable

atencion
Canal presencial 2000 1800 1990 90,45% Satisfactorio
Canal telefénico 1500 1200 1460 82,19% Tolerable

2. Voz de la

Ciudadania PQSR 400 390 400 97,50%

y denuncias

3. Ciudadano

Oculto - Auditoria N/A N/A N/A N/A

de Servicio

RESULTADO AGREGADO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDA SATISFACTORIO

(*) La evaluacion de cliente oculto fue adelantada bajo un marco metodolégico donde no fue necesario aplicar cuestionarios a clientes y el
resultado provino de una evaluacién de juicio experto ajustada a los niveles definidos dentro del modelo.

En este caso, al no haberse presentado resultados en el nivel insatisfactorio, el resultado agregado del
componente de calidad del servicio percibida es el resultado directo de la frecuencia modal entre los
resultados obtenidos en las distintas “Interacciones de Servicio”.

6. EVALUACION OPERATIVA DEL SERVICIO INSTITUCIONAL MEDIANTE ACUERDOS DE
NIVEL DE SERVICIO - ANS.

AN
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El segundo componente del modelo de evaluacién del servicio institucional lo constituye el esquema
de seguimiento operativo a los canales de atencién a través de los distintos indicadores y sus
correspondientes metas, renombradas como ANS. El presente esquema define por tanto la promesa
de servicio institucional que debera aplicarse en la atencion de cualquier cliente de la Entidad, sin
importar el canal o proceso responsable.

A continuacion, se presenta el conjunto de ANS definidos para cada canal de atencién, detallando
objetivo, formula, responsable, periodicidad y en general todos los aspectos necesarios para su
seguimiento y evaluacién. Adicionalmente se sefialan los rangos de evaluacién que permiten trasladar
los resultados cuantitativos de cada ANS a los niveles cualitativos: satisfactorio, aceptable/tolerable o
insatisfactorio sobre los que recaera la evaluacién consolidada.

6.1. ANS del Canal Telefdnico

Para los efectos del presente documento, el canal telefénico se circunscribe al total de transacciones
efectuadas por los ciudadanos clientes y Centro de Contacto de la UAE DIAN a través de llamadas
telefénicas, chat institucional, foros, redes sociales, entre otros.

Actualmente, el servicio de centro de contacto se encuentra contratado por la UAE DIAN en el marco
del articulo 2.2.1.2.1.2.7. del Decreto 1082 de 2015 (Unico reglamentario en materia de contratacion),
el cual establece la obligatoriedad para las Entidades Estatales de la Rama Ejecutiva del Poder Publico
del orden nacional de contratar la adquisicion de Bienes y Servicios de Caracteristicas Técnicas
Uniformes por compra por catalogo, derivado de la celebracion de Acuerdos Marco de Precios.

En cumplimiento de lo anterior la UAE DIAN tiene suscrita la Orden de Compra 324892 con vigencia
hasta el afio 2021. Bajo la estructura de seguimiento del Acuerdo Marco BPO se tiene establecido el
conjunto de ANS Nivel platino aplicables al desarrollo de la operacion los cuales pueden ser
consultados en el sitio oficial de Colombia Compra Eficiente a través del siguiente Link:

https://www.colombiacompra.gov.co/tienda-virtual-del-estado-colombiano/tecnologia/servicios-bpo

Con el propdésito de unificar la mediciéon de los resultados propios de los ANS del canal telefénico
definidos por el Acuerdo Marco BPO, se aplicara la siguiente escala de homologacion frente a los
niveles de evaluacion propuestos por la presente cartilla, asi:

v' Los resultados situados en el nivel Platino de los ANS seran considerados en el rango
satisfactorio.

v Los resultados registrados en el nivel Oro de los ANS seran homologados en el rango Aceptable
[Tolerable.

v' Los resultados obtenidos en el nivel plata o inferior de los ANS, seran asimilados como
insatisfactorios.

Conforme a lo establecido en la mencionada Orden de Compra, la Subdireccion de Servicio al
Ciudadano en Asuntos Tributarios o quien haga sus veces, en calidad de supervisor de la misma

8 Ver detalle en: https://www.colombiacompra.gov.co/tienda-virtual-del-estado-colombiano/ordenes-compra/32489
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efectuara el seguimiento periddico a los ANS conforme se encuentran definidos en este marco
contractual.

6.2. ANS del Canal Presencial

El canal de atencién presencial de la Entidad esta conformado por la red de puntos de contacto a nivel
nacional, las sedes de Direcciones Seccionales, puntos de radicacion documental y demas sedes
operativas donde se atiende publico en desarrollo de las actividades misionales y de apoyo.

En desarrollo del atributo de transversalidad del Modelo de Servicio, para todos aquellos lugares donde
se adelanten tramites o se presten servicios de manera presencial se debe implementar un ciclo de
servicio (en la medida de los posible basado en el agendamiento de citas y el uso del sistema de control
de gestion de la UAE DIAN) y por tanto acogerse a los ANS que se presentan a continuacion:

6.2.1. Capacidad real de la agenda

Descripcién y Objetivo: Evalla si la agenda programada para el periodo de andlisis es consistente
con el numero de funcionarios adscritos a la unidad de analisis y definidos con rol de atencién en
ventanilla.

Formula: (No. total de funcionarios segun tiempo programado de agenda / No. Total de funcionarios
destacados a ventanilla.) *100

Tipo de Indicador: Eficacia.

Fuente: SIE de Planeacion, Sistema de control de gestién del canal presencial - Digiturno5s.
ANS - Meta: 70%

Unidad de Analisis: Puntos de Contacto, Direcciones Seccionales, Total Nacional.
Periodicidad de la Evaluaciéon: Mensual.

Rangos de resultados:

Rango de resultados
Satisfactorio

Rango de resultados
Insatisfactorio

Rango de resultados Tolerable

2 60% < 70%

6.2.2. Disponibilidad de agenda

Descripcion y Objetivo: Mide el nimero de dias de distancia a los que se encuentra la siguiente cita
disponible para trdmites agendados.

Formula: Cantidad de dias a los que se encuentra la siguiente cita disponible. La evaluacion sera
tomada a partir de verificacion llevada a cabo por la Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia
del Usuario o quien haga sus veces en un dia aleatorio de cada semana.

s’ i .
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Tipo de Indicador: Eficacia.

Fuente: Sistema de Agendamiento, Sistema de control de gestién del canal presencial - Digiturnob.
ANS - Meta: 3 dias.

Unidad de Analisis: Puntos de Contacto, Direcciones Seccionales, Total nacional.

Periodicidad de la Evaluacion: Semanal.

Rangos de resultados:

Rango de resultados Rango de resultados Rango de resultados
Satisfactorio Tolerable Insatisfactorio

>3<5

6.2.3. Tiempo Promedio de Espera

Descripcién y Objetivo: Tiempo promedio ponderado de todos los turnos atendidos, finalizados en la
unidad de analisis.

Férmula: Tiempo promedio ponderado de espera de todos los turnos, finalizados en la unidad de
andlisis.

Tipo de Indicador: Eficiencia.

Fuente: Sistema de control de gestion del canal presencial - Digiturno5.

ANS - Meta: 15 minutos.

Unidad de Anélisis: Puntos de Contacto, Direcciones Seccionales, Total nacional.
Periodicidad de la Evaluacién: Mensual, Trimestral, Semestral, Anual.

Rangos de resultados:

Rango de resultados Rango de resultados Rango de resultados
Satisfactorio Tolerable Insatisfactorio

>15<20

6.2.4. Tiempo Promedio de Atencién

Descripcion y Objetivo: Tiempo promedio ponderado de todas las transacciones atendidas en
ventanilla, finalizadas en la unidad de analisis.

Formula: Tiempo promedio ponderado de atencion de todas las transacciones finalizadas gestionadas
en ventanilla.

Tipo de Indicador: Eficiencia.

1 ™
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Fuente: Sistema de control de gestién del canal presencial - Digiturno5.

ANS — Meta: 10 minutos.

Unidad de Anélisis: Puntos de Contacto, Direcciones Seccionales, Total nacional.
Periodicidad de la Evaluacién: Mensual, Trimestral, Semestral, Anual.

Rangos de resultados:

Rango de resultados Rango de resultados Rango de resultados
Satisfactorio Tolerable Insatisfactorio
>10<20

6.2.5. Proporcion de clientes atendidos en ANS Tiempo de espera

Descripcién y Objetivo: Cociente entre el total de turnos que cumplieron la promesa de espera y el
total de turnos atendidos finalizados.

Férmula: (Total de turnos que cumplieron la promesa de espera / total de turnos atendidos, finalizados)
*100

Tipo de Indicador: Eficacia.

Fuente: Sistema de control de gestién del canal presencial - Digiturno5.

ANS - Meta: 70%

Unidad de Analisis: Puntos de Contacto, Direcciones Seccionales, Total nacional.
Periodicidad de la Evaluacion: Mensual, Trimestral, Semestral, Anual.

Rangos de resultados:

Rango de resultados
Satisfactorio

Rango de resultados
Insatisfactorio

Rango de resultados Tolerable

2 60% < 70%

6.2.6. Proporcion de transacciones atendidas en ANS Tiempo de atencion

Descripcion y Objetivo: Cociente entre el total de transacciones que cumplieron la promesa de
atencion y el total de transacciones atendidas, finalizadas en ventanilla.

Formula: (Total de transacciones que cumplieron la promesa de atencion / el total de transacciones
atendidas, finalizadas en ventanilla) *100

Tipo de Indicador: Eficacia.

Fuente: Sistema de control de gestion del canal presencial - Digiturno5.
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ANS — Meta: 70%
Unidad de Analisis: Puntos de Contacto, Direcciones Seccionales, Total nacional.
Periodicidad de la Evaluacién: Mensual, Trimestral, Semestral, Anual.

Rangos de resultados:

Rango de resultados
Satisfactorio

Rango de resultados
Insatisfactorio

Rango de resultados Tolerable

2 60% < 70%

6.2.7. Ocupacion en ventanilla

Descripciéon y Objetivo: Confronta el tiempo total en agenda programada para tramites de RUT e
Instrumento de Firma Electrénica - IFE y el tiempo total de llamado y atencion de todos los tramites de
inscripcion/actualizacion RUT y emisidén/renovacion/revocacion de IFE.

Férmula: (El tiempo total de llamado y atencién de todos los tramites de inscripcion o actualizacién
RUT y emisién/renovacion/revocacion de IFE de la unidad de analisis / Total en agenda programada
para RUT e IFE) *100

Tipo de Indicador: Eficiencia.

Fuente: Sistema de control de gestion del canal presencial - Digiturno5.

ANS - Meta: 80%

Unidad de Analisis: Puntos de Contacto, Direcciones Seccionales, Total nacional.

Periodicidad de la Evaluacién: Mensual, Trimestral, Semestral, Anual.

Rangos de resultados:

Rango de resultados
Satisfactorio

Rango de resultados
Insatisfactorio

Rango de resultados Tolerable

270% < 80%

6.2.8. Productividad

Descripcion y Objetivo: Evalta el total de trAdmites realizados por funcionario conforme al total de
transacciones atendidas finalizadas y el total de funcionarios programados segun agenda.

1 ™
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Formula: (Total de tramites atendidos finalizados /Total de funcionarios programados segun agenda)
*100

Tipo de Indicador: Eficiencia.

Fuente: Sistema de control de gestion del canal presencial - Digiturno5.

ANS - Meta: 39.

Unidad de Analisis: Puntos de Contacto, Direcciones Seccionales, Total nacional.
Periodicidad de la Evaluacion: Mensual, Trimestral, Semestral, Anual.

Rangos de resultados:

Rango de resultados
Satisfactorio

Rango de resultados
Insatisfactorio

Rango de resultados Tolerable

230<39

6.2.9. Consistencia RUT Persona Juridica

Descripciéon y Objetivo: Evaluacion de la Calidad en los tramites formalizados de RUT Persona
Juridica.

Formula: (Tramites RUT PJ formalizados sin errores / Total de Tramites RUT PJ formalizados) *100
Tipo de Indicador: Efectividad.

Fuente: SIE de Planeacion.

ANS - Meta: 100%.

Unidad de Anélisis: Puntos de Contacto, Direcciones Seccionales, Total nacional.

Periodicidad de la Evaluacién: Mensual, Trimestral, Semestral, Anual.

Rangos de resultados:

Rango de resultados
Satisfactorio

Rango de resultados
Insatisfactorio

Rango de resultados Tolerable

2 95% < 100%

6.2.10. Consistencia RUT Persona Natural

Descripcion y Objetivo: Evaluacion de la Calidad en los tramites formalizados de RUT Persona
Natural.

Férmula: (Tramites RUT PN formalizados sin errores / Total de Tramites RUT PN formalizados) *100

DOIAN
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Tipo de Indicador: Efectividad.

Fuente: SIE de Planeacion.

ANS - Meta: 100%.

Unidad de Analisis: Puntos de Contacto, Direcciones Seccionales, Total nacional.
Periodicidad de la Evaluacién: Mensual, Trimestral, Semestral, Anual.

Rangos de resultados:

Rango de resultados
Insatisfactorio

Rango de resultados
Satisfactorio

Rango de resultados Tolerable

2 95% < 100%

6.3. ANS del Canal Virtual

En el marco de la presente catrtilla, el canal virtual de la entidad comprende el conjunto de servicios
informaticos electrénicos — SIES que ha dispuesto la UAE DIAN para la autogestién de tramites y el
cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias por parte de los ciudadanos
clientes.

A través de este canal se presenta un importante flujo de transacciones, para las que se requiere
evaluar las condiciones de disponibilidad, agilidad, rendimiento y usabilidad de las plataformas
informaticas previstas.

En virtud de lo anterior, la Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios o quien haga
sus veces tramitara con la Subdireccion de Infraestructura Tecnoldgica y de Operaciones o quien haga
sus veces y la Subdireccion de Planeacién y Cumplimiento o quien haga sus veces la creacion y/o
reformulacion de indicadores a manera de ANS orientados a evaluar los atributos sefalados en el
marco de los procedimientos PR-1IT-0374: Contingencia por la no disponibilidad de los sistemas de
informacion y PR-1IT-0144: Gestion de incidentes de los sistemas de informacion.

6.3.1. Contingencias e indisponibilidad de los SIES: Invalidacion de la promesa de servicio en
los canales presencial y telefénico

Existe una relacion estrecha e innegable entre el funcionamiento y disponibilidad de los SIES y la
capacidad de los canales presencial y telefonico para hacer una defensa efectiva de la promesa de
servicio definida a través de los distintos ANS. De esta forma, situaciones de contingencia declarada o
indisponibilidad total o parcial en los SIES de la UAE DIAN, deberan dar lugar a una anulacién de los
resultados de los ANS del canal presencial y telefénico por los periodos de tiempo cubiertos por la
condicion.

Con el proposito de dar sentido operativo a la anulacién de resultados de que trata el inciso anterior,
los ANS que se propongan para el canal virtual deberan establecer rangos de resultados en los niveles
satisfactorio, aceptable/tolerable e insatisfactorio.
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6.4. Responsables de la evaluacidén y seguimiento operativo alos ANS

Corresponde a la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios o quien haga sus
veces, a través de la Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus
veces administrar el seguimiento y evaluacion de los ANS del canal telefénico y presencial, a nivel de
punto de contacto, Direccién Seccional y total nacional, asi como de los resultados agregados del
sistema operativo de servicio, que involucran ademas, los ANS del canal virtual cuyo seguimiento y
evaluacion recae sobre la Subdireccion de Infraestructura Tecnoldgica y de Operaciones o quien haga
Sus veces.

No obstante, el seguimiento y evaluacién a los resultados de los ANS del canal presencial también son
responsabilidad de los Puntos de Contacto y Direcciones Seccionales en lo especificamente
relacionado con su unidad administrativa. De esta forma en el nivel local y delegado de la Entidad
debera velarse porque los resultados se mantengan en niveles satisfactorios garantizando el
cumplimiento de la promesa de servicio de cara al cliente.

El esquema de evaluacion operativa del servicio que aqui se propone, no solo resulta ser una
herramienta gerencial de vital importancia y un criterio de la evaluacion gerencial de la Entidad, sino
gue también debe ser un instrumento de valoracion del desempefio individual de los servidores que
cumplen funciones de cara al publico en ciclos de servicio debidamente establecidos, como los de los
puntos de contacto. Por esta razon, los ANS del canal presencial deberan asociarse al establecimiento
de compromisos y la valoracién individual del desempefio de los servidores, jefes de punto y jefes de
division.

6.4.1. Presentacion de resultados del seguimiento operativo a los ANS.

El seguimiento y evaluacion debera efectuarse sobre los resultados individuales de los ANS y sobre los
resultados agregados del canal, en cada unidad de andlisis y conforme a la periodicidad descrita en el
numeral 7.2.

Teniendo en cuenta las distintas unidades de medida de los ANS, todas de caracter cuantitativo, y la
capacidad de la metodologia de evaluacién para disponer los resultados de estos en las escalas
cualitativas, a saber, satisfactorio, aceptable/tolerable e insatisfactorio, la agregacion de resultados se
haré bajo las siguientes directrices:

v' Resultados agregados del canal presencial por Unidad de Andlisis: el resultado agregado
de los ANS presenciales para cada punto de contacto y Direccion Seccional, se determinara a
partir del rango (Satisfactorio, aceptable/tolerable, insatisfactorio) obtenido en el periodo
acumulado de evaluacion, mediante la aplicaciéon de Moda estadistica con la siguiente salvedad:
Al encontrarse alguno de los ANS con resultado en Nivel insatisfactorio, el resultado agregado
del Punto de Contacto y/o Direccién Seccional sera insatisfactorio.

v' Resultados agregados de los ANS: Siguiendo las caracteristicas transversales de los ANS,
el resultado nacional consolidado de cada uno de los 10 previstos para el canal presencial, para
un periodo de tiempo acumulado, provendréa de la sumatoria de sus variables (a nivel nacional)
y el calculo de la férmula prevista en el numeral 7.2. para el caso de los ANS de los canales
virtual y telefénica, al no existir unidades de analisis diferentes al consolidado nacional, el calculo
y presentacion de resultados de los mismos se obtendra directamente conforme a su
formulacion.
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Resultados agregados de los canales: En cada uno de los tres canales de atenciéon se
efectuara una evaluacion agregada nacional consistente en la determinacion de la moda entre
los rangos de resultados obtenidos en los diferentes ANS con la siguiente salvedad: Al
encontrarse alguno de los ANS con resultado en Nivel insatisfactorio, el resultado agregado del
Canal y entre canales sera insatisfactorio.
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7. EVALUACION GENERAL AGREGADA DEL SERVICIO INSTITUCIONAL

llustracion 3. Integralidad del Modelo de Evaluacion Institucional

SEGUIMIENTO OPERATIVO DE LOS PERCEPCION DE LA
CANALES - ANS (Presencial) CALIDAD DE SERVICIO

1. Servicio DIAN - Encuesta General de Percepcion

1. Capacidad real de la agenda. do la Calldat del Servicio

2. Tiempo promedio de espera

> 2. Percepcion de Calidad en los
3. Tiempo promedio de atencion Canales de Atencion

4. Proporcion de Clientes atendidos
en la promesa de tiempo de espera IR \ 3. PQRS

5. Proporcién de Clientes atendidos
en la promesa de tiempo de espera ‘ 4. Protocolos de reivindicacion
; del servicio

6. Ocupacion en Ventanilla
5. Evaluacion de Procesos y
7. Productividad en Ventanilla Clientes Internos
8. Calidad RUT Persona Natural

6. Auditorias de Servicio — Ciudadano Oculto
9. Calidad RUT Persona Juridica

Fuente: Coordinacion de Gestién Canales de Servicio.

Como se ha mencionado, la integralidad es una caracteristica fundamental del modelo de evaluacion
que se propone. Bajo este atributo se hace un ejercicio equitativo de compensacion entre el
componente objetivo del servicio, dado por los resultados de operacion de los canales de atencion, y
el subjetivo asociado a la calidad del servicio percibida por los ciudadanos clientes de la Entidad.

Como lo refleja la ilustracion anterior, los dos componentes de evaluacion son igualmente importantes
y cada uno cumple un rol confirmatorio a los resultados obtenidos en el otro: Asi las cosas, resultados
satisfactorios en el plano operativo del modelo, debieran verse reflejados en niveles comparables de la
calidad del servicio percibida; de la misma forma, bajos niveles de calidad del servicio percibida pueden
ser ocasionados por resultados insatisfactorios del sistema operativo de servicio.

A partir de los numerales 6 y 7, ha sido claro el propésito de trasladar las métricas cuantitativas de cada
componente del modelo, a una escala cualitativa de resultados dada por los rangos o niveles:
satisfactorio, aceptable/tolerable e insatisfactorio.

Asi mismo, el modelo busca reflejar las situaciones de inconformidad de los clientes o inoperancia de
los canales de atencién, por lo cual, en la evaluacion de los dos componentes se planteé el uso de la
moda estadistica condicionada a los eventuales resultados insatisfactorios que se den en algunas
interacciones de servicio y ANS. Esto evita compensacion o sesgo por resultados satisfactorios
registrados en otros componentes de la evaluacion.

] AN pN |
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Satisfactorio

EVALUACION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO

Tolerable

PERCIBIDA

Insatisfactorio

Insatisfactorio Tolerable Satisfactorio

SEGUIMIENTO OPERATIVO DE
LOS CANALES - ANS

llustracion 4. Obtencién del resultado de la evaluacién total al servicio institucional

Una vez obtenidos los resultados de la evaluacion a los dos componentes del modelo de servicio, tal
como se indico en las secciones 6.5. y 7.4. de esta catrtilla, la valoracion total de resultados del modelo
se obtendra siguiendo las reglas o axiomas de confrontacién resumidos en el diagrama anterior.

De manera sintetizada, el modelo de servicio arrojara un resultado insatisfactorio si alguno de los
componentes, bien sea la calidad del servicio percibida o el seguimiento operativo de los canales
obtiene resultados insatisfactorios, independientemente del que se obtenga en el otro componente.

Asi mismo, el modelo de servicio arrojara un resultado en el rango aceptable/tolerable, si alguno de los
componentes, bien sea la calidad del servicio percibida o el seguimiento operativo de los canales,
obtiene resultados en esta escala. Esto, independientemente de que resulte satisfactoria la valoracion
del otro componente.

Finalmente, dada la facultad de no sesgo y ho compensacion del modelo, el resultado satisfactorio de
este solo sera posible si tanto la valoracion de la calidad del servicio percibida como el seguimiento
operativo de los canales se sitian también en una escala satisfactoria.

8 «» ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y MANEJO DE PRODUCTO NO CONFORME

Como resultado de la aplicacion del Modelo de Evaluacion del Servicio los diferentes responsables de
las mediciones deberan acometer las acciones previstas en los procedimientos PR-PEC-0238 Control

AN
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de salidas no conformes y/o PR-PEC-0239 Acciones correctivas, del proceso de Planeacion, Estrategia
y Control, conforme a los siguientes escenarios y lineamientos:

v

Resultado INSATISFACTORIO de la evaluacion agregada de la calidad del servicio
percibida: Tras haberse adelantado la evaluacion indicada en el numeral 6.5. de la presente
cartilla y constatado el resultado insatisfactorio del componente, la Subdireccion de Servicio al
Ciudadano en Asuntos Tributarios o quien haga sus veces, a través de la Coordinacion de
Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus veces, procedera a efectuar la
identificacion y registro del producto no conforme, tal como lo establece el procedimiento PR-
PEC-0238, con las actividades subsecuentes. Adicionalmente y en consecuencia deberan
adelantarse las acciones correctivas y preventivas establecidas en el procedimiento PR-PEC-
0239.

Resultado ACEPTABLE/TOLERABLE de la evaluacién agregada de la calidad del servicio
percibida: De otra parte, si al efectuarse la evaluacién de la que trata el numeral 6.5. de la
presente cartilla es constatado el resultado aceptable/tolerable del componente, la Subdireccion
de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios o quien haga sus veces, a través de la
Coordinaciéon de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus veces
procedera a adelantar las acciones correctivas y preventivas establecidas en el procedimiento
PR-PEC-0239.

Resultado INSATISFACTORIO de la evaluacién agregada operativa de los canales de
atencion mediante ANS: Si tras haberse adelantado la evaluacion indicada en el numeral 7.4.
de la presente cartilla se evidencia el resultado insatisfactorio del componente, la Subdireccion
de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios o quien haga sus veces, a través de la
Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus veces,
procederd a efectuar la identificacién y registro del producto no conforme, tal como lo establece
el procedimiento PR-PEC-0238, con las actividades subsecuentes. Adicionalmente y en
consecuencia deberan adelantarse las acciones correctivas y preventivas establecidas en el
procedimiento PR-PEC-0239.

Resultado ACEPTABLE/TOLERABLE de la evaluacion agregada operativa de los canales
de atencion mediante ANS: Si al efectuarse la evaluacion de la que trata el numeral 7.4. de la
presente cartilla es constatado el resultado aceptable/tolerable del componente (tanto el
agregado total, como la de los canales telefénico y virtual), la Subdireccion de Servicio al
Ciudadano en Asuntos Tributarios o quien haga sus veces, a través de la Coordinacion de
Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus veces, procedera a adelantar
las acciones correctivas y preventivas establecidas en el procedimiento PR-PEC-0239.

Resultado INSATISFACTORIO de la evaluacion operativa del canal virtual: Si tras haberse
adelantado la evaluacion indicada en el numeral 7.3. de la presente cartilla se evidencia el
resultado insatisfactorio del componente, la Subdireccion de Infraestructura Tecnolédgica y de
Operaciones o0 quien haga sus veces procedera a efectuar la identificacién y registro del
producto no conforme, tal como lo establece el procedimiento PR-PEC-0238, con las
actividades subsecuentes. Adicionalmente y en consecuencia deberdn adelantarse las
acciones correctivas y preventivas establecidas en el procedimiento PR-PEC-0239.

Resultado ACEPTABLE/TOLERABLE de la evaluacion operativa del canal virtual: Si al
efectuarse la evaluacion de la que trata el numeral 7.3. de la presente cartilla es constatado el
resultado aceptable/tolerable del componente, la Subdireccién de Infraestructura Tecnoldgica y

o
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de Operaciones o0 quien haga sus veces procederd a adelantar las acciones correctivas y
preventivas establecidas en el procedimiento PR-PEC-0239.

Resultado INSATISFACTORIO de la evaluacion operativa local del canal presencial: Si
tras haberse adelantado la evaluacion indicada en el numeral 7.4.1. de la presente catrtilla se
evidencia el resultado insatisfactorio del componente a nivel local, los GIT de Puntos de
Contacto, Divisiones de Servicio al Ciudadano o quienes hagan sus veces o Direcciones
Seccionales, procederan a efectuar la identificacién y registro del producto no conforme, tal
como lo establece el procedimiento PR-PEC-0238, con las actividades subsecuentes.
Adicionalmente y en consecuencia deberan adelantarse las acciones correctivas y preventivas
establecidas en el procedimiento PR-PEC-0239.

Resultado ACEPTABLE/TOLERABLE de la evaluacién operativa local del canal
presencial: Si al efectuarse la evaluacion de la que trata el numeral 7.4.1. de la presente catrtilla
es constatado el resultado aceptable/tolerable del componente (tanto el agregado total, como la
de los canales telefénico y virtual), los GIT de Puntos de Contacto, Divisiones de Servicio al
Ciudadano o quienes hagan sus veces 0 Direcciones Seccionales procederan a adelantar las
acciones correctivas y preventivas establecidas en el procedimiento PR-PEC-0239.
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Vigencia

Version Descripcién de Cambios

Desde Hasta \
1 07/12/2018 16/12/2019 Version inicial.

Version 2 que reemplaza la version 1 del
documento debido a que se realizan ajustes a
2 17/12/2019 30/03/2021 algunos indicadores y las definiciones se
trasladan al procedimiento PR-AC-0265
Atencion en Canales.

Version 3. Se generaron ajustes en el documento
relacionados con el nombre del proceso de
acuerdo con la nueva estructura de procesos
establecida en el considerando de la Resolucion
060 del 11 de junio del 2020 y el Cddigo
alfabético del mismo en los numerales "Portada,
en la pagina 1; 2. CONTEXTO PARA LA
EVALUACION DEL SERVICIO Y ATENCION
AL CIUDADANO CLIENTE, 2.3. Modelo de
servicio en la UAE DIAN, en la pagina 11; 6.
EVALUACION OPERATIVA DEL SERVICIO
INSTITUCIONAL MEDIANTE ACUERDOS DE
NIVEL DE SERVICIO - ANS, 6.3. ANS del canal
virtual, en las paginas 44 y 45; 8. ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y MANEJO
DE PRODUCTO NO CONFORME, en las
paginas 49 y 50.

3 31/03/2021 29/09/2021

En el contenido del documento donde se
relaciona una dependencia, se adicioné la frase
"O quien haga sus veces”.

Cabe aclarar, que el contenido técnico de los
documentos no presenta cambios respecto a la
version anterior. Por lo tanto, cualquier consulta
respecto a los contenidos técnicos de los mismos
debe efectuarse a los elaboradores técnicos vy
revisores de la version anterior.

Versién 4. Se ajustaron las dependencias de
acuerdo con la nueva estructura establecida en
4 30/09/2021 el Decreto 1742 del 22 de diciembre de 2020 y
en la Resolucién 000070 del 9 de agosto del
2021.

Fernando Zona Nifio Gestor I Coordinacién de Procesos y
Elabor6: | Ajusté metodoldgicamente Riesgos Operacionales
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Anexo 1.

Afo de

aplicacion

Tipo de
encuesta —

parametro a

estimar

Objetivo

Metodologia
utilizada

Poblacion
Objetivo

Tamafio de la
Muestra

Resultados

Satisfaccion | Determinar la | Las preguntas de la | 503.523 ciudadanos | 3.077 encuestas | El promedio general de ciudadanos
importancia de los | encuesta se | clientes que | efectivas clientes muy satisfechos es del
atributos de servicio y | disefiaron con base | gestionaron tramites 76.87%, al sumarlo con el de
medir las percepciones | en los indicadores | presenciales satisfechos 22.35%, llega a 99.22%.
de las caracteristicas del | definidos por cada | relacionados con el
servicio uno de los atributos | RUT durante el

de servicio. Esta | trimestre mayo,
encuesta se aplicé | junio y julio de 2008
realizando llamadas | a nivel nacional.
de salida a través del
Contact Center de la
UAE DIAN
2010 Calidad del Medir la calidad del | ESSERDI 447.555 ciudadanos | 2.116 encuestas | Los resultados se ubican en el rango
Servicio servicio percibida por los | herramienta  hecha | clientes que | efectivas “satisfecho” sin embargo es importante
ciudadanos clientes | para  evaluar la | gestionaron tramites destacar que la dimensién “Seguridad”
atendidos en el canal | calidad del servicio a | presenciales es la que mayor calificacion obtuvo, al
presencial de la UAE | través de la medicién | relacionados con el igual que las dimensiones “Empatia” y
DIAN de la percepcion de | RUT durante el “Facilidad”, por otro lado, los resultados
los ciudadanos | trimestre de abiril, reflejan que la dimensién
clientes respecto a la | mayo y junio de “Comunicacion Externa” es la que mas
calidad del servicio | 2010 a nivel bajo puntug. Este mismo
ofrecido por la UAE | nacional. comportamiento se presenta en la
DIAN en el canal dimensién “Capacidad de Respuesta”.
presencial.
Esta encuesta se
aplico realizando
llamadas de salida a
través del Contact
Center de la UAE
DIAN
T | I
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Tipo de
encuesta —
parametro a

estimar

Afio de

aplicacion

Objetivo

Metodologia
utilizada

Poblacion
Objetivo

Tamafio de la

Muestra

Resultados

2012 Calidad del Identificar las brechas | Comparacién entre la | 545.595 ciudadanos | 2.370 encuestas | “Seguridad” y  “Capacidad de
Servicio existentes en la calidad | percepcion sobre los | clientes que | efectivas Respuesta” son las dimensiones de la
del servicio percibida por | resultados obtenidos | gestionaron tramites calidad del servicio que mayor
los ciudadanos clientes | y las expectativas | presenciales importancia le brindan los ciudadanos
de la UAE DIAN creadas previamente | relacionados con el clientes de la UAE DIAN.
de los ciudadanos | RUT durante el
clientes en los | primer semestre del “Capacidad  de Respuesta” vy
servicios ofrecidos por | afio 2012 “Fiabilidad” son las dimensiones que
la UAE DIAN en el presentan mayor discrepancia hegativa
canal presencial. donde la calidad del servicio no es la
esperada por los ciudadanos clientes
Esta encuesta se de la UAE DIAN
aplico realizando
llamadas de salida a En la UAE DIAN la gerencia media
través del Contact conoce mas las expectativas de los
Center de la UAE ciudadanos clientes que la alta
DIAN gerencia
2014 Medir la Identificar el nivel de | Se identifica Gaps o | 21.835 ciudadanos | 464  ciudadanos | 1. Los ciudadanos clientes evaluaron la
aplicacion de | aplicacién de los | vacios entre la | clientes que | clientes, 186 | aplicacion de los protocolos de servicio
los protocolos de servicio en | percepcion que el | gestionaron trAmites | servidores publicos | en los puntos de contacto de la UAE
protocolos de | la atencion, por parte de | ciudadano cliente | y servicios en el | y 16 jefes del area | DIAN con un puntaje de 90.51, ubicado
servicioenla | los servidores publicos | tiene del servicio | canal presencial de | de  Servicio al | en el rango “aplicados”.
atencion de cara al cliente en el | ofrecido y del | la UAE DIAN | Ciudadano 2. La percepcion de los jefes del area
canal presencial de la | oferente; el | (Bogota: BCH- de Servicio al Ciudadano sobre la
UAE DIAN, capacitados | representante de la | Centro, BIMA, aplicacion de los protocolos de servicio
durante el afio 2013 UAE DIAN o el | Centro Internacional por parte de los servidores publicos, es
servidor publico de | y Aduana, Medellin mas baja, que el auto-reporte de los
cara al cliente. | La Alpujarra), mismos servidores, por ello los GAPs1
servidores publicos presentados son negativos
Esta encuesta se | que atienden de 3. Los agentes presenciales del
aplico realizando | cara al cliente y Contact Center reciben  mayor
llamadas de salida a | jefes del é&rea de calificacion que los Servidores Publicos
través del Contact | Servicio al de la UAE DIAN, en la aplicacién de los
Center de la UAE | Ciudadano protocolos de servicio.
DIAN
e W i e
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Tipo de
encuesta —
parametro a

estimar

Afio de

A Objetivo
aplicacion

Metodologia
utilizada

Poblacion
Objetivo

Tamafio de la
Muestra

Resultados

2015 Medir la | Identificar el nivel de | Se identifica Gaps o | 941.112 personas | 2.193 ciudadanos | 1. Las personas naturales y juridicas
aplicaciéon de | aplicacion de los | vacios entre la | naturales y juridicas | clientes. 1.119 | evaluaron la aplicacion de los
los protocolos de servicio en | percepcion que el | que gestionaron | personas juridicas, | protocolos de servicio en la atencion
protocolos de | la atencién en el canal | ciudadano cliente | tramites y servicios | 1.074 personas | por parte de los servidores publicos de
servicio en la | presencial de la UAE | tiene del servicio | presencialmente naturales, 511 | cara al cliente con un puntaje de 85,
atencion DIAN por parte de los | ofrecido y del | relacionados con el | servidores publicos | ubicado en el rango “Aplicados”.

servidores publicos de | oferente; el | RUT en el periodo | 67 lideres del Area | 2. La percepcion de los lideres del Area
cara al cliente representante de la | del 1 de junio al 31 | de  Servicio al | de Servicio al Ciudadano sobre la
UAE DIAN o el | de agostode 2015 a | Ciudadano aplicacion de los protocolos de servicio
servidor publico de | nivel nacional en la atencibn por parte de los
cara al cliente. servidores publicos, es mas baja, que
el auto-reporte de los mismos
Esta encuesta se servidores, por ello los GAPs
aplico realizando presentados son negativos.
llamadas de salida a 3. El GAP perceptivo, entre los
través del Contact servidores publicos y el ciudadano
Center de la UAE cliente es negativo, lo que indica que la
DIAN percepcién de los ciudadanos clientes
sobre la aplicacion de los protocolos de
servicio en la atencion es menor que la
expresada por los servidores publicos

UAE DIAN.

e W i e
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Tipo de
Afio de encuesta — i Metodologia Poblacién Tamafo de la
A ! Objetivo o1 - Resultados
aplicacion = parametro a utilizada Objetivo Muestra
estimar
2017 Percepcion | Conocer la percepcion | Encuesta aplicada in | 8.145 ciudadanos | 401  ciudadanos | EI 55% de los ciudadanos clientes
de los ciudadanos | situ clientes que | clientes asistentes | encuestados evallan la organizacion
clientes sobre el servicio asistieron a la Feria | a la Feria de | delaferia como “Excelente” y el 26% la
prestado en la feria de de Servicio 2017 “La | Servicio 2017 “La | califican como “Muy buena”,
Servicio 2017 “La UAE UAE DIAN a su | UAE DIAN a su | destacandose que el 81 % de la
DIAN a su alcance en un alcance en un solo | alcance en un solo | poblacion encuestada ubican a la
solo lugar” Bogota lugar” Bogota lugar” Bogota organizacion de la feria entre las 2

opciones mas altas de la escala.
El 41.15% de los encuestados califican
el tiempo de espera como "Apropiado”,
mientras que el 39.40 % lo califica
como "Muy apropiado”, por otro lado, el
10.2% lo califica como "Demorado".
El 18,45% suma los porcentajes
otorgados a las escalas de” Demorado,
Muy demorado y Altamente demorado.
El 95,76% suma los porcentajes que
califican la calidad de la informacion
brindada por el servidor publico como
"Excelente, Muy buena y Buena

2017 Auto Identificar las variables | Encuesta para | 521 servidores | 322 servidores | Los resultados reflejan que a nivel
identificacion | que mas afectan la | establecer el grado de | publicos que | publicos de cara al | nacional la percepcion de los
efectividad del servidor | afectacion percibida | atienden de cara al | cliente en los | servidores publicos de cara al cliente,
publico de la UAE DIAN | por cada servidor | cliente que laboran | puntos de contacto | sobre la variable que mas le afectan en

en la prestacion del | publico en los puntos de | dela UAE DIAN la calidad de su labor es “Sistema de

servicio contacto a nivel servicio” con un puntaje de 69.59
Esta encuesta se | nacional ubicandose en el rango “Alto”.
aplico realizando
llamadas de salida a “‘Manejo de situaciones dificiles”, “No
través del Contact reconocimiento” y el “Manejo de la
Center de la UAE Empatia” son otras variables que les
DIAN afectan altamente la calidad de la

prestacion del servicio con 57.37; 56.55
y 53.83 puntos respectivamente

Elaboré: Coordinacion de Canales del Servicio y Experiencia del Usuario.
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