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PRESENTACION

En el marco del Plan Estratégico 2014-2018, se contempla desarrollar la segmentacion y
caracterizacion de contribuyentes y usuarios aduaneros con el fin de incorporar una nueva
herramienta gerencial para mejorar el enfoque de gestion tributaria, aduanera y cambiaria
hacia los clientes, en procura de mayor eficiencia en la atencién de las necesidades y
demanda de tramites y servicios. La segmentacién consiste en establecer grupos
homogéneos de contribuyentes a los cuales se les brinden ofertas diferenciadas de
servicios.

La estrategia de segmentacion a nivel institucional pretende encaminar la gestion hacia
grupos seleccionados (meta) para mejorar el servicio, incrementar el recaudo voluntario y
fortalecer el control, generando mayor confianza en la administracion tributaria, a partir de
la optimizacion de los procesos, brindar atencién diferenciada de contribuyentes por los
diferentes canales e integrar el servicio y el control de acuerdo con la actitud hacia el
cumplimiento de obligaciones.

Para el desarrollo de la segmentacion de contribuyentes se prevén tres etapas, asi:

. Conceptualizacion general: Durante el afio 2015 y 2016 se construird la guia
metodoldgica para la segmentacion de contribuyentes en la DIAN, en la cual se definen
entre otros aspectos: los objetivos y alcance; caracterizacion de los segmentos
institucionales segun variables y niveles de desagregacion; definicion de las fuentes de
informacién para determinar los segmentos y contribuyentes que corresponden a cada
segmento, establecer la estructura de la matriz de tramites y servicios ofrecidos por la
entidad con los cuales interactlan los contribuyentes en el cumplimiento de obligaciones..

o Implementacién de estrategia: Durante los afios 2016 y 2017, los esfuerzos se
centraran en determinar los clientes que corresponden a cada segmento; en el andlisis y
utilizacion de servicios por cada segmento; determinacién de brechas de servicio y en el
disefio e implementacion de estrategias de cierre y mejoramiento. Parte de los esfuerzos
de esta etapa estara enfocada a identificar patrones de comportamiento hacia el
cumplimiento de los contribuyentes

Desde el punto de vista del control se enfocard el andlisis en el cumplimiento de
obligaciones por cada segmento; definicién de perfiles de cumplimiento por segmento y
acciones de control; determinacién de los contribuyentes a los que le seran aplicados cada
uno de los tipos de control y establecimiento de brechas e implementacién de estrategias e
indicadores de control.

Un aspecto importante a contemplar en esta etapa, es el analisis de las necesidades
tecnolégicas para administracion de segmentos e implementacién de soluciones que
permitan contar con informacion actualizada acorde con la informacion y transacciones
efectuadas por los contribuyentes.

o Integracion y seguimiento de la estrategia: Para el afio 2018 se pretende
establecer los mecanismos de integracion y ajustes a la estructura funcional mejorar el
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modelo relacional con los contribuyentes, integrar las estrategias de servicio y de control
por cada segmento.

Teniendo en cuenta que la segmentacién es un proceso dindmico, asociado a la
clasificacion de los contribuyentes de acuerdo con sus necesidades para la gestién de
transacciones ante la DIAN, a su contribucién fiscal y a la oferta diferenciada de servicios
institucionales, es necesario por una parte reconocer los beneficios de la segmentacion
tales como: seleccionar grupos de clientes mas efectivos, identificar las necesidades de los
clientes, mayor eficacia en el uso de recursos, incremento del recaudo voluntario, reduccién
de costos, detectar oportunidades e incrementar el recaudo, optimizacion de canales de
servicio, enfocar la gestién a grupos precisos de clientes y, por otra, incorporarla en la
gestion institucional, lo cual implicard cambios: organizacionales, de gestion de procesos,
de gestion de clientes, culturales y de resultados.

Por lo anterior, para el éxito de la articulacién de segmentacién a la gestién, se requiere de
la participacién y compromiso decidido de la alta direccion, de las areas del negocio, los
expertos delegados de las mismas y de los servidores publicos en el desarrollo de cada
una de las etapas iniciales, la implementacion articulada a la gestion y en las
actualizaciones periddicas.

1. RESUMEN DE LA SITUACION ACTUAL

Con corte al 31 de diciembre de 2014, se reporta la existencia de 12.282.867 de inscritos
en el Registro Unico Tributario (RUT), los cuales tienen tratamiento masificado e igualitario
para efectos de la atencién en canales de servicio para gestion tributaria aduanera y
cambiaria.

No existe un mecanismo técnico de analisis de perfilamiento de caracteristicas similares de
contribuyentes, o perfil potencial de necesidades de clientes comunes, ni de su verdadera
participacion fiscal en la cadena de valor para la generacion de recaudo, por tanto, la
atencion de tramites y servicios solamente responde a cumplimiento de procesos y
calendario tributario, mas no a ofertas diferenciadas por grupos de clientes.

La gestion tributaria, aduanera y cambiaria se realiza como un solo grupo de clientes
homogéneo, salvo alguna diferenciacién para los Grandes Contribuyentes, lo cual implica
desgaste administrativo, mayores costos y resultados con baja efectividad al implementar
acciones para facilitar el recaudo voluntario, mejorar el control, el servicio y la comunicacion
con los ciudadanos.

Se presentan dificultades para contar con informacion precisa y oportuna sobre declarantes
reales, o grupos objetivo de clientes por tipo de impuesto, estados de cuenta de los
contribuyentes, identificacion de contribuyentes por tipo de impuesto; por tanto, los
controles y estrategias de servicios son generales para todos los contribuyentes y no parten
de andlisis de segmentos especificos, acorde con los montos del aporte al recaudo o de
riesgos en el comportamiento fiscal.

Las estrategias de servicio para apoyar el recaudo voluntario son poco medibles y de bajo
impacto; se carece de una verdadera integracion de procesos con el resultado de analisis
de informacién proveniente de bases de datos con inteligencia de negocios.
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Los servicios dispuestos en los diferentes canales de atencién no responden a una atencion
diferenciada de clientes ya que hasta la fecha no se han efectuado estudios de
segmentaciéon de contribuyentes, a excepcién de la clasificacion de los grandes
contribuyentes.

Con el fin implementar mecanismos de cambio a la situacién descrita, a continuacion se
presenta propuesta de segmentacion y caracterizacion de contribuyentes y usuarios para
la DIAN.

2. RESPONSABLE DEL PROYECTO

Es muy importante que el gerente responsable del proyecto pertenezca a una de las areas
misionales; tiene como funciones organizar, priorizar, programar y liderar las tareas que
requiere la metodologia propuesta para caracterizacion de contribuyentes; enfatizando que
se requiere de la participacion de todas las Direcciones de Gestion.

La Direccion de Ingresos y la Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente, estaran
liderando el tema en la etapa inicial, desde el punto de vista del servicio, pero la
segmentacién es un esfuerzo institucional de alto impacto en todas las areas.

Contara con expertos delegados de las distintas areas para la validacién de los segmentos
resultantes y demdas aspectos de la metodologia, asi como para establecer los
contribuyentes que seran clasificados en cada categoria.

3. OBJETIVOS Y ALCANCE DE LA SEGMENTACION

3.1. Objetivos
3.1.1. Objetivos generales

e Establecer una metodologia de segmentacion sistematica, que permita establecer
segmentos diferenciados de clientes.

¢ Incrementar el recaudo voluntario y reducir la brecha fiscal basada en el enfoque de la
gestion de tramites y servicios atendidos con estrategias diferencias para segmentos de
clientes diferenciados por sus necesidades, obligaciones y preferencia de uso de canales
de servicio.

o Enfocar la gestiébn de tramites y servicios y uso de canales de atencién por cada
segmento, a partir del andlisis de la demanda real por cada segmento.

e Crear una estrategia gerencial para identificar, agrupar y caracterizar a los
contribuyentes y demds actores tributarios, aduaneros y cambiarios acorde con las
necesidades de los contribuyentes.

o Definir estrategias de control y cobranzas diferenciadas para los diferentes segmentos
de contribuyentes.
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3.1.2. Objetivos especificos

¢ Definir los segmentos y los contribuyentes que integran cada segmento.

¢ Identificar patrones de comportamiento de los contribuyentes por segmento

e Enfocar la gestidn de tramites y servicios mediante el disefio de estrategias ajustadas a
los diferentes tipos de segmentos de contribuyentes para facilitar el recaudo y cumplimiento
de las demas obligaciones.

e Soportar el disefio de estrategias para cerrar las brechas entre el servicio ofrecido y el
requerido por los contribuyentes de acuerdo con los segmentos de contribuyentes
establecidos.

e Determinar acciones de control de la DIAN para los diferentes segmentos de
contribuyentes, integradas hacia el cumplimiento.

o Establecer una guia para determinar los contribuyentes a los cuales le seran aplicados
cada uno de los tipos de control.

e Efectuar los ajustes organizacionales, funcionales, tecnolégicos y demas que se deriven
de la segmentacion y caracterizacion de contribuyentes y usuarios.

Proporcionar insumos para rendicion de cuentas y participacién ciudadana en la DIAN.
Integracion estratégica de la gestion de servicio y la gestion de control

Reducir costos de operacion en la DIAN y para los contribuyentes

o Focalizar acciones de control tributario, a partir de una evaluacién permanente del riesgo
de incumplimiento, para reducir la evasion, elusién y practicas no transparentes hacia la
tributacién y el comercio exterior.

e Optimizar la gestion de cobranzas

3.2. Alcance de la segmentacion

El alcance general de la propuesta de segmentacion estd orientado a focalizar
estratégicamente el modelo de atencién y asistencia al contribuyente y usuario a segmentos
homogéneos de contribuyentes, articulando las necesidades de los mismos para el
cumplimiento de obligaciones formales, con la facilitacion de los procesos y el cumplimiento
de la mision de la DIAN. Asi mismo enfocar estrategias y acciones de control de acuerdo
con las caracteristicas de cada segmento y optimizar la gestion de cobro de impuestos.

El documento final presenta la propuesta y recomendaciones resultado del proceso de
revision y validacion de la segmentacion DIAN, realizado por el panel de expertos?!
delegados por las diferentes éareas, con el fin de disponer de una estrategia de
segmentacion en el ambito de servicio y control para la toma de decisiones gerenciales y
operativas, por parte de la entidad para cumplir con mayor eficiencia sus propdsitos
misionales.

Algunos de los factores que definen el alcance de la segmentacion son:

Areas involucradas: La segmentacion institucional de clientes requiere de la participacion
de la Direccion General y todas las Direcciones de Gestion y, con caracter especifico los

Lun panel es una reunién entre varias personas sobre un tema especifico. Los miembros del panel, que suelen recibir el nombre de
«panelistas», exponen su opinidn y punto de vista sobre el tema a tratar. En esta ocasion participaron delegados de la Direcciones de
Gestidn Organizacional, Aduanas e Ingresos.
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procesos de Recaudo, Asistencia al Cliente, Gestibn Masiva, Operacién Aduanera,
Fiscalizacion, Cobro, Inteligencia Corporativa, Servicios Informéticos y otras, asi como los
responsables de realizar los ajustes organizacionales que se derive del proceso de
segmentacion.

Contribuyentes: Comprendera el andlisis del 100% de los inscritos en el Registro Unico
Tributario (RUT) con corte inicial al 31 de diciembre 2013, en especial quienes
contribuyentes que presentaron deflacion de renta correspondiente al 2013.

La informacion para el respectivo analisis de segmentacion, se tomara con referencia al afio
2013, teniendo en cuenta que los datos correspondientes a un periodo completo, es
informacién cercana (reciente) y de disponibilidad inmediata.

Para actualizaciones posteriores de la segmentacion, se sugiere preferiblemente sean
concordantes con lo establecido en articulo 562 del Estatuto Tributario y el plazo
establecido en el articulo 2 de la Resolucion 000254 del 11 de diciembre de 2014 o las que
a futuro se expidan para calificacion de los Grandes Contribuyentes.

Fuentes de informacién: Informacién de los contribuyentes registrada en el formulario 001
Registro Unico Tributario, y en aquellas fuentes que brinden informacion: bases de datos
de la DIAN, convenios con otras entidades, registros de utilizacion de tramites y servicios
gestionados en los diferentes canales de servicio por contribuyentes, entre otros.

Tramites y servicios gestionados: Matriz de tramites y servicios tributarios, aduaneros y
cambiarios que los contribuyentes gestionan ante la DIAN en los canales de servicio y
oficinas, tomados u observados, para cada tipo de servicio y/o canal, dependiendo de la
disponibilidad de la informacién.

3.3.  Guias metodolbgicas de apoyo
En términos generales, para el proceso de segmentacion se tendra en cuenta:

o Lo establecido por el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano, en el documento
denominado “Guia Metodolégica Para la Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios o
Grupos de Interés 2014”, en aquellos aspectos que son aplicables para la DIAN. Es
importante destacar que ésta metodologia se centra en el proceso de establecer los
segmentos, sin embargo para nuestro caso no se parte de esta etapa ya que los segmentos
seran tomados de acuerdo con la razén de ser de la gestion tributaria, como se aplica en
gran parte de las Administraciones Tributarias.

o Lineamientos metodologicos de caracter general, establecidos en los informes del
Proyecto SECO- Componente Tributaria y Aduanera, de la Asesoria del Fondo Monetaria
Internacional (FMI), para el Gobierno de Colombia, en especial los sefialados en el Informe
No. 12 del 22 de septiembre de 2014. En este informe se sugirieron los siguientes pasos
generales para la segmentacion y caracterizacion de contribuyentes:

Determinar una clasificacién en categorias excluyentes para los contribuyentes
Determinar que contribuyentes pertenecen a qué categoria

Determinar la lista de tipos de servicios disponibles desde la DIAN

Determinar los contribuyentes que utilizan cada uno de los tipos de servicios
Determinar la lista de tipo de acciones de controles que aplica la DIAN.

S S
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6. Determinar los contribuyentes a los que le son aplicados cada uno de los tipos de
control.

7. Determinar las brechas entre lo disefiado para el control y para el servicio, versus
la situacion actual.

8. Definir un plan de accién para diferenciar los servicios y los controles.

Se prioriza la aplicacion de los lineamientos del FMI, por estar acorde con las necesidades
de la DIAN, teniendo en cuenta que la segmentacion se desarrollara primero desde el punto
de vista del servicio, por tanto el presente documento se centra en la guia metodologica
correspondiente a los cuatro primeros componentes, por ser los pilares para el inicio de la
estrategia de segmentacion.

3.4. Justificacion del enfoque segmentacion

La vision de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia es generar un
alto nivel de cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias, aduaneras y
cambiarias, apoyar la sostenibilidad financiera del pais y fomentar la competitividad de la
economia nacional, gestionando la calidad y aplicando las mejores préacticas
internacionales, por tanto los enfoques hacia el servicio, la fiscalizacion y el control, son
los pilares de una gestion eficaz, la cual no es posible sin el conocimiento estructurado de
las necesidades de los contribuyentes y su contribucion en la meta de recaudo.

Tener identificados los segmentos y los contribuyentes que los integran, es una herramienta
basica para innovar la gestién de clientes (identificar, atraer, retener y fidelizar) de manera
proactiva, mucho mas teniendo en cuenta que mas del 90% del recaudo se cumple de
manera voluntaria, por tanto uno de los retos a lograr es hacer que este comportamiento
sea creciente a lo largo del tiempo y propicie la reduccion de la brecha fiscal; para lo cual
el servicio diferenciado por segmentos es un mecanismo potencializador si se orienta a:

e Facilitar el cumplimiento de las obligaciones, y la gestion de tramites y servicios para
quienes estan dispuestos a cumplir en términos de legalidad y oportunidad; éste es un
requerimiento para fortalecer el recaudo voluntario y propender que cada vez mas
contribuyentes se alineen con esta directriz.

¢ Orientar y asistir a aquellos contribuyentes que quieren cumplir pero requieren adquirir
mayor destreza en el dominio normativo, de servicios en linea, procesos administrativos y
demas aspectos necesarios para realizar sus transacciones exitosamente.

Desde el punto de vista del control, asegurar la deteccién oportuna de incumplimiento y
desarrollo y aplicacién de controles efectivos por segmento es un aspecto igualmente
estructural para el mejoramiento de la gestion y la creacion de un ambiente positivo de
confianza en la administracion tributaria aduanera y cambiaria.

4. PROPUESTA DE CLASIFICACION Y DESCRIPCION DE SEGMENTOS
EXCLUYENTES DE CONTRIBUYENTES DIAN

En términos generales, la segmentacion es un proceso que consiste en dividir el mercado
total de un bien o servicio en varios grupos mas pequefios e internamente homogéneos.
Para nuestro caso consiste en tomar el universo de contribuyentes y establecer grupos méas

Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente

Carrera 7 No. 6C - 54 Bogota D.C.
PBX 607 98 00




: < TODOS PORUN
*2':3 D I A N MINHACIENDA NUEVO PAIS

T
Direccion de Impuasins yiﬂunnas Nacionales PAZ EQUIDAD EDUCACION

| www.dian.gov.co

pequefios de acuerdo con un conjunto de caracteristicas comunes, con el fin de enfocar las
estrategias de oferta de servicios ajustadas a cada grupo meta, maximizando los resultados
de gestion fiscal.

Con el disefio de esta propuesta se pretende crear segmentos (categorias) o agrupaciones
de contribuyentes claramente identificadas, diferenciadas por atributos comunes y definir
los factores y rangos para establecer contribuyentes que se clasificaran en cada segmento,
(cada contribuyente correspondera a un solo segmento).

4.1. Caracterizacion de Segmentos?

Se seleccionan los segmentos atendiendo una matriz de clasificacion, donde de una parte
se presenta el tipo de persona (1) Juridica, (2) Natural discriminando esta Ultima entre
asalariados y no asalariados?.

A su vez, en el primer componente — Personas Juridica- en la Matriz se incluyen cinco
primeras tipologias (segmentos) de clientes asociadas al tamafio y relevancia del
contribuyente; dos por su condicion especial de entidad de derecho publico, régimen
especial de renta y/o sin &nimo de lucro, y una para los eventos donde por disposicion de
informacion un registro este por clasificar.

En el componente de Personas naturales para asalariados y no asalariados, se propone
abrir las mismas cinco tipologias asociadas a tamafio y relevancia para asalariados y no
asalariados respectivamente.

En el cuadro No. 1 se muestra un resumen de la segmentacion DIAN propuesta y el codigo
de identificacion de cada segmento, el cual corresponde a la estructura validada por el
grupo de expertos de las diferentes direcciones de gestion:

Cuadro No.1
PROPUESTA DE SEGMENTACION DIAN
PERSONAS PERSONAS NATURALES
DESCRIPCION JURIDICAS
2
(1)
NO ASALARIADOS
. L ASALARIADOS
No. IDENTIFICACION GENERICA cédigo @) (a)
Codigo Coédigo

T 1 |erAN conTrIBUYENTE 11 21 21
1

P 5 |mepiano aLTo 12 32 42
o

N 3 [MmeEDianO 13 33 43

o 4 |PEQUENO 14 34 a4
G

f s [micro 15 35 a5
A

& |ENTIDADES DE DERECHO PUBLICO 16 NA NA

; REGIMEN ESPECIAL Y/O SIN ANIMO . NA NA

DE LUCRO
s |POR cLASIFICAR 18 38 a8

2 proviene de los acuerdos efectuados a través de las sesiones de panel de expertos efectuadas en enero y febrero de 2016, presentadas
en el Documento “propuesta segmentacién de clientes, variables y atributos” preparada por Rafael Duque Pabodn de la Subdireccion de
Andlisis Operacional, marzo 4 de 2016.

3 En versiones preliminares del panel de expertos se considerd el desglose entre naturales con responsabilidades IVA (régimen simplificado
o régimen comun reportado en RUT) y sin responsabilidades IVA. Esta opcidn se replanted por un escenario de asalariados y no asalariados
atendiendo entre otros factores que se puede presentar actividades econémicas exenciones y no sujeciones en IVA sin reporte de régimen
en RUT y adicionalmente que quedaba ligada a un criterio propio de un solo impuesto.
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4.2. Descripcion de segmentos y atributos asociados a la segmentacion?®
4.2.1. Gran contribuyente

De acuerdo a la Resolucion de clasificacién de los Grandes Contribuyentes vigente de la
entidad, la cual se sugiere una vez expedida debe actualizar de oficio por razones de
oportunidad la condicion de Gran contribuyente en el RUT.

Esta categoria es prevalente sobre las entidades de derecho publico, régimen especial de
renta y/o sin animo de lucro para garantizar que la segmentacion cumpla el atributo de
contener categorias mutuamente excluyentes, de tal suerte que cualquier cliente DIAN solo
pueda ser clasificado en un una Unica categoria.

4.2.2. Mediano Alto

Este concepto denominado asi para diferenciarlo del segmento de medianos
contribuyentes, agrupa y hace referencia a personas juridicas o naturales® con Patrimonio
Bruto superiores a 30.000 SMMLYV. Los rangos de patrimonio bruto del afio gravable objeto
de segmentacion toma como referente los valores de activos totales en SMMLV, del articulo
2 de la Ley 590 de 2000, del afio gravable respectivo, con base de las declaraciones
presentadas en la DIAN. En ausencia de declaracién el valor de activos totales® de fuentes
complementarios

4.2.3. Mediano

Personas juridicas o naturales’ con Patrimonio Bruto entre 5001 y 30.000 SMMLV. Los
rangos de patrimonio bruto del afio gravable objeto de segmentacién toma como referente
los valores de activos totales en SMMLYV, del articulo 2 de la Ley 590 de 2000, del afio
gravable respectivo, con base de las declaraciones presentadas en la DIAN. En ausencia
de declaraciéon presentada en la DIAN el valor de activos totales de fuentes
complementarias.

4.2.4. Pequefio

Personas juridicas o naturales® con Patrimonio Bruto entre 501 y menos de 5.000 SMMLV.
Los rangos de patrimonio bruto del afio gravable objeto de segmentacion toma como
referente los valores de activos totales en SMMLYV, del articulo 2 de la Ley 590 de 2000,
del afio gravable respectivo, con base de las declaraciones presentadas en la DIAN. En

4 Proviene de los acuerdos efectuados a través de las sesiones de panel de expertos efectuadas en enero y febrero de 2016, presentadas
en el Documento “propuesta segmentacion de clientes, variables y atributos” preparada por Rafael Duque Pabdn de la Subdireccion de
Andlisis Operacional, marzo 4 de 2016.

5 Diferentes a las sefialadas en la Resolucién de Grandes contribuyentes, Entidades de Derecho publico y régimen especial de renta y/o
sin dnimo de lucro.

6 En concordancia con el valor de activos totales dispuesto en articulo 2 de la Ley 590 de 2000

7 Diferentes a las sefialadas en la Resolucién de Grandes contribuyentes, Entidades de Derecho publico y régimen especial de renta y/o
sin dnimo de lucro.

8 fdem.
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ausencia de declaracién presentada en la DIAN el valor de activos totales de fuentes
complementarias.

4.2.5. Micro

Personas juridicas o naturales® con Patrimonio Bruto hasta 500 SMMLV. Los rangos de
patrimonio bruto del afio gravable objeto de segmentacion toma como referente los valores
de activos totales en SMMLV, del articulo 2 de la Ley 590 de 2000, del afio gravable
respectivo, con base de las declaraciones presentadas en la DIAN. En ausencia de
declaracion presentada en la DIAN el valor de activos totales'® de fuentes complementarias.

4.2.6. Entidades de Derecho Publico

Con base en la informacién de la casilla 64 de RUT "Entidades o institutos de derecho
publico de orden nacional, departamental, municipal y descentralizados". Para este
concepto se recomienda una permanente accién de mantenimiento y actualizaciéon de estos
datos en el RUT, bien sea por parte del responsable o de oficio cuando sea del caso, para
un adecuado resultado en la asignacion del segmento o categoria.

4.2.7. Régimen Especial y/o Sin Animo de Lucro

Con base en la informacion de la casilla 64 de RUT, Casilla 53: Responsabilidad 04 de
Régimen Especial impuesto sobre la renta y complementarios y/o casilla 70 RUT Beneficio
marcado 2 asociado a entidades "Sin animo de lucro". Para este concepto se recomienda
una permanente acciéon de mantenimiento!! y actualizaciéon de estos datos en el RUT, bien
sea por parte del responsable o de oficio cuando sea del caso, para un adecuado resultado
en la asignacion del segmento o categoria.

4.2.8. Por Clasificar

Corresponde a contribuyentes que por alguna circunstancia atribuible en particular a temas
de disponibilidad o inconsistencia de la informacion no es posible determinar los factores
de clasificaciébn ya mencionados, quienes ya estén registrados en el RUT o ingresen
nuevos, no quedan clasificados en las categorias previstas.

4.2.9. Asalariado

Con base en la informacion de personas naturales con actividad econémica principal Casilla
46 numeral 10 “Asalariados" en RUT y/o Ultima declaracion de renta'?. El Formulario 240
“Declaracion Anual de Impuesto Minimo Alternativo Simple (IMAS) para Trabajadores por
Cuenta Propia” se asimila directamente a no asalariados.

9 fdem.

10 £ concordancia con el valor de activos totales dispuesto en articulo 2 de la Ley 590 de 2000

12 posible una versién con ajuste a partir de valores declarados en renta donde se pueda replantear la condicion de asalariado.
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4.2.10. No asalariado
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Personas naturales no clasificada como asalariado en la categoria anterior, complementan
el conjunto de personas naturales asalariadas.

4.3. Cdbdigos de Categorias Propuesta de Segmentacion DIAN

Las 19 categorias propuestas de segmentacién se codifican atendiendo a la siguiente

estructura:

¢ El primer digito de la codificacién corresponde al tipo de persona (1) Juridica, (2) Natural,
(3) Natural No Asalariado y (4) Natural Asalariado.

e El segundo digito del cédigo de segmentacién corresponde a la tipologia (1) Gran
Contribuyente, (2) Mediano Alto, (3) Mediano, (4) Pequefio, (5) Micro, (6) Entidad de
Derecho Publico, (7) Régimen Especial y/o Sin Animo de Lucro, (8) Por clasificar.

e Ejemplo: el cddigo 35 corresponde a Micro persona natural no asalariada.

e Los codigos y descripcion respectiva de los mismos se presentan en la siguiente tabla:

Categorias Propuestas de segmentacion DIAN

Cddigo Categoria de .. ; .. ) . ;
S Descripcion Categoria Segmentacion Cliente DIAN Numero de categorias
11 Gran contribuyente persona juridica 1
12 Mediano alto persona juridica 2
13 Mediano persona juridica 3
14 Pequefio persona juridica 4
15 Micro persona juridica 5
16 Entidad de Derecho Publico 6
17 Régimen Especial Persona Juridica y/o Entidad Sin Al 7
18 Persona Juridica por Clasificar 8
21 Gran contribuyente persona natural 9
32 Mediano alto persona natural no asalariada 10
33 Mediano persona natural no asalariada 11
34 Pequefio persona natural no asalariada 12
35 Micro persona natural no asalariada 13
38 Persona natural no asalariada por clasificar 14
42 Mediano alto persona natural asalariada 15
43 Mediano persona natural asalariada 16
44 Pequefio persona natural asalariada 17
45 Micro persona natural asalariada 18
48 Persona natural asalariada por clasificar 19

Formule su peticion, queja, sugerencia o reclamo en Sistema PQSR de la DIAN:
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4.4. Niveles de desagregacion para diferenciacion de segmentos y contribuyentes
Los niveles de desagregacion se presentan en su orden por segmento, variable, criterio de
desagregacion y nivel de profundidad o rango de diferenciacion; su aplicacion permite filtrar
la informacion para separar grupos de contribuyentes, estableciendo caracteristicas
similares dentro del mismo grupo y a la vez diferenciadas entre los diferentes segmentos.
Se propone la creacion de dos niveles de desagregacion, asi:

e De caracter general: para diferenciar segmentos.

e De carécter especifico: Para identificar los contribuyentes individuales que integran
cada segmento.

4.4.1. Niveles generales desagregacion para diferenciacién de segmentos

PROPUESTA DE SEGMENTACION
PERSONAS NATURALES
TOPOLOGIA PERSONAS (2
JURIDICAS NO ASALARIADO
NUMERO NOMBRE ATRIBUTO DE DIFERENCIACION DEL SEGMENTOS (1) ASALARIADOS S(4)
(3)
Resolucién de

GRAN CONTRIBUYENTE Clasificacion Grandes
1 Contribuyentes Resolucion 11 21 21

MEDIANO ALTO +30000 SMMLV, no clasificado
2 Patrimonio Bruto como Gran Contribuyente 12| 32 42
3 MEDIANO Patrimonio Bruto Entre 5001y 30.000 SMMLV * 13 33 43|
4 PEQUENO Patrimonio Bruto Entre 501y 5000 SMMLV * 14 34 44
5 MICRO Patrimonio Bruto Hasta500 SMMLV * 15 35 45
6 ENTIDADES DE DERECHO PUBLICO Casilla 64 RUT 16

Casilla 64 de RUT; Casilla

REGIMEN ESPECIAL Y/O SIN ANIMO -

DE LUCRO 53 rgsponsabllldad 4y
7 Casilla 70 Numeral 3 17|

No dispone informacién, no esta

POR CLASIFICAR clasificado en segmentos
8 anteriores 18| 38 48]

*Articulo 2 de la Ley 590 de 2000

Nota: Los conceptos y atributos de la segmentacion implican un permanente mantenimiento
y actualizacion de los datos particularmente del RUT, por parte del responsable o de oficio
cuando sea del caso, para un adecuado resultado en la asignacién del segmento o
categoria de una persona juridica o natural. Los rangos de patrimonio bruto del afio
gravable objeto de segmentacion de los conceptos mediano alto, mediano, pequefio y
micro toman como referente los valores de activos totales en SMMLV afio 2013, del articulo
2 de la Ley 590 de 2000, del afio gravable respectivo.
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4.4.2. Niveles de desagregacion especificos para individualizacion de
contribuyentes que corresponden a cada segmento

NIVELES DE DESAGRAGACION ESPECIFICOS PARA INDIVIDUALZIACION DE CLIENTES QUE CORRESPONDE A CADA SEGMENTO
TIPOS DE INFORMACION DATOS DE INDIVIDUALIZACION FUENTE
FACTORES CASILLA DOCUMENTO
Numero de identificacion tributaria (NIT) 5 FORMATO DIAN 001 RUT
Digito de Verificacion 6 FORMATO DIAN 001 RUT
Direccion Seccional 12 FORMATO DIAN 001 RUT
Tipo de Contribuyente L FORMATO DIAN 001 RUT
Tipo de documento 25 FORMATO DIAN 001 RUT
Nimero de Identificacion 26 FORMATO DIAN 001 RUT
Pais 2 FORMATO DIAN 001 RUT
. Departamento 29 FORMATO DIAN 001 RUT
IDENTIFICACION - —
Ciudad /Municipio 30 FORMATO DIAN 001 RUT
Primer Apellido 3 FORMATO DIAN 001 RUT
Segundo apellido 2 FORMATO DIAN 001 RUT
Primer Nombre 3 FORMATO DIAN 001 RUT
Otros nombres 34 FORMATO DIAN 001 RUT
Raz6n social 35 FORMATO DIAN 001 RUT
Nombre comercial 36 FORMATO DIAN 001 RUT
Sigla 37 FORMATO DIAN 001 RUT
Pais 38 FORMATO DIAN 001 RUT
Departamento 39 FORMATO DIAN 001 RUT
Ciudad /Municipio 40 FORMATO DIAN 001 RUT
UBICACION Direccion principal 4 FORMATO DIAN 001 RUT
Correo electronico I} FORMATO DIAN 001 RUT
Teléfono 1 44 FORMATO DIAN 001 RUT
Teléfono 2 45 FORMATO DIAN 001 RUT
Codigo actividad principal 46 FORMATO DIAN 001 RUT
CLASIFICACION Codigo actividad secundaria 48 FORMATO DIAN 001 RUT
Codigo actividad 1 53 FORMATO DIAN 001 RUT
RESPONSABILDIAD Cédigo actividad 2 53 FORMATO DIAN 001 RUT

4.4.3. Otros Aspectos para clasificar los contribuyentes a la segmentacion

e El valor de cada variable para cada contribuyente debe tomarse con el valor que se
registre en el documento fuente, sea positivo, negativo o dato en cero.

¢ Un contribuyente solo debe pertenecer a un segmento.

e Los casos extrafios que se detecten seran objeto de andlisis especifico para establecer
la inconsistencia detectada.

e Cada contribuyente debe quedar clasificado en un segmento.

5. DETERMINACION DE LOS CONTRIBUYENTES QUE CORRESPONDEN A CADA
SEGMENTO

Para determinar los contribuyentes que corresponden a cada segmento se tendran en
cuenta entre otros aspectos, los siguientes:

e Los datos a incorporar y las fuentes de informacion que haran parte de la solicitud de
informacion de contribuyentes por segmento:
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¢ Los datos individuales de identificacion de cada contribuyente, definidos en el numeral:
4.3.2. “Niveles de Desagregacion Especificos Para Individualizacion de Contribuyentes
gue Corresponden a Cada Segmento”.

Los datos de diferenciacion (atributos de cada segmento)

Datos opcionales sugeridos para analisis de segmento.

Estructura de la informacion a solicitar de contribuyentes por segmento.

Forma de sistematizar la informacion de segmento de cada contribuyente.
Actualizacion periddica de los segmentos de clientes.

La Subdireccion de Andlisis Operacional de la Direccion de Gestién Organizacional, sera la
encargada de hacer los cruces de informacién y establecer los contribuyentes que
correspondan a cada una de las categorias de segmentos, informacién sobre la cual se
efectuara la captura en el RUT en la estructura que para tal fin se establezca, previamente
aprobada a nivel institucional.

5.1. Datos y fuentes de informacion para determinar los contribuyentes que
pertenecen a cada categoria

Adicional a la informacion sefialada en el numeral 4.3.2. “Niveles de Desagregacion
Especificos Para Individualizacién de Contribuyentes que Corresponden a Cada Segmento”
de este documento, en los siguientes cuadros se describen las fuentes de informacion de
los atributos que permiten establecer los contribuyentes de cada segmento:

5.1.1. Para Grandes Contribuyentes

Aquellos definidos como Grandes Contribuyentes en la Resolucién No. 00267 del 30 de
diciembre de 2014, para los periodos posteriores las demas resoluciones vigentes de
Clasificacién o retiro de calificados como grandes contribuyentes y la informacién del
Registro Unico Tributario.

5.1.2. Para Personas Juridicas

| PERSONAS JURIDICAS

CONTRIBUYENTES DE LAS CATEGORIAS: 2 MEDIANO ALTO, 3 MEDIANOS, 4 PEQUENOS Y 5
MICROCONTRIBUYENTES

FUENTES DE INFORMACION PARA ESTABLECER

ATRIBUTO CONTRIBUYENTES DE CADA SEGMENTO

NUMERO DE NOMBRE DEL CASILLA ANO DE LA
FORMULARIO FORMULARIO DECLARACION *
Declaracion de Rentay
Complementarios o de
Ingresos y Patrimonio para
PATRIMONIO 110 Personas Juridicas y
BRUTO Asimiladas, Personas
Naturales y Asimiladas
Obligadas a llevar

Contabilidad 2013

* Nota: Los datos de ladeclaracién de rentacorresponde al afio 2013, presentada en el 2014.

39
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PERSONAS JURIDICAS

LUCRO

CONTRIBUYENTES DE LAS CATEGORIAS: 6 ENTIDADES DE DERECHO PUBLICO, 7. REGIMEN ESPECIAL Y/O SIN ANIMO DE

FUENTES DE INFORMACION PARA ESTABLECER CONTRIBUYENTES DE CADA

ATRIBUTO
FUENTE

NOMBRE DEL FORMULARIO

FORMT
O

Entidades de

Derecho Publico RUT

Casilla 64 de RUT "Entidades o institutos de
derecho publico de orden nacional,
departamental, municipal y descentralizados

001

RUT

Régimen Especial
ylo Sin Animo de
Lucro

RUT

Con base en la informacién de la casilla 64 de
RUT, Casilla 53: Responsabilidad 04 de
Régimen Especial impuesto sobre la renta y
complementarios y/o casilla 70 RUT
Beneficio marcado 2 asociado a entidades
"Sin &animo de lucro

001

RUT

PERSONAS JURIDICAS Y NATURALES
CONTRIBUYENTES DE LAS CATEGORIAS: 7 POR CLASIFICAR

FUENTES DE INFORMACION PARAESTABLECER

ATRIBUTO

FUENT

DESCRIPCION

Por Clasificar

NA

Contribuyentes que por diponibilidad o
inconsistencia de la informacién no es posible
determinar factores de clasificacion a las
demas categorias de personas juridicas o
naturales segln corresponda

5.1.3. Para Personas Naturales

PERSONAS NATURALES NO ASALARIADOS

CONTRIBUYENTES DE LAS CATEGORIAS: 2 MEDIANO ALTO, 3 MEDIANOS, 4 PEQUENOS Y 5 MICROCONTRIBUYENTES

FUENTES DE INFORMACION PARAESTABLECER CONTRIBUYENTES DE CADA CATEGORIA

Alternativo Simple (IMAS) para Trabajadores por
Cuenta Propia

NUMERO DE FORMULARIO NOMBRE DEL FORMULARIO CASILLA
001 Registro Unico Tributario 24
r 240 Declaraciéon Anual de Impuesto Minimo Alternativo
Simple (IMAS) para Trabajadores por Cuenta Propia
ATRIBUTO NUMERO DE NOMBRE DEL FORMULARIO CASILLA ANO DE LA
FORMULARIO DECLARACION
240 240 Declaracion Anual de Impuesto Minimo 27 2013

* Nota: Los datos de la declaracion de renta corresponde al afio 2013, presentada en el 2014.
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PERSONAS NATURALES ASALARIADOS
CONTRIBUYENTES DE LAS CATEGORIAS: 2 MEDIANO ALTO, 3 MEDIANOS, 4 PEQUENOS Y 5 MICROCONTRIBUYENTES
FUENTES DE INFORMACION PARA ESTABLECER CONTRIBUYENTES DE CADA CATEGORIA
NUMERO DE FORMULARIO NOMBRE DEL FORMULARIO CASILLA
001 Registro Unico Tributario 24yy Casilla
46 numeral 10
“Asalariados"
ATRIBUTO NUMERO DE NOMBRE DEL FORMULARIO CASILLA ANO DE LA
FORMULARIO DECLARACION
110 Declaracion de Renta y Complementarios o de 39 2013
Ingresos y Patrimonio para Personas Juridicas o
asimiladas, Personas Naturales y asimiladas
obligadas a llevar Contabilidad
210 Declaracion de Renta y Complementarios o de 30 2013
Ingresos y Patrimonio para Personas Naturales no
Patrimonio Bruto obligadas a llevar Contabilidad
230 27 2013
Declaracién Anual de Impuesto Minimo Alternativo
Simple (IMAS) para Empleados

Rangos de diferenciacion para cada uno de los segmentos de personas
juridicas y de personas naturales

Conceptos y Atributos asociados segmentacion DIAN

Concepto

(1) Gran

Contribuyente

(2) Mediano Alto

(3) Mediano
(4) Pequefio

(5) Micro

(6) Entidad de

Derecho Publico

Variables y Atributos

De acuerdo a la Resolucion DIAN de Grandes

Contribuyentes vigente

Patrimonio Bruto > 30.000 SMMLV

Patrimonio Bruto entre 5001 y 30.000 SMMLV

Patrimonio Bruto entre 501 y < 5.000 SMMLV

Patrimonio Bruto hasta 500 SMMLV

Con base en la casilla 64 de RUT "Entidades o institutos
de derecho publico de orden nacional, departamental,

municipal y descentralizados"
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Responsabilidad 4 de la casilla 53 del RUT “Régimen

(7) Régimen Especial impuesto sobre la renta y complementarios” y/o
Especial y/o Sin con base en casilla 70 RUT Beneficio marcado 2 "Sin
Animo de Lucro animo de lucro"

Contribuyentes donde no sea posible determinar
(8) Por clasificar factores de clasificacion ya mencionados

Personas naturales con actividad econdmica principal "10
Asalariados" en RUT y/o ultima declaracion de renta

Asalariados (ajuste con valores declarados en renta). Formato 240 se
asimila a no asalariados

Personas naturales no clasificada como asalariado en la
categoria anterior. Complemento del conjunto de
personas naturales asalariadas

No Asalariados

Nota: Los rangos de patrimonio bruto del afio gravable objeto de segmentacion de
los conceptos mediano alto, mediano, pequefio y micro toman como referente los
valores de activos totales en SMMLYV, del articulo 2 de la Ley 590 de 2000, del
afo gravable respectivo.

5.2. Estructura de la informacion para solicitar la identificacion de los
contribuyentes que corresponden a cada segmento

5.2.1. Estructura para el segmento de Grandes Contribuyentes y Personas Juridicas

La base de datos de la informacién de los grandes contribuyentes debe reportarse con
base en lo establecido en la Resolucion 00267 del 30 de diciembre de 2014 y demas
resoluciones que hayan clasificado grandes contribuyentes y la misma se encuentre
vigente; registrados como gran contribuyente en la Casilla 53 del Registro Unico Tributario.

5.2.2. Estructura de informacion para los demas segmentos

ESTRUCTURA INFORMACION PARA REPORTE DE CONTRIBUYENTES DE CADA CATEGORIA
DE SEGMENTO

NUMERO DE OBJETO DE LA P
CAMPO INEFORMACION DATOS DE INDIVIDUALIZACION
CAMPO 1 Identificacion Numero de identificacion tributaria (NIT)
CAMPO 2 Identificacion Digito de Verificacion
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CAMPO 3 Identificacion Direccion Seccional

CAMPO 4 Identificacion Tipo de Contribuyente

CAMPO 5 Identificacion Tipo de documento

CAMPO 6 Identificacion NUmero de Identificacion

CAMPO 7 Identificacion Pais

CAMPO 8 Identificacion Departamento

CAMPO 9 Identificacion Ciudad /Municipio

CAMPO 10 Identificacion Primer Apellido

CAMPO 11 Identificacion Segundo apellido

CAMPO 12 Identificacion Primer Nombre

CAMPO 13 Identificacion Otros nombres

CAMPO 14 Identificacion Razon social

CAMPO 15 Identificacion Nombre comercial

CAMPO 16 Identificacion Sigla

CAMPO 17 Ubicacién Pais

CAMPO 18 Ubicacion Departamento

CAMPO 19 Ubicacion Ciudad /Municipio

CAMPO 20 Ubicacién Direccion principal

CAMPO 21 Ubicacion Correo electronico

CAMPO 22 Ubicacion Teléfono 1

CAMPO 23 Ubicacion Teléfono 2

CAMPO 24 Clasificacion Cédigo actividad principal

CAMPO 25 Clasificacion Cddigo actividad secundaria

CAMPO 26 Responsabilidad Cédigo actividad 1

CAMPO 27 Responsabilidad Cddigo actividad 2

CAMPO 28 * Segmentacion Total ingresos brutos en impuesto de renta

CAMPO 29 Segmentacion 11 Gran Contribuyente Persona Juridica
Segmentacion 12 Mediano alto persona Juridica
Segmentacion 13 Mediano persona Juridica

* Segmentacion 14 Pequefio persona Juridica
Segmentacion 15 Micro persona Juridica
Segmentacion 16 Entidad Derecho Publico
Segmentacion '1&7_Régimen Especial Persona Juridica y/o Entidad sin

nimo de Lucro.

Segmentacion 18 Persona Juridica por clasificar.
Segmentacion 21 Gran Contribuyete Persona Natural
Segmentacion 32 Mediano alto persona natural no asalariada
Segmentacion 33 Mediano persona natural no asalariada
Segmentacion 34 Pequefio persona natural no asalariada
Segmentacion 35 Micro persona Juridica
Segmentacion 38 Persona natural no asalariada por clasificar
Segmentacion 42 Mediano alto Persona Natural asalariada
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Segmentacion 43 Mediano Persona Natural asalariada

Segmentacion 44 Pequefio Persona Natural asalariada

Segmentacion 45 Micro Persona Natural asalariada

Segmentacion 48 Persona natural asalariada por clasificar
* segln corresponda al segmento

5.3.  Forma de sistematizar la informacion de segmento de cada contribuyente

Por el momento la entidad no cuenta con la informacion de segmentacion sistematizada en
los aplicativos de la DIAN. Razon por la cual se hace necesario establecer un campo
(casilla) especifico del RUT, para capturar la informacion del cédigo de la categoria del
segmento de cada contribuyente. Se sugiere que no sea en la casilla 53 ya que alli se
registran las responsabilidades; la segmentacion no es una responsabilidad sino una
agrupacion estratégica de clientes para efectos gerenciales, para efectos de enfocar mejor
la gestion tributaria aduanera y cambiaria en términos de servicio y control.

Para definir el mecanismo de creacién del campo para el registro de la informacién del
segmento, la forma como efectuara la captura especifica una vez establecidos los
contribuyentes que corresponden a cada segmento y la actualizacion de la informacion de
segmentacion, se debe generar un acuerdo entre de la Direccién de Gestion de Ingresos,
la Subdireccion de Gestidn de Asistencia al Cliente, la Direccion de Gestion Organizacional,
la Subdireccion de Gestion de Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones.
Cualquiera que sea el mecanismo elegido se debe generar el acto administrativo
correspondiente.

5.4. Solicitud de informacién de los contribuyentes que corresponde a cada
segmento

Con base en la estructura propuesta se solicitara la informacién de los contribuyentes que
corresponden a cada segmento para lo cual se requiere el compromiso de la Direccion de
Gestién de Ingresos y de la Direccion de Gestion Organizacional, con el fin de brindar la
oportunidad, calidad y dedicacién de recurso humano y tecnoldgico que se requiera para
establecer los contribuyentes de cada categoria, se sugiere seguir la siguiente secuencia:

eSe parte de la informacion de los contribuyentes clasificados como Grandes
Contribuyentes ya definidos por resolucion, la labor que requiere la verificacion y depuracion
de la captura de informacion actual del RUT.

¢ Posteriormente se estableceran los demas segmentos para persona juridicas, definidos
en la tabla de segmentos propuestos.

¢ Establecer en las Personas Naturales Asalariadas y No Asalariadas

e Establecer los contribuyentes que corresponden a cada categoria de personas naturales
asalariadas y no asalariadas.

¢ Por ultimo se estableceran los contribuyentes que corresponda al segmento denominado
“por clasificar’
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eUna vez obtenida la informacién se debe analizar los resultados para verificar la
consistencia; los ajustes que se requieran implementar a la propuesta metodolégica, seran
incorporados con base en el analisis y justificacion pertinente.

6. INFORME GERENCIAL DE SEGMENTOS Y CONTRIBUYENTES QUE
CORRESPONDEN A CADA SEGMENTO

Una vez se tenga la informacién de los contribuyentes que corresponden a cada segmento,
se estructurard el informe gerencial respectivo, en el cual se reporten los resultados
concretos sobre los segmentos y los contribuyentes que corresponden a cada uno.

La captura de informacion del segmento a que corresponde cada contribuyente en el
Registro Unico Tributario, se efectuara previa la socializacion y aprobacién del informe de
segmentacion, se sugiere gque sea en Comité de Direccion.

6.1. Actualizacion periddica de los segmentos de clientes

La clasificacion de contribuyentes por segmento es un proceso dinamico en el tiempo, el
cambio depende del desempefio econémico de cada contribuyente y las transacciones
realizadas ante la DIAN, especialmente las declaraciones presentadas, los montos
declarados para cada una de las variables definidas y los criterios que para ejercicios
posteriores de segmentacion se definan. Asi mismo, los ajustes en las variables
establecidas y los atributos de diferenciacion que posteriormente pueda definir la DIAN.

Se propone que cada ejercicio de segmentacién tenga una vigencia aproximada de dos
afios, y el periodo sea concordante con lo establecido en articulo 562 del Estatuto Tributario
y el plazo establecido en el articulo 2 de la Resolucién 000254 del 11 de diciembre de 2014
o las que a futuro se expidan para calificacion de los Grandes Contribuyentes. Asi mismo
se deben ir afinando las variables y los niveles de desagregacion para diferenciar los
segmentos.

7. ANALISIS DE DEMANDA DE TRAMITES Y SERVICIOS POR CADA SEGMENTO

Este analisis comprenderd en su orden: la identificacion de los tramites y servicios mas
frecuentes que se realizan por cada &rea; la utilizacién del canal telefonico y virtual (chat);
de la pagina web y el canal presencial.

7.1. Matriz de trdmites y servicios

En el documento Anexo 2. “Relacion de Tramites y Servicios”, se presenta la matriz con los
principales tramites y servicios que gestionan los contribuyentes en la DIAN, sobre los
cuales se efectuara el analisis de demanda real por parte de cada contribuyente y
segmento.

7.2. Andlisis de demanda de trdmites y servicios por tipo de canal
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Con base en la informacién disponible en la DIAN y en las bases de datos del Contact
Center se efectuara el analisis de la utilizacién de tramites y servicios por cada canal.

7.2.1. Andlisis de lademanda de informacién sobre trdmites y servicios por los
canales telefonico y chat

Se propone el siguiente procedimiento:

e Disponer de la base de llamadas telefonicas y contactos chat, efectivamente atendidas
durante el afio 2014. (base de datos de EMTELCO S.A contratista del servicio de Contact
Center para atencion telefdnica virtual y presencial).

e Solicitar la "Tipificacién de llamadas y chat”, (estructura de clasificacion por temas de los
contactos recibidos, para efectos de guiar la atencién y reportes estadisticos), del afio 2014
o el periodo que se defina.

e Analizar la relacion de "Tipificacion de llamadas telefénicas y chat” frente a la lista de
tramites y servicios, para verificar su equivalencia; si no la hay, hacer la tabla aproximada
de equivalencias, para establecer a partir de las estadisticas de gestion del Contact Center,
la utilizacién de tramites y servicios.

o Preparar el documento de lineamientos del trabajo para entregar al Contratista del
servicio Telefénico y virtual (chat), con las instrucciones de actividades a realizar, para
obtener los cruces de informacion y determinar los motivos de consulta (la utilizacién), de
Tramites y Servicios por cada contribuyente y segmento.

e Hacer reunién con el Contact Center, para socializar el documento de lineamientos y
retroalimentar el proceso.

e Ajustar el documento de lineamientos con las observaciones que se deriven de la
socializacion.

e Establecer la estructura y campos de la base de datos de contribuyentes por cada
segmento DIAN, para entregar al Contact Center

e Entregar al Contratista la base de datos de los NIT clasificada por cada segmento.

e Cruzar lalista de Numeros de Identificacién Tributaria NIT, por contribuyente y segmento
entregada por la DIAN, frente a la base de datos de los NIT o nimeros de documento de
identidad registrados en el CRM del Contact Center para establecer la base de datos de
NIT concordantes por segmento.

e Establecer el numero de contactos atendidos por cada tramite y servicio, por cada
contribuyente o usuario de la base de contribuyentes por segmento reportada por la DIAN,
en el afio o periodo de estudio.

e Establecer la cantidad de solicitudes por cada tramite o servicio y por segmento.
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¢ Elaborar informe detallado y gerencial sobre el resultado de utilizacion de servicios por
segmento o mapa de requerimientos de informacién de tramites y servicios.

¢ Analizar los motivos por los cuales se generan la demanda de informacion, establecer
mapa de brechas de servicio, soporte para disefiar la estrategia de mejoramiento del
servicio.

7.2.2. Andlisis de la demanda de tramites y servicios gestionados a través de la
pagina web DIAN

o Establecer los tramites y servicios que legalmente se gestionan en forma Unicamente
virtual (web), es decir a través de los servicios en linea.

e Preparar el documento de especificaciones para establecer el volumen de tramites y
servicios gestionado en forma virtual por cada contribuyente de cada segmento durante el
afio 2014 o periodo de estudio.

¢ Realizar reunion de socializacion del documento de especificacion, con las Direcciones
de Gestion de Ingresos, Organizacional y Fiscalizacion, para establecer viabilidad de
aplicacion y detectar ajustes

e Ajustar el documento de especificacion de utilizacion de tramites y servicios en forma
virtual.

e Establecer estructura de la informacion requerida

e Solicitar a la Subdireccion de Gestion de Tecnologias de la Informacién y las
Telecomunicaciones y/o areas responsables cruce de informacion para establecer la
utilizaciéon de cada tramite y servicio por via pagina web DIAN, para cada contribuyente de
cada uno de los segmentos.

e Entrega de resultados de cruces de utilizacion de tramites y servicios via virtual, por
contribuyente y segmento

e Elaborar Informe Gerencial de utilizacion virtual de tramites y servicios virtuales por cada
segmento.

7.2.3. Utilizacion de tramites y servicios gestionados en forma presencial en puntos
de contacto

Uno de los aspectos mas criticos para el andlisis de demanda de tramites y servicios es el
del canal presencial, ya que posiblemente no se dispone del total de la informacion
consolidada de las transacciones atendidas a nivel nacional por nimero de NIT, ni se
identifica el tramite o servicio gestionado sino una descripcion ambigua sobre la demanda
del cliente. .

Inicialmente se podran utilizar las bases de datos de los servicios prestados por el Contact
Center, en el servicio presencial, con la salvedad de que estos cuentan con informacion
parcial de los puntos de contacto de Bogotd, Cali, Medellin y Barranquilla y algunos tramites.
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Esta informacién serd complementada con los registros del sistema de turnos, sistema de
gestién para reportes de planeacion y demas registros con se puedan recolectar.

Una vez se cuente con la informacién de la atencién presencial y se confirme que no esta
completa o que es demasiado gruesa o genérica, se definira el periodo seleccionado y si
es necesario las muestras por Direccidén Seccional, priorizando los trdmites atendidos en la
Direcciones Seccionales de Impuestos de Grandes Contribuyentes, Bogota, Medellin,
Barranquilla, Cali, Cucuta, Bucaramanga, Tunja y/o Armenia. Esta seleccion respondera a
las Direcciones Seccionales representativas a nivel nacional de alto, medio y bajo volumen
de transacciones.

En caso de no disponer de informacion para hacer el andlisis, se efectuara la recopilacion
de datos sobre demanda real, con base en la observacion directa por un mes, para lo cual
se realizaria un ejercicio piloto en dos Direcciones Seccionales Impuestos Bogota y
Armenia o las que se decida.

Procedimiento general (si se dispone de informacion historica):

e Establecer los tramites y servicios que se gestionaron en forma presencial en los puntos
de contacto durante el afio 2014 o periodo de estudio.

¢ Analizar la tipificacion de tramites y servicios gestionados en puntos de contacto (del
aplicativo de turnos o reportes de gestion), frene a la lista de tramites y servicios atendidos
en forma presencial, para establecer su equivalencia. Si no lo son, hacer la tabla de
equivalencias para establecer estadisticas de utilizacion de tramites y servicios en puntos
de contacto.

¢ Efectuar la consulta sobre la disponibilidad de las bases de datos de gestion presencial
a nivel nacional, y pedir una muestra de prueba para analizar la estructura y contenido de
los campos.

¢ Analisis de la informacion de gestién de tramites y servicios por Direccién Seccional para
establecer, si tiene el registro de transacciones por NIT. (hacer la limpieza de datos para
seleccionar los que tengan este dato).

o Preparar el documento de instrucciones para identificar la demanda de tramites vy
servicios que se han gestionado en forma presencial en puntos de contacto, por cada
contribuyente de cada segmento.

e Establecer estructura de la informacion requerida y hacer los cruces de informacion.

e Establecer el volumen de utilizacion de tramites y servicios atendidos en puntos de
contacto por cada contribuyente y segmento del afio 2014 o periodo seleccionado.

e Elaborar Informe Gerencial de utilizaciébn de tramites y servicios presenciales por
Tramites y Servicios y por cada contribuyente y segmento.

e Elaborar el informe gerencial de utilizacion de servicios por los segmentos en todos los
canales.
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7.3. Identificacion y cierre de brechas de servicio

Con base en el analisis de demanda de servicios por cada segmento y canal, se realiza el
analisis de brechas de servicio, el cual permitira identificar las situaciones criticas respecto
del servicio planeado por la DIAN y el preferido por los contribuyentes. En el siguiente
cuadro se muestran una guia preliminar de posibles brechas entre lo planeado y la
percepcién del servicio, a la luz de cada una de las partes y los puntos donde inicialmente
se debe enfocar la revision.

EL SERVICIO DESDE LA DIAN EL SERVICIO DESDE EL CONTRIBUYENTE

1. Percepcion de las necesidades del cliente| 1. Experiencias anteriores o de otras Entidade

2 . Comunicaciones recibidas

2. Disefio de servicio con estandares pensados por la DIAN
E\ orientados al contribuyente

\ \ Q »Comunicacion externa con el cliente. 3. Necesidades propias del cliente.

4. Estado de animo

xpectativa del contribuyente A//

N

6. Percepcion de senvicio.

5.

Jm

\/jf

4. Entrega de servicio por los diferentes canalesl_E A

Brecha 1. (B-1): Desconocimiento de las expectativas y necesidades reales de los clientes
de cada segmento en el marco de facilitar el recaudo voluntario y demas tramites y
servicios, por tanto hay deferencia entre estas y la percepciéon que tiene la DIAN sobre lo
gue desean los contribuyentes.

Brecha 2 (B-2): Disefio y estandares de servicio inadecuados: hace referencia a la revision
de tiempos de servicios, flujos de procesos, y procedimientos, contenidos correctos,
comunicaciones oportunas, normas, cartillas y demas factores del disefio planeado para la
gestion de tramites y servicios a nivel de toda la Entidad.

Brecha 3 (B-3). Disposicion logistica para gestion de tramites servicios no satisfactoria
para el segmento: entrenamiento y capacitacion adecuada del personal, servicios en linea,
andlisis de cargas de trabajo, motivacion, disposicion de recursos, instrumentos
(formularios), canales de servicio y demas aspectos

Brecha 4 (B-4): Comunicaciones inoportunas, incompletas o no entendibles para el cliente,
canales inadecuados.
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Brecha 5. (B-5). Brecha del cliente expectativa frente a percepcion del cliente, en razén a
gue no percibe la calidad real respecto de los tramites y servicios gestionados

El documento presenta una guia general para la primera segmentacion de contribuyentes
de la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales, que permita identificar los segmentos
(grupos objetivos) de ciudadanos clientes y sus caracteristicas, para enfocar acciones
estratégicas de servicios y control diferenciadas, que optimicen los resultados de la gestion
tributaria aduanera y cambiaria, reflejadas en mejoramiento de precepcion de atencion y de
incremento de recaudo voluntario.
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Rosa Lucia Herrera 55 6y7
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0.5 27/10/2015 | Rosa Lucia Herrera, Myriam Puentes Hernando Gallo de la Direccién de
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