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INTRODUCCION

Desde el 2014 se formuld y viene implementando la Politica de Gestion Etica como accién de
mejoramiento que tiene su origen en los resultados de la evaluacion 2014. Esta politica
institucional de buen gobierno?, fue aprobada en Comité de Coordinacion Estratégica, segin Acta 2
de 29 septiembre 2014 y su enunciado es el siguiente:

Para incrementar la confianza de la sociedad en la DIAN y al interior de la entidad,
fortalecemos la gestion ética en todos los procesos, mediante la creaciéon de
condiciones organizacionales, gerenciales, pedagogicas y comunicativas, que faciliten
la comprension y apropiacién de los valores institucionales en las decisiones y
acciones de sus servidores publicos.

Al tiempo que se formulé la politica, para implementarla y hacerla realidad, se definié un plan de
trabajo a cuatro afios, con 9 objetivos, que posteriormente se integré a la planeacion institucional.
Dicho plan concibié acciones que contribuyeran a sostener o elevar la percepcion de los servidores
publicos de la Entidad sobre la gestion ética en la DIAN.

Una de dichas acciones fue la Evaluacion de la Gestion Etica para el cuatrienio 2014 — 2018,
entendida como la valoraciéon de lo que es la gestion ética en la entidad en un momento dado, en
comparacién con lo que deberia ser, a partir de la percepciéon que tienen los servidores publicos
sobre la misma.

El deber ser, se describe en 10 aspectos claves en la vida de la organizacién y en el ejercicio ético
de su gestion. Para efectos de la evaluacion se denominan categorias, las cuales se detallan en
cada uno de los enunciados o items del instrumento; ellas son: comunicacion interna, cooperacion
interinstitucional, cuidado de lo publico, liderazgo de los directivos en gestiébn ética, medio
ambiente, précticas de gestion ética, relaciones con la ciudadania, relaciones laborales,
responsabilidad social y servicio.

El presente documento contiene un informe comparativo de las evaluaciones 2014-2018. Se
encuentra organizado en la siguiente forma: en el capitulo 1 se presenta el marco normativo; luego,
se reconoce la metodologia que se utiliza para realizar la evaluacion; en el capitulo 3 se presenta
una comparacién entre la evaluacién de la gestién ética realizada en el 2014 y la del 2018; en el
capitulo 4 se presentan algunos hitos de la gestidn ética e institucional entre 2014 y 2018; en el
capitulo 5 se presentan las resultados relacionados con el ajuste al Cédigo de Etica y de Buen
Gobierno; en el capitulo 6 la linea de base 2018 y retos para el 2022. Finalmente se hacen unas
recomendaciones para asumir el mejoramiento de la gestion ética entre 2018 y 2022.

Esperamos que este documento provea informacion Util para que los jefes, los gestores de ética
que los apoyan, y todos los servidores publicos de la entidad, mejoremos la gestidon ética en
nuestras respectivas dependencias.

HUGO ANTONIO ALVAREZ AGUDELO

Subdirector de Gestion de Procesos y Competencias Laborales

https://www.dian.gov.co/dian/entidad/CodigoBuenGobierno/C%c3%b3digo%20de%20%c3%89tica%20y%20de%20Bu
en%20Gobierno.pdf Consultado octubre 17 de 2018
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1 MARCO NORMATIVO

La evaluacién de la gestion ética se ejecuta en la entidad en cumplimiento de las

— —

- . Titulo/ Libro / . .
0
Norma N Ao Titulo Capitulo/ Articulo Entidad de origen
Titlo  1l. De los Asamblea Nacional
Constitucion 1991 Constitucion Politica de Colombia derechos, las garantias Constituvente
y los deberes. y
Por la cual se expide el codigo Conareso  de  Ia
Ley 734 2002  disciplinario Unico y se dictan otras . Todo el articulado Re gblica
disposiciones. P
Por la cual se expiden normas que
regulan el empleo publico, la . ,
Ley 909 2004 | carrera administrativa, gerencia Articulos: 4, 5,7, 15 y Congl]relso de la
" . 21 Republica
publica 'y se dictan oftras
disposiciones.
Por medio de la cual se adoptan
medidas para prevenir, corregir y Conareso  de  Ia
Ley 1010 | 2006  sancionar el acoso laboral y otros | Todo el articulado Re gblica
hostigamientos en el marco de las P
relaciones de trabajo.
Por el cual se expide el Plan Conareso  de  Ia
Ley 1450 2011  Nacional de Desarrollo, 2010 - | Articulo 3 Re gblica
2014 P
Convencion de las Naciones Asamblea  General
Resolucion 58/4 2003 . iy Concepto de corrupcion = de las  Naciones
Unidas contra la Corrupcion Unidas
Por el cual se modifica el Sistema
Especifico de Carrera de los
Decreto 765 2005 empllegdos. de .Ia .Umd.?d Todo el articulado Congre.so de la
Administrativa Especial Direccion Republica
de Impuestos y  Aduanas
Nacionales, DIAN.
Por el cual se reglamenta el . , Presidencia de la
Decreto 3626 2005 Decreto Ley 765 de 2005 Articulos: 58 Republica
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“Por el cual se adopta el Modelo
Estandar de Control Interno para el . Presidencia de la
Decreto 1599 | 2005 Estado Colombiano MEC| Subsistemas de control Replblica
1000:2005".
Por el cual se establecen las | Todo el articulado
competencias laborales generales
para los empleos publicos de los Presidencia de la
Decreto 2539 | 2005 distintos niveles jerarquicos de las Republica
entidades a las cuales se aplican
los Decretos-ley 770y 785 de 2005
Por el cual se modifica la estructura | Articulo 16, numeral 5
Decreto 4048 | 2008 de I.a }Jn|dlelld Administrativa Pres!dgnC|a de la
Especial Direccion de Impuestos y Republica
Aduanas Nacionales.
Por el cual se establece el sistema | Todo el articulado
de nomenclatura y clasificacién de
empleos de la Unidad Presidencia de Ia
Decreto 4049 | 2008 = Administrativa Especial Direccién o
Republica
de Impuestos y  Aduanas
Nacionales y se dictan otras
disposiciones
Decreto 2865 | 2013 Por .eI cugl se declara el dia del ;| Todo el articulado Pres!dgnma de la
servidor publico Republica
Por medio de la cual se adopta el ;| Articulos: 1,2,3,4,5y 8
Codigo de Buen Gobierno, el S
Coédigo de FEtica, los Valores Direccion de
Resolucion 10621 | 2008 e ’ Impuestos y
Institucionales y el Mapa de .
Co Aduanas Nacionales
Procesos de la Direccién de
Impuestos y Aduanas Nacionales.
Por la cual se adopta el Codigo de = Todo el articulado Direccion de
Resolucién 128 2015 | Buen Gobierno y de Etica de la Impuestos y
DIAN Aduanas Nacionales
Por la cual se modifica y adiciona la | Articulo 5 Direccion de
Resolucion 2546 2010  resolucion No. 0011 de 2008 Impuestos y
Aduanas Nacionales
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2 METODOLOGIA
2.1 FICHAS TECNICAS DE LAS EVALUACIONES

Tabla 1. Fichas técnicas de las evaluaciones de gestion ética DIAN 2006, 2011, 2014, 2018

2006 2011 2014 ! 2018
TECNICA Escala de Lickert. Gradacién del total acuerdo al total desacuerdo en relacion con enunciados descriptivos de gestion ética.
7.965 8.461 9.097 9570
L Bl s
) Aleatoria de 387 Aleatoria de 339 (minimo 317) Aleatoria de 886 (minimo 459) | Aleatoria 1300 (Minimo 1157)
TAUANG DE LANGESTRA 1,003 citados. Respuesta31% | 1.503 citados. Respuesta 83% | 00 Cita;";é;es”“esm
NIVEL DE CONFIANZA 95% 93% 98% 98%
MARGEN DE ERROR 5% 5% 4% 3%
FECHA APLICACION sep-06 Noviembre de 2011 Noviembre de 2014 Septiembre - octubre de 2018
FORMAII:;g:':gIéE;f 1N DE Servicio Informético Electronico (SIE) Google docs rocks
CALCULADORA DE https://www.netquest.com/es/panel/calculadora-muestras/calculadoras-estadisticas
MUESTREO

Vinculo Consultado Abril 16 de 2018

2.2 EVALUADORES

Los evaluadores de la gestion ética son 1300 servidores publicos, sin importar el tipo de
nombramiento, de todos los procesos y de todos los niveles jerarquicos de empleo,
seleccionados de acuerdo con la ficha técnica previamente presentada.

Este grupo de personas manifestdé su percepcion sobre la gestion ética en la entidad a
través del instrumento que en el punto siguiente se describe.
2.3 DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO DE MEDIDA

El prop6sito de la medida es reconocer la percepcién de los empleados sobre la gestion
ética de la entidad en las siguientes categorias, las cuales se relacionan con la practica
de los valores institucionales y el cumplimiento de las pautas éticas de la entidad.

2.3.1 Categorias evaluadas
De acuerdo con la Tabla 2, el instrumento mide las siguientes categorias de gestién ética:
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e Comunicacion interna

e Cooperacion interinstitucional

Cuidado de lo publico

Liderazgo de los directivos en gestion ética

Medio ambiente

Practicas de gestion ética

Relaciones con la ciudadania

Relaciones laborales

Responsabilidad social
e Servicio.

El significado de cada categoria se explica en la columna descripcion, y los items que
permiten evaluarla se encuentran en la columna items. Se recomienda tener en cuenta la
Tabla 2 cuando se analicen los resultados y se tomen decisiones sobre los aspectos a
intervenir para mejorar la gestion ética en cada dependencia.

Tabla 2. Descripcion de categorias de evaluacion de la gestion ética en la DIAN.

CATEGORIAS DE : ITEMS

GESTION ETICA DESCRIPCION
Se refiere a los procesos de
comunicacion, dialogo y 1 Las acciones de comunicacion interna en la DIAN
entendimiento al interior de la son coherentes con los valores institucionales.
entidad. Este es un factor 2 LaDIAN cuenta con mecanismos efectivos de
fundamental para la promocién de la | comunicacion interna.
gestion ética interna de la 3 Los mecanismos de comunicacion interna de la
organizacion, y para la movilizacion : DIAN contribuyen a mejorar el clima organizacional.
de todas las acciones estratégicas 4 Los servidores publicos de la DIAN contamos con

COMUNICACION de mejoramiento. Incluye la mecanismos formales de comunicacién para expresar

INTERNA coherencia con valores, la nuestros puntos de vista.
efectividad, oportunidad y cobertura ' 5 Los servidores publicos de la DIAN respetamos las
de la comunicacion, la contribucién  : opiniones de los demas.
al mejoramiento del clima, la 6 Los servidores publicos de la DIAN practicamos el
aplicacién de la Carta de compafierismo y la comunicacion adecuada.
Compromiso por el Buen Tratoenla ' 7 Enla DIAN cumplimos con las pautas éticas de
Dian, y el respeto de la opinién relaciones internas y de comunicacion.
ajena. 8 Los servidores publicos de la DIAN nos damos buen
trato.
Identifica las relaciones de laDIAN 9 La DIAN gestiona convenios de cooperacion
con otras entidades publicas, en institucional.
términos de confidencialidad, 10 La DIAN garantiza confidencialidad de la
COOPERACION politicas de coordinacién informacion que comparte con otras entidades.
INTERINSTITUCIONAL ' interinstitucional, realizacién de 11 La DIAN comparte con otras entidades las mejores
acuerdos o convenios de préacticas éticas.
cooperacién y el intercambio de 12 En la DIAN cumplimos con los compromisos
informacion, experiencias de buenas | asumidos en los convenios y tratados nacionales e
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Tabla 2. Descripcion de categorias de evaluacion de la gestion ética en la DIAN.

CATEGORIAS DE : ITEMS

GESTION ETICA D ke
practicas de transparencia y internacionales.
honestidad. Incluye el intercambio 13 La DIAN se prepara adecuadamente para hacer
de mejores practicas, y el parte y mantenerse en comunidades internacionales.
cumplimiento de compromisos 14 La DIAN gestiona relaciones con entidades
interinstitucionales. nacionales e internacionales.
Incluye las politicas, estrategias,
acciones y decisiones orientadas 15 La DIAN cumple con sus politicas en relacion con
hacia la preservacion y cuidado por | proveedores y contratistas.
parte de los servidores publicos, de 16 Los servicios prestados por la DIAN estan
los bienes de la entidad y de su sustentados en estandares de eficiencia y calidad.
entorno, que son patrimonio de los | 17 Las pautas éticas contribuyen a prevenir la
colombianos. Incluye politicas y realizacién de actos en contra de la administracion

CUIDADO DELO | controles a contratistas y publica.

PUBLICO proveedores, el cumplimiento de 18 Alos contratistas y proveedores se les exige el
pautas éticas, y el manejo seguro de : cumplimiento de sus obligaciones con el Estado.
informacion y de recursos puablicos. | 19 En la DIAN manejamos la informacién de manera

transparente y confiable.
20 Enla DIAN cumplimos con las pautas éticas de
manejo de los recursos publicos.
21 Enla DIAN preservamos la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacion.
Indaga sobre la forma en que los 22 La DIAN permite el acceso por mérito a los cargos
servidores de la entidad ven el directivos.
liderazgo de los directivos en la 23 En el desempefio de sus funciones los directivos
gestion ética, en aspectos como actuan con independencia a favor de los intereses
responsabilidad, ejemplo, y gestion | colectivos.
del desempefio. Incluye 24 Los directivos dan ejemplo en la practica de los
meritocracia, prevalencia del interés | valores institucionales y las pautas éticas.
LIDERAZGO DE LOS | colectivo, ejemplo como gestorde | 25 La evaluacion de desempefio realizada por los
DIRECTIVOS EN ética, y responsabilidad por servidores publicos con personal a cargo es coherente
GESTION ETICA decisiones y actuaciones. con los valores institucionales.
26 La DIAN exige responsabilidad a los directivos por
sus decisiones y actuaciones.
27 La DIAN aplica la seleccién por mérito a los cargos
directivos y demas jefaturas.
28 La gestion institucional realizada por los servidores
publicos con personal a cargo es coherente con los
valores institucionales.
Se refiere al compromiso de los 30 La DIAN ejecuta sus funciones teniendo en cuenta
servidores publicos con el desarrollo | la prevencion de la contaminacion, asi como la
sostenible y sustentable en la proteccion del ambiente y de la salud publica.
interaccion con el entorno, a través | 31 En la DIAN hacemos uso de los puntos ecoldgicos
de aspectos tales como la con el fin de separar adecuadamente los residuos
MEDIO AMBIENTE  participacion de los servidores enla  generados por la Entidad.
implementacion de los programas
del Sistema de Gestion Ambiental,
como son manejo de residuos, uso
eficiente del agua, y uso de eficiente
de la energia eléctrica, la
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Tabla 2. Descripcion de categorias de evaluacion de la gestion ética en la DIAN.

GESTION ETICA

CATEGORIAS DE : ITEMS
GESTION ETICA D ke

administracién ambiental de

recursos, la formacion

medioambiental de los servidores, y

las acciones de cooperacion en

proyectos ambientales.

Indaga las percepciones de los 29 Los servidores publicos de la DIAN conocemos el

servidores publicos sobre nuestro Cadigo de Buen Gobierno y de Etica.

liderazgo en la gestion ética, asi 32 Los servidores publicos de la DIAN conocemos los

como la comprensidn y préactica de  valores institucionales y el cédigo de ética.

los referentes éticos en sus 33 Enla DIAN practicamos los valores institucionales.

decisiones, acciones, relaciones 34 Los servidores publicos de la entidad ponemos en

institucionales y con los practica la "Carta de compromiso por el buen trato al

contribuyentes y usuarios. interior de la DIAN"
35 En la DIAN somos coherentes entre lo que decimos
y lo que hacemos.
36 La gestion de la ética en la DIAN (Planear, hacer,
verificar, actuar) contribuye al mejoramiento
institucional.
37 Enla DIAN los conflictos se resuelven de acuerdo
con los valores institucionales y las pautas éticas.
38 Los servidores publicos de la DIAN somos honestos
en nuestras actuaciones y relaciones con los demas.
39 Los servidores publicos de la DIAN somos personas
comprometidas con la entidad y con los contribuyentes
y usuarios.
40 Los servidores publicos de la DIAN trabajamos con

PRACTICAS DE responsabilidad y diligencia.

41 Los servidores publicos de la DIAN somos
respetuosos en nuestras actuaciones y relaciones.

42 Los servidores publicos de la DIAN consideramos
pertinente adicionar el valor de "Justicia" a nuestros
valores institucionales, entendiéndolo como "Actlio con
imparcialidad garantizando los derechos de las
personas, con equidad, igualdad y sin discriminacion”.
43 En la DIAN ejecutamos estrategias anticorrupcion
en la gestidn institucional.

44 La DIAN se rige por el "Cddigo de Buen Gobierno"
en el que se definen las politicas institucionales y las
pautas éticas.

45 En nuestra dependencia practicamos el
compromiso ético acordado.

46 Existen relaciones de confianza entre todos los
servidores publicos de la DIAN.

47 Los servidores publicos de la DIAN conocemos la
politica de gestion ética.

48 Nuestro comportamiento es reflejo del liderazgo
personal en la gestion ética de la Entidad.

49 Los servidores publicos de la DIAN, en ejercicio de
nuestras funciones, hacemos prevalecer el interés
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Tabla 2. Descripcion de categorias de evaluacion de la gestion ética en la DIAN.

CATEGORIAS DE
GESTION ETICA

DESCRIPCION

ITEMS

general sobre el particular.

50 Los servidores publicos de la DIAN practicamos el
autoaprendizaje y compartimos nuestro conocimiento.
51 Los servidores publicos de la DIAN autocontrolamos
nuestra actividad cotidiana de acuerdo con los
referentes éticos, las politicas y los planes
institucionales.

52 Enla DIAN cumplimos con las pautas éticas de
comportamiento como servidores publicos.

53 En la DIAN cumplimos con las pautas éticas del
quehacer laboral.

54 En la DIAN practicamos los valores institucionales y
las pautas éticas.

55 Fortalecemos la confianza de la sociedad en la
DIAN y entre nosotros como servidores publicos, a
partir de nuestro desempefio laboral.

RELACIONES CON LA
CIUDADANIA

Se refieren a las interacciones de la
Entidad con contratistas,
proveedores y ciudadania, en
términos de legalidad, comunicacion,
cultura, Gobierno en linea,
transparencia, imparcialidad,
responsabilidad, respeto, y
cumplimiento.

56 La DIAN promueve y aplica mecanismos para
garantizar la participacion, vigilancia, transparencia, y
veeduria de su gestion.

57 Desde nuestros puestos de trabajo fortalecemos la
competencia técnica y el comportamiento ético para
mejorar la prestacion del servicio a la ciudadania.

58 La DIAN cuenta con mecanismos efectivos de
comunicacion e interaccion con la ciudadania.

59 La comunicacién de la DIAN contribuye al
mejoramiento de la cultura tributaria de los ciudadanos.
60 En la DIAN cumplimos con las pautas éticas de
relaciones con la ciudadania.

61 Los servidores publicos de la DIAN proyectamos
una imagen de respeto hacia la ciudadania.

62 La DIAN promueve la cultura de la contribucion en
la ciudadania de acuerdo con el modelo de servicio.
63 En la Entidad reconocemos y respetamos los
derechos de los contribuyentes, usuarios y ciudadania
en general.

64 En la DIAN entregamos informacién a la ciudadania
que cumple con los requisitos de lenguaje claro,
oportunidad y utilidad.

RELACIONES
LABORALES

se refieren a las interacciones de la
Entidad con contratistas,
proveedores y ciudadania, en
términos de legalidad, comunicacion,
cultura, Gobierno en linea,
transparencia, imparcialidad,
responsabilidad, respeto, y
cumplimiento.

65 Los servidores publicos de la DIAN nos
relacionamos de manera respetuosa.

66 Los servidores publicos de la DIAN contamos con
las condiciones minimas requeridas para el ejercicio de
nuestras funciones.

67 Los salarios que se pagan a los empleados publicos
de la DIAN son acordes con las competencias laborales
demostradas.

68 Los salarios que se pagan a los empleados publicos
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Tabla 2. Descripcion de categorias de evaluacion de la gestion ética en la DIAN.

CATEGORIAS DE
GESTION ETICA

DESCRIPCION

ITEMS

de la DIAN son competitivos en el mercado laboral.
69 La DIAN respeta los derechos constitucionales de
sus servidores, incluyendo el derecho de asociacion.
70 Las diferentes formas de representacion y
organizacion de los empleados contribuyen
efectivamente al reconocimiento y respeto de sus
derechos.

71 Enla DIAN prevenimos e intervenimos el acoso
laboral.

72 La DIAN cumple con las normas de gestion de
Personal que garantizan la equidad y justicia en las
relaciones laborales.

73 La DIAN respeta el debido proceso en las
investigaciones disciplinarias que adelanta a sus
servidores publicos.

74 La DIAN realiza actividades especificas de
bienestar y desarrollo integral para sus servidores
publicos y sus familias.

75 La DIAN propende por la salud integral de sus
servidores publicos.

76 Los servidores publicos de la DIAN contamos con
las competencias laborales requeridas para cumplir con
nuestras funciones.

77 La DIAN identifica los intereses y las necesidades
de sus servidores publicos y los tiene en cuenta en su
planeacion institucional.

78 La DIAN cumple con su politica integral de gestion
de talento humano.

79 En la DIAN se fortalecen las competencias
laborales de los servidores publicos.

RESPONSABILIDAD
SOCIAL

Indaga sobre las interacciones entre
la entidad y sus empleados en
términos de legalidad,
constitucionalidad, politica, igualdad,
derechos, condiciones y
competencias laborales, salarios,
resolucion de conflictos,
participacion, respeto, debido
proceso, y desarrollo humano.

80 La DIAN contribuye efectivamente al bienestar
social y econémico de los colombianos.

81 La DIAN cumple con la rendicion de cuentas y
cuidado del medio ambiente.

82 La DIAN aplica el principio de equidad social en su
gestion.

SERVICIO

Indaga sobre las relaciones de la
Entidad con la ciudadania y
contribuyentes y usuarios en
términos de satisfaccion de
necesidades de acuerdo con la ética
publica y el Modelo de servicio de la
Dian.

83 En la DIAN aplicamos politicas de servicio de
acuerdo con el Codigo de Buen Gobierno y de Etica.
84 El servicio prestado por la DIAN facilita el
cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras
y cambiarias de los ciudadanos.

85 La DIAN cuenta con mecanismos idéneos para
interactuar con los ciudadanos.

86 Para los servidores publicos de la DIAN el servicio
€s su prioridad.
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Tabla 2. Descripcion de categorias de evaluacion de la gestion ética en la DIAN.

CATEGORIAS DE ITEMS
GESTION ETICA

DESCRIPCION

87 Los servicios prestados por la Entidad contribuyen a
satisfacer las necesidades de la sociedad.

88 Los servicios prestados por la DIAN satisfacen las
necesidades de la sociedad para el cumplimiento de
sus obligaciones fiscales.

89 Los servidores publicos de la DIAN ponemos en
practica la carta de trato digno a nuestros ciudadanos
clientes

90 Los servidores publicos de la DIAN aplicamos el
modelo de servicio institucional.

91 Los servidores publicos de la DIAN efectuamos
autocontrol para mejorar el ejercicio de nuestras
funciones.

2.3.2 Laformaen que mide el instrumento

El instrumento de medida tiene la forma indicada en la Tabla 3.

Tabla 3. Instrumento de evaluacién de la gestion ética 2018.

EL PROPOSITO DE ESTA EVALUACION ES VALORAR LA GESTION ETICA EN LA ENTIDAD A
PARTIR DE LA PERCEPCION DE SUS SERVIDORES PUBLICOS MEDIANTE LA IDENTIFICIACION
DE SU GRADO DE ACUERDO O DESACUERDO EN RELACION CON ENUNCIADOS QUE
DESCRIBEN EL DEBER SER DE LA GESTION ETICA.

FRENTE A CADA UNO DE LOS 91 ENUNCIADOS SIGUIENTES, MARQUE UNA X EN LA CASILLA DE
NUMEROS DE ACUERDO CON LA SIGUIENTE GUIA:

5 TOTALMENTE DE ACUERDO
4 PARCIALMENTE DE ACUERDO
3 NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
2 PARCIALMENTE EN DESACUERDO
1 TOTALMENTE EN DESACUERDO
o NO SABE/ NO RESPONDE
m ] = a
L [ = L =
a Y Zoiuolol 3
woiFoiooi—oiwo a
ESIZSSH EE|EE £
ENUNCIADOS DESCRIPTIVOS DEL DEBER SER DE LA i % % % 5 ) % Sl > ':'o‘
GESTION ETICA S22 ZIQLIZLSL =
OiIZT Qe == < Py
Sz o= =L L =Y =8
o == Wwa o 0o =
— = = = — =
Las acciones de comunicacion interna en la DIAN son
coherentes con los valores institucionales. 5 4 3 2 1 o
La DIAN cuenta con mecanismos efectivos de comunicacion
interna. 5 4 3 2 1 o

2.4 APLICACION DEL INSTRUMENTO

Como se indic6 en las fichas técnicas, para la aplicacion de la escala se utilizé el
aplicativo Kactus, portal de talento humano en el que es posible consultar informacion de
los servidores publicos de la Entidad y realizar acciones como evaluaciones, encuestas,
entre otros.
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2.5 CALIFICACION DE RESPUESTAS
Las respuestas se califican de acuerdo con la Tabla 4.

Tabla 4. Gradacion y calificacion de la escala de acuerdo - desacuerdo en
relacion con las afirmaciones de gestion ética.

GRADO DE ACUERDO O DESACUERDO CALIFICACION
Totalmente de acuerdo 5
Parcialmente de acuerdo 4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
Parcialmente en desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1
No sabe, no responde 0

2.6 INTERPRETACION DE RESULTADOS

Los resultados se interpretan de acuerdo con la Tabla 5.

Tabla 5. Interpretacion de resultados de la evaluacion de la gestion ética.

% COLOR INTERPRETACION

EXCELENTE DESEMPENO ETICO

81-100 GRERES Existen fortalezas notables, campos de mejoramiento e iniciativas viables de hacerlo.

BUEN DESEMPENO ETICO

61-80 AMARILLO . . . . , .
Hay fortalezas y campos de mejoramiento con una gestion que requiere afianzamiento.

ACEPTABLE DESEMPENO ETICO
Hay algunas fortalezas y subsisten debilidades que es urgente superar.

41-60 NARANJA

INACEPTABLE DESEMPENO ETICO
Situacion critica, con graves deficiencias que es urgente intervenir.

3 EVALUACION COMPARATIVA 2014 - 2018

En 2018 la gestion ética en la DIAN fue percibida por sus servidores publicos como
Excelente con una percepcion favorable del 85% y una opacidad el 4%. En 2014 la
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percepcién fue también excelente, evaluada en un 81% y 4% de opacidad. Si bien el nivel
de confianza para las dos medidas fue el mismo, el margen de error en el 2018 fue del

3%, mientras que en el del 2014 fue del 4%.

Este resultado se desglosa en la Tabla 6, en 10 categorias de gestion ética, para cada
una de las cuales se indican los resultados en el 2014 y en el 2018, la diferencia entre
ellos, la linea de base 2018, y los indices de opacidad de cada resultado.

Tabla 6. Resultados comparativos de la evaluaciéon de la gestion ética 2014 - 2018 por categorla

! 2014 OPACIDAD 2018
E:IE%E:S:T:':@@Ei[@?i:i:éi%ﬁ:I I -
87% 1% 89%

‘GESTION ETICA

{SERVICIO 1%

{MEDIO AMBIENTE
'RELACIONES CON LA

{PRACTICAS DE J

{RESPONSABILIDAD
SOCIAL -
iCOMUNICACION
!INTERNA
:RELACIONES
{LABORALES |
iCUIDADO DE LO
iPUBLICO
:LIDERAZGO DE LOS
:DIRECTIVOS EN
{GESTION ETICA

Téngase en cuenta que:

OPACIDAD

\CIUDADANIA l .................................................................

DIFERENCIA
2014-2018

4% 4%

2%

1%

1% 2%

1%

5%

82% 2%
83% 9%
77% 5%
75% 16%

A) el COMPARATIVO 2014-2018 se hace exactamente con los mismos items,
precisamente para que las dos medidas sean comparables.

B) la LINEA DE BASE incluye todos los reactivos usados en el comparativo, mas unos
adicionales que no existian en 2014 y que fue necesario adicionar para actualizar el
instrumento, tales como 8, 13, 14,21,27,28,31,29,34,41,42,43,47,48,54,55,68,79,88,89,

90 y 91.

De los 91 item aplicados en el 2018 dejan de pertenecer a la linea de base para este
afo los items 6, 9, 19, 22, 25, 32, 33, 37, 44, 46, 50, 52, 53, 65, 67 y 76.

La OPACIDAD es el porcentaje de respuestas “no
provee informacién complementaria para interpretar

sabe/ no responde”; este porcentaje
los resultados.
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Como se aprecia en la Tabla anterior, las CATEGORIAS DE LA GESTION ETICA PERCIBIDAS
COMO EXCELENTES EN 2018, fondo verde, ordenadas de mayor a menor, son:

PRACTICAS DE GESTIONETICA ......iiiiieeeeeee e 89%

MEDIO AMBIENTE. ... 89%
RELACIONES CON LA CIUDADANIA............cccvviiieeeeaeeienn, 89%

SERVICIO ..o 88%
RESPONSABILIDAD SOCIAL. ..o 86%
COMUNICACION INTERNA. ......coiiiiiiiiieeeeeeeeeeie e, 85%
CUIDADO DE LO PUBLICO.......cciviiiiieieeiee e 84%
RELACIONES LABORALES. ..., 83%

Estos resultados permiten sefalar que, las categorias en las que los servidores publicos
se relacionan con los demas a propésito de su trabajo, tienen una percepcion favorable,
en coherencia con el resultado total de la evaluacion; incluso, cinco de ellas por encima
de dicho resultado. Igual ocurre con la categoria de practicas de gestion ética en la que
cada item indagé sobre el perfil ético de las acciones individuales.

En comparacioén con el 2014, todas las categorias presentaron una diferencia positiva;
mostraron incremento en el nivel de percepciéon y dos de ellas, Cuidado de lo publico y
Relaciones laborales, pasaron de un nivel de percepcién de buen desempefio ético a uno
de excelencia.

Las CATEGORIAS DE LA GESTION ETICA PERCIBIDAS CON UN BUEN DESEMPENO ETICO, PERO
CON POSIBILIDADES DE MEJORAMIENTO, fondo amarillo, ordenadas de mayor a menor, son:

LIDERAZGO DE LOS DIRECTIVOS EN GESTION ETICA........... 7%
COOPERACION INTERINSTITUCIONAL........cvvieeiieeaeeainnnn. 75%

Entre el 2014 y el 2018 el Liderazgo de los directivos en gestién ética, presento un
incremento de 4 puntos en el nivel de percepcion, al pasar del 73% al 77%, con una
opacidad del 5%, un punto mas que en el 2014. Por su parte, la Cooperacion
interinstitucional paso del 69% al 75%, y el nivel de opacidad, del 21% al 15% en el 2018;
aunque las respuestas, no sabe — no responde disminuyeron, aun sigue siendo apreciable
esta medida, y probablemente ella sea parte de la causa del nivel de percepcién obtenido
en esta categoria.

Recordemos que estas categorias hacen referencia a:

e Liderazgo de los directivos en gestion ética: Indaga sobre la forma en que los
servidores de la entidad ven el liderazgo de los directivos en la gestién ética, en
aspectos como responsabilidad, ejemplo, y gestion del desempefio. Incluye
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meritocracia, prevalencia del interés colectivo, ejemplo como gestor de ética, y
responsabilidad por decisiones y actuaciones.

e Cooperacion Insterinstitucional: Identifica las relaciones de la DIAN con otras
entidades publicas, en términos de confidencialidad, politicas de coordinacion
interinstitucional, realizacibn de acuerdos o convenios de cooperacion y el
intercambio de informacion, experiencias de buenas préacticas de transparencia y
honestidad. Incluye el intercambio de mejores préacticas, y el cumplimiento de
compromisos interinstitucionales.

Los puntajes de estas agrupaciones, sugieren para el primer caso, enfatizar en las
estrategias que fortalezcan la responsabilidad, el ejemplo y la gestién del desempefio
como nodos del liderazgo de la gestion ética de los directivos. Para el segundo, se alude
a maneras de difundir acciones de cooperacion al interior de la DIAN y con otras
entidades, en el marco de la Ley, los tratados y las politicas de seguridad de la
informacion, pues si bien hubo mejoria en la percepcion y en el nivel de opacidad, se
puede optimizar el conocimiento, informacién y actualizaciébn sobre los aspectos
relacionados con la coordinacion entre entidades, acuerdos, convenios e intercambio.

En todo caso, para hacer el anadlisis de éste y los demas resultados, se recomienda
revisar en la Tabla 2, tanto la descripcién de la categoria correspondiente, como los items
gue permiten evaluarla.

Una mirada complementaria de los resultados es verlos por proceso. Esa mirada debe ser
hecha con beneficio de inventario, dado que el poder de la inferencia por proceso es
menor que el poder de la inferencia general que tiene un nivel de confianza del 95%, de
acuerdo con las fichas técnicas previamente presentadas.

En el Anexo 1 se pueden observar estos resultados por categoria y por proceso,
ordenados de mayor a menor resultado en 2014.

Precisa anotar que para el 2018, el proceso de Gestion Masiva se uni6 al de Asistencia al
cliente debido a que esta ocasion, la plataforma de Kactus presenté limitantes para
diferenciar la procedencia del evaluador en estos dos procesos.

Desde el punto de vista de los procesos se observa que la percepcion total es del 85% en
correspondencia con la medida general y la de 2018 super6 en 4 punto la del 2014; pas6
de 81% a 85%.

Los procesos de Recursos Fisicos, Recursos Financieros, Servicios Informaticos
presentan la percepcibn mas alta, con 88% y 87% respectivamente. Por el contrario,
Gestién humana, Inteligencia Corporativa, Fiscalizacién y Liquidacién, la mas baja con un
83%.

Ahora bien, las categorias vistas desde la perspectiva de los procesos, dejan ver que
Cooperacion Interinstitucional y Liderazgo de los Directivos en Gestion Etica son las de
mas baja puntuacion en el 2018 con un 75 y 78% respectivamente. La Ultima presenta
una mejoria notable en los procesos de Recursos Fisicos, Recursos Financieros y
Asistencia al Cliente.

Es conveniente que los responsables de cada proceso analicen los resultados del mismo
y tomen las medidas que correspondan para contribuir al mejoramiento de la percepcion
de los servidores publicos de sus dependencias en relacion con la gestion ética.
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4 HITOS DE LA GESTION ETICA E INSTITUCIONAL ENTRE 2014
Y 2018

A continuacion, se relacionan algunas acciones de institucionales realizadas entre 2014 y
2018 que contextualizan los resultados obtenidos en esta evaluacion de la Gestién Etica
durante el periodo mencionado.

2014

Durante el periodo 2013 - 2014 se logré una Gestidon Efectiva de $4.619.582 millones
comparado con la meta de $2.540.288 millones, representando un cumplimiento del
182%2.

En el marco del Plan de Choque contra la Evasidn se adelantaron programas orientados a
controlar omisos en el impuesto al patrimonio, omisos e inexactos en Retencion en la
Fuente, entre otros. También se intensificaron los controles sobre facturaciéon; esta
actividad aunada al control de ingresos mediante la realizacibn de puntos fijos a
determinadas actividades econdmicas, incrementaron los valores declarados en el IVA'y
Reta impactando positivamente el recaudo de estos dos impuestos?®

Se impuls6 y masificé la factura electrénica, asi como otros desarrollos informaticos para
mejorar el control integral y la gestion de fiscalizacion.

En materia Aduanera, la DIAN enfocé su gestion durante el periodo 2013 -2014 en
realizar verificacion y control sobre el cumplimiento de las obligaciones aduaneras,
mediante la formulacion de acciones de control intensivas orientadas a las denuncias de
los gremios y/o terceros y a la deteccién del posible ingreso ilegal de mercancias al
territorio aduanero nacional, que afectan en gran medida las condiciones de
competitividad de la produccién nacional, asi como la formulacién de acciones de control
de reaccion inmediata a nivel nacional de ciertos sectores o productos que requieran un
mayor control por sus caracteristicas proclives al contrabando.*

La Dian particip6 activamente en la gestion para el ingreso de Colombia a la Organizacién
para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos — OCDE, particularmente en el Comité de
Asuntos Fiscales y fue invitada a los de Inversiones, Anti Cohecho, Comercio y Crédito a
las Exportaciones, Estadisticas, Economia y Desarrollo.

Se definieron como Obijetivos estratégicos, los siguientes y el cumplimiento fue como se
describe a continuacion: °

“Incrementar el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias, aduaneras y
cambiarias. Nivel de cumplimiento del 92%.

2 DIAN: Informe Rendicién de Cuentas. Agosto de 2013 — Agosto de 2014
3 Ibidem
4 Ibidem

5 Ibidem
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¢ Apoyar la sostenibilidad de las finanzas publicas del pais. Nivel de cumplimiento del
90%

«»Fomentar la competitividad del aparato productivo nacional. lvel de cumplimiento del
92%.

En desarrollo del objetivo tactico “Fortalecer la Gestion Integrada por Procesos”, se
impulsé el proyecto de Modernizacion de los Procesos a fin de mejorar el modelo de
operacion por procesos, apoyados en la definicion de indicadores y riesgos para estos
niveles.

Se elaboraron proyectos de estudio técnico y decretos para la reforma organizacional de
la DIAN, y se entregaron para estudio de las instancias gubernamentales responsables de
su aprobacion.

Adicional a estas actividades, mediante Resolucién 000049 del 19 de marzo de 2013, se
conformé el Comité Institucional de Desarrollo Administrativo de la Entidad, en donde la
alta direccion revisa y toma decisiones sobre los 5 componentes y la politica publica de
gobierno en linea del modelo integrado de planeacién y gestion.

En cuanto a la estrategia de lucha contra la corrupcién presentd un nivel de cumplimiento
del 89% y contemplo cuatro componentes:

Mapa de riesgos de corrupcion: Criterios generales para la identificacién y prevencion
de los riegos

Estrategia Anti tramites: Facilitar el acceso de los servicios que brinda la administracion.
Implica simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes,
asi como, acercar al ciudadano a los servicios que presta el Estado, mediante la
modernizacion y eficiencia de sus procedimientos.

Rendicion de cuentas expresion de control social que comprende acciones de
informacién, dialogo e incentivos, que busca la adopcién de un proceso permanente de
interaccion entre servidores publicos y entidades con los ciudadanos y con los actores
interesados en la gestién de los primeros y sus resultados

Servicio al Ciudadano centra sus esfuerzos en garantizar el acceso de los ciudadanos,
en todo el territorio nacional y a través de distintos canales, a los tramites y servicios de la
Administracion Publica con principios de informacion completa y clara, eficiencia,
transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en el servicio, y ajuste a las
necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

2015

Durante el periodo los ingresos tributarios administrados por la Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales ascienden a $120.053.485 millones; con esta cifra la meta se cumple
en 100.7%, superior en $834.809 millones a la meta, la cual ascendia a $119.218.675
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millones. Los impuestos del orden interno representan el 83,5% del recaudo total de la
Entidad, con un monto de $100.273.575 millones.®

Se adelanté la estrategia de servicio fundamentada en tres ejes: educar, informar y
ayudar, que incluyé una serie de acciones con miras a sensibilizar y concientizar a los
ciudadanos sobre la importancia de cumplir con las obligaciones formales en forma
masiva y voluntaria.

Adicionalmente, se implementaron acciones con el fin de acercar el contribuyente a la
Administracién como, por ejemplo, conferencias, ferias de servicio, mensajes, campanas,
talleres, y orientacion, entre otros.

En el mes de mayo de 2015 se realizd una encuesta de satisfaccion de servicio presencial
con ocasion del desarrollo de la “Feria de Servicios con Enfasis en Cobro”, en la cual se
evaluo6 la satisfaccion del tramite, el conocimiento de los funcionarios sobre el mismo,
tiempo de gestién, amabilidad, respeto de los funcionarios, difusion en medios,
infraestructura fisica y tecnoldgica. ’

Se encuesté al 26,3 % de los ciudadanos registrados y se obtuvieron los siguientes
resultados; el 43% de quienes respondieron la encuesta participd en las conferencias en
temas tributarios; el 21% actualizoé el RUT Persona Natural; el 14% recibi6é orientaciéon; 8%
actualizé el RUT Persona Juridica, el 1% de solicit6 mecanismo digital y estados de
cuenta; el 4% solicitaron otros servicios y el 6% no contesto la pregunta.

Los resultados indican que el item con mayor calificacion fue amabilidad, respeto y
disposicién de los funcionarios de la DIAN, el cual fue calificado como excelente por el
77% y bueno por el 16%; seguido de infraestructura tecnol6gica del punto de contacto con
el 74% en excelente y 17% bueno; finalmente conocimiento de los funcionarios con el
73% excelente y 19% bueno, infraestructura fisica con 73% en excelente y 14% bueno;
tiempo empleado para realizar su tramite o recibir el servicio con el 59% excelente y 29%
bueno®.

El blog Contribuir es Construir http://contribuiresconstruir.blogspot.com/ publicé los
siguientes documentos para afianzar el cumplimiento voluntario de las obligaciones
formales por parte de los contribuyentes: El Registro Unico Tributario (RUT) de las
Personas Naturales, Importancia de una Cultura Aduanera en Colombia, ¢Por qué las
Aduanas?, De la peticién y la queja al mejoramiento del servicio. Todos nos quejamos,
pero, pocos denunciamos.

En el contexto del Programa EURO-Social Asistencia Técnica Educaciéon Fiscal 2015,
se realiz6 un acompafamiento de la Agencia de Impuestos de Suecia (SKATTEVIRKET)
con el fin de orientar el desarrollo de mejores politicas de cultura de la contribucion,
cultura de la legalidad, servicio y crecimiento del Good Will de la Administracion de
Impuestos de Colombia.

6 DIAN: Informe Rendicién de Cuentas. agosto de 2014 — agosto de 2015
7 ibdem

8 Ibidem
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En las mesas de discusion de cada jornada se plantearon recomendaciones y directrices
por parte de la Agencia Tributaria Sueca, entre los cuales se destacan:®

«+Las acciones administrativas deben propiciar un desplazamiento entre el actual
enfoque de “Enforcement (cumplimiento) y Control hacia una gestion que facilite y
promueva el cumplimiento voluntario de las obligaciones.

“*Iniciar dentro de la Entidad, un cambio cultural y de valores como método idéneo de
mejoramiento a nivel organizacional.

“+El cumplimiento puede lograrse si la Administracién Tributaria es percibida como
‘justa y confiable” por la comunidad, para lo cual es fundamental un proceso de
cambio cultural hacia la “Confianza y la Justicia”, lo cual implica cambiar la
metodologia de “coémo debe hacerse”, enfocandola a la relacion con los
contribuyentes hacia el respeto absoluto (trato igual desde el punto de vista
fiscal), junto con una relacién orientada al cliente enmarcada en la amabilidad
(escucha, explicacion sencilla de los temas fiscales para que estén al alcance de
todos).

s Determinar la estrategia a seguir de “Intimidacion y la coercién” o de “Cumplimiento
voluntario”. ElI cambio cultural hacia el cumplimiento voluntario genera dificultades
que toman tiempo y por tanto requieren “Paciencia y Constancia”

“Participacion en el lanzamiento oficial de la Red de Educacion Fiscal, Taller
internacional de Educacion Fiscal y Presentacion oficial de la publicacion de la
OCDE Y EUROSOCIAL tituladas “Fomento La Cultura Tributaria, El Cumplimiento
Fiscal y la Ciudadania- GUIA SOBRE EDUACION TRIBUTARIA EN EL MUNDO”.

Por otra parte, se consolid6 la comprension sobre el sentido y el procedimiento para
atender y tramitar, en forma oportuna, completa y eficaz, las peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos, felicitaciones y denuncias, de acuerdo con los requisitos legales
vigentes, las politicas y los objetivos de la DIAN.

Desde el punto de vista del control, durante el periodo 2014/2015 se logré una Gestion
Efectiva de $3.440.105 millones con un nivel de cumplimiento frente a la meta del 112% y
con el mismo periodo 2012/2013 se observa una disminucion del 6%.%°

Asociado al modelo de planeacion y gestion se definié la estrategia de negocio de la DIAN
para los proximos cuatro afios, compuesta por cuatro objetivos estratégicos: 1) Contribuir
a la sostenibilidad de las finanzas publicas del Estado colombiano; 2) Aportar al
mejoramiento de la competitividad del pais; 3) Fomentar el cumplimiento voluntario de las
obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias; y 4) Desarrollar las mejores practicas de
la gestion de Buen Gobierno para incrementar los niveles de confianza y credibilidad.

En cuanto al talento humano con la expedicién del Decreto 1702 del 8 de septiembre de
2014 la Entidad prorrogé los empleos temporales hasta el 30 de junio de 2016.

9 Ibidem
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Adicionalmente, la Corte Constitucional mediante sentencia C- 288 de 2014 definio el
orden de prioridad para la provisién de los empleos temporales, asi: i) haciendo uso de las
listas de elegibles que hagan parte del banco nacional de listas de elegibles, ii) con
personal de la Entidad perteneciente al Sistema Especifico de Carrera, y iii) a través de
convocatoria publicada en la pagina web de la DIAN garantizando la libre concurrencia®*

Con fundamento en dicha disposicion, se proveyo el 71% de las vacantes disponibles en
ese entonces y se continuaria, una vez finalizado el proceso de encargos, por medio del
cual se dieron 2618 movimientos. 2

De acuerdo con las normas y procedimientos que regulan esta materia, también se
hicieron 20 nombramientos en provisionalidad

Para proveer los empleos de libre nombramiento y remocion, Nivel Directivo y Asesor, la
designacion de Jefatura para empleos del Nivel Directivo y para jefatura de Division de
Gestion y de Grupos Internos de Trabajo, se ejecutd seleccién meritocratica, de acuerdo
con las Resoluciones 143 y 149 del 17 de Julio del 2014, no obstante, la discrecionalidad
constitucional y legal que reviste el nominador. En este contexto se evaluaron
competencias a 63 personas. **

Para la seleccién de los empleados publicos llamados a desempefiar las jefaturas de las
Divisiones y Grupos Internos de Trabajo, recibieron 156 solicitudes de designacion en
jefaturas, de las cuales se designaron 110 jefes lo cual representa un cumplimiento del
70% en esta actividad (46 se encuentran en proceso de seleccion).

Durante el segundo semestre de 2014, atendiendo el compromiso establecido en el Plan
de Desarrollo Administrativo — PDA del Sector Hacienda, se termin6 de implementar el
Sistema de Gestibn Ambiental de la DIAN. Una vez consolidada la implementacion, la
Entidad contraté con el organismo SGS S.A la ejecuciéon de la auditoria externa al
Sistema de Gestion Ambiental, la cual se llevé a cabo en el mes de noviembre de 2014.
Como resultado de esta auditoria la DIAN obtuvo el concepto favorable de cumplimiento
de los requisitos de la norma 1SO14001:2004, por lo cual en el mes de marzo de 2015
recibié la certificacion respectiva.

El Plan Anticorrupcion presenté un cumplimiento del 92%.

La DIAN hizo parte de un grupo de 20 Entidades con el fin participar en un plan piloto para
implementar acciones con miras a perfeccionar el modelo nacional de servicio al
ciudadano para todas las entidades publicas, las cuales estan basadas en las siguientes
lineas de accién: 1) Talento humano para el servicio 2) Herramientas de medicion 3)
Leguaje claro y comunicacion y 4) Acompafiamiento territorial.

Como acciones preventivas para disminuir las acciones disciplinables se sefialan las
siguientes:  Conferencia y foros sobre acoso laboral e investigacion disciplinaria,

1 Ibidem
12 |bidem

13 |bidem
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e

teleconferencia sobre el proceso disciplinario verbal y ordinario, tips, cartilla disciplinaria,
sensibilizacién sobre la responsabilidad en las notificaciones

En relacién con las actuaciones disciplinarias, durante el periodo comprendido entre el 31
de agosto de 2014 y el 31 de agosto de 201, algunas cifras son:*

% Del total de funcionarios que tiene la Entidad, se ha sancionado disciplinariamente
al 0.23 %.

+»Del total de quejas radicadas en la Subdireccion de Gestion de Control Disciplinario
Interno, el 47.44 % fueron aperturadas en indagacion preliminar, y | porcentaje
restante, corresponde a aquellas que tuvieron otro tipo de tramite, tales como: auto
inhibitorio, traslado a entidad externa, traslado interno, articulo 51 Ley 734 de 2002
0 acumulacién a queja o a expediente abierto el 0.95% de fallos sancionatorios
disciplinarios en contra de directivos y asesores.

+Del total de las quejas recibidas contra funcionarios del nivel asesor y directivo en el
periodo objeto de estudio, al 45.71% se le aperturd indagacion preliminar

La Agencia del Inspector de Tributos, Rentas y Contribuciones (ITRC) inici6 11
inspecciones comunicadas a la DIAN. De éstas se formalizaron 4 planes de prevencién
del fraude y la corrupcién y se efectuaron 5 mesas de aseguramiento en el mismo sentido.

Un hecho importante para la Entidad es la presentacion del Informe final de la Comision
de Expertos para la Equidad y la Competitividad Tributaria al Ministerio de Hacienda y
Crédito Publico en diciembre de 2015. Se concluye en dicho informe que, si bien se
han producido avances importantes en la organizacion y funcionamiento de la
Entidad, es susceptible de mejoras en el campo de la gestion humana, el presupuesto
y la tecnologia.

“Segun la Comision, la DIAN cuenta con una baja autonomia en cuanto al manejo del
recurso humano, lo cual ocasiona problemas como la imposibilidades de ascenso y
promocion de los mejores funcionarios, la disfuncionalidad de la planta debido a la
frecuente incongruencia entre el nivel del empleo y los estudios y experiencia de los
empleados, la desmotivacién del talento humano, el envejecimiento y baja rotacion de
funcionarios, la ausencia de procesos de formacién especializada en la propia escuela de
la Dian, como parte de los procesos de ascenso y remuneracién, la ausencia de un
proceso de renovacion de la planta con procesos continuos de enganche de profesionales
jovenes.

Lo anterior sugiere que Colombia no ha seguido la estrategia de conformar un recurso
humano joven y mejor preparado, en especial en lo relacionado con la aplicacion de
técnicas modernas de informacion, fiscalizacion y recaudo, como parte del fortalecimiento
de la administracion.

Adicionalmente, en comparaciones internacionales, el recurso humano de la DIAN luce
insuficiente en relacion con la poblacion que debe atender. Dentro de una muestra amplia

14 |bidem

Formule su peticidn, queja, sugerencia o reclamo en el Sistema PQSR de la DIAN

Subdireccidn de Gestion de Procesos y Competencias Laborales Cra. 7 N2 6C-54 PBX 607 98 00 ext. 903221
Codigo postal 111711



#) DIAN

Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales

|. www.dian.gov.co |

de paises que encuesta la OCDE, Colombia es el pais que presenta la segunda mayor
razon de ciudadanos por empleado de tiempo completo en la DIAN y la tercera mayor en
términos de Poblacion Econdémicamente Activa por empleado de tiempo completo en la
DIAN. Cierto es que los paises de América Latina muestran porcentajes elevados para
ambos indicadores, pero Colombia los supera a todos en los dos casos. Frente al
promedio de la muestra, el tamafio de los dos indicadores es 5 veces mas alto en
Colombia.

En la funcién de resolucion de controversias, se percibe que la falta de capacitacién y de
recursos humanos ha debilitado de manera importante la necesaria imparcialidad y debida
atencion y el andlisis objetivo de los argumentos de los contribuyentes, o que genera no
solo una grave inseguridad juridica, sino también el desconocimiento de la ley y de
precedentes de los tribunales.

Muchos paises han buscado incrementar los recursos para el funcionamiento de las
administraciones bajo la idea de qu, Si es0s recursos se orientan a aumentar su eficiencia,
es una inversion con un retorno favorable. EI monto de recursos del presupuesto asignado
a la DIAN es relativamente bajo en una comparacion internacional. Aungue en ningun
pais los gastos totales de la administracién superan el 0.4% del PIB, en Colombia este
porcentaje es uno de los mas bajos, 0.08% del PIB. En relacion con el PIB, Argentina,
Brasil y Chile destinan mas recursos a la administracion tributaria.

En materia tecnoldgica dice que, aunque se han dado avances importantes sobre todo
con MUISCA es necesario desplegar estrategias que lleven a la modernizacién de su
plataforma y a estrategias integrales en el manejo de la informacién

El informe también sefala los altos niveles de evasion en el impuesto de renta. “Cruz
(2015) estima que la tasa de evasion promedio en el impuesto de renta de las personas
juridicas para el periodo 2007 — 2012 se ubic6 en un nivel de 39%.

Es decir, anualmente por causa de la evasién hay una pérdida de impuestos por un monto
cercano a $15 billones, lo que equivale anualmente a 2.3 puntos del PIB. Los célculos
indican que cada punto de reduccion de la tasa de evasion del impuesto de renta de las
personas juridica, le aportaria a los ingresos tributarios $442 mil millones en pesos de
2012".

Por otra parte, desde mediados de los noventa, el gobierno colombiano ha venido
implementando un sinnimero de acciones en la lucha contra el contrabando, a través de
la existencia de un marco institucional y normativo ajustado principalmente por el
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico bajo la direccion de la DIAN y la UIAF, el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y el Consejo Superior de Comercio.

Sin embargo, todas estas acciones en la practica han sido dispersas, poco coordinadas,
carentes de los recursos financieros, tecnolégicos y estadisticos suficientes, asi como no
materializadas en los resultados esperados. Las elevadas cifras de contrabando dan
cuenta de la ausencia de una politica integral para hacer frente a este flagelo, sobre todo
en los sectores de combustibles liquidos, cigarrillos, licores y un segmento del agro.
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Asi las cosas la Comision plantea la necesidad de que la Entidad enfatice en condiciones
y mecanismos legales, administrativos, tecnoldgicos y procedimentales de control y
facilitacion, que permitan al ciudadano tener conciencia de su responsabilidad en cuanto a
su contribuciébn con las cargas publicas, cumplir con sus obligaciones tributarias,
aduaneras y cambiarias, y tener seguridad que a las arcas del estado llega la misma
cantidad de recursos que ha pagado cuando atiende estos compromisos.™®

2016

En aplicacion de la Ley 1607 de 2012 y la Ley 1739 de 2014 para el periodo los ingresos
tributarios brutos administrados por la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
ascendieron a $126,7 billones; con esta cifra la meta se cumplié en 99,0%, inferior en $1,2
billones a la meta de recaudo, la cual ascendia a $127,9 billones. Los impuestos del orden
interno representaron el 84,1% del recaudo total de la Entidad, con un monto de $106,6
billones.*®

Las mediciones de la percepcion del servicio canal presencial reflejan un ascenso
importante en el % de clientes satisfechos con el servicio recibido en los Puntos de
Contacto, el cual crecié en un 23% desde la medicién de 2012 debido a la implementacién
del nuevo ciclo de servicio basado en agendamiento y los refuerzos de los protocolos de
atencion a los funcionarios de cara al cliente!’

El porcentaje de clientes satisfechos con la atencién brindada por el canal telefénico
registr6 un comportamiento creciente a partir de enero de 2016, debido al incremento en
los niveles de calidad exigidos al proveedor del servicio de centro de contacto, por medio
del seguimiento y evaluacion de los Niveles de Servicio, ANS, firmados por la DIAN dentro
del Acuerdo Marco definido y amparado por Colombia Compra Eficiente, CCE8

Se formulé la politica de buen gobierno sobre Cultura de la Contribucién junto con un plan
de accién, que incluy6 la ejecuciéon de talleres de sensibilizacion y socializacién de la
politica dirigidos a directivos y lideres de dieciocho 24 Direcciones Seccionales.

Desde el afio 2015 Colombia hace parte la Red de Educacion Fiscal, de la Union Europea
y América Latina, con lo cual se busca fortalecer las politicas publicas de educacion fiscal
y promover los programas de cultura tributaria de las administraciones tributarias, la cual
incluye los Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal (NAF), uno de los mecanismos de mayor
éxito por la integracion transversal de Instituciones Educativas, estudiantes, comunidad y
autoridades fiscales.

En este contexto se adelantaron convenios de cooperacién con las universidades Santo
Tomas y Libre inaugurando los NAF en cada uno de estos claustros, de tal forma que la
Universidad Santo Tomas inici6 operaciones el 05 de abril, con 12 estudiantes y la

15 DJAN. Subdireccién de Gestién de Procesos y Competencias Laborales. Analisis de Contexto para Implementar la
politica de Gestién Etica. Diciembre de 2016

16 BAN: Informe Rendicién de Cuentas. agosto de 2015 — agosto de 2016
17 |bidem
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Universidad Libre el 11 de julio, con 15 estudiantes. Desde alli se prestaron servicios de
orientacion y acompafiamiento sobre el uso de los portales en linea, tramites, actividades
economicas, responsabilidades, diligenciamiento de declaraciones, asesoria en el pago
de impuestos, sucesiones iliquidas, consultas sobre estados de cuenta, entre otros.

Por efecto del control se logré una Gestion Efectiva de $4,76 billones con un nivel de
cumplimiento frente a la meta del 134%.°

El Plan Estratégico presentd un cumplimiento promedio del 98% que se refleja en un
cumplimiento similar de las metas de recaudo bruto del 99.5%.2°

Hacia finales del afio se expidi6 Ley 1819 de 2016 - Reforma tributaria incorpora un
manejo especifico para las entidades sin Animo de Lucro (ESAL) con un estricto régimen
sancionatorio y normas antiabuso, crea el Monotributo con el fin de impulsar la formalidad
y facilitar el cumplimiento de los pequefios contribuyentes, entre otras modificaciones. Asi
las cosas, la reforma tributaria es un pilar de hacienda publica cuya implementacion
exitosa garantizard el logro de los principios de simplicidad (elimina tributos, simplifica
tramites y declaraciones y acerca la contabilidad a los impuestos), progresividad y
equidad.

Por su parte, con el Decreto 390 de 2016, la nueva normativa aduanera aprobada, se
armoniza la legislacion de Colombia con la internacional y se dota a la entidad de
importantes instrumentos para la facilitacion y control de las operaciones de comercio
internacional. Por tanto, se continuara con el fortalecimiento de figuras como la del
Operador Econdmico Autorizado y el uso de tecnologias para la prestacion de un mejor
servicio y un efectivo control, incorporadas en dicha norma.

En cuanto al Plan de Provisiébn de Empleo para éste afio la Entidad inici6 el proceso de
provision de los mismos con personal de la perteneciente al Sistema Especifico de
Carrera; asi las cosas, la planta temporal asignada a la Entidad es de 1.834 empleos, de
los cuales 1.795 se encontraban provistos asi: 8 con empleados pertenecientes al sistema
especifico de carrera de la DIAN y 1.787 con personas no pertenecientes al sistema
especifico de carrera.”

Se realizaron las fases de encargos |, Il, lll y IV. La dltima implicé una convocatoria
nacional a los servidores publicos que quisieran postularse a empleos vacantes ofertados
en las diferentes sedes de la Entidad. En desarrollo de estas fases se encargaron a 3.166
servidores publicos encargados. Para este afio la Entidad conté con 1.593 nombramientos
en provisionalidad.

Mediante Decreto 2393 del 11 de diciembre de 2015, se modificé la planta de personal de
la Entidad en el sentido de convertir a partir de julio de 2016, mil cuatrocientos noventa y
ocho (1.498) empleos temporales financiados por el rubro de funcionamiento en
permanentes. De estos empleos temporales, 1.233 se encontraban provistos, por lo que
sus titulares fueron incorporados en provisionalidad a partir del 1° de julio de 2016 en los
empleos permanentes relacionados en Decreto citado anteriormente.

19 |bidem
20 |bidem
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De otra parte, también fue sancionado por el Presidente de la Republica el Decreto 2394
del 11 de diciembre de 2015, a través del cual se crearon 900 empleos en la planta de
personal, 820 con el cargo Gestor Il y 80 con el cargo Gestor IV y posteriormente también
se sancion6 el Decreto 885 de mayo de 2016, por medio del cual se prorroga hasta el 31
de diciembre de 2018, la vigencia de 1.834 empleos temporales creados en la planta de
personal de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales -DIAN -mediante el Decreto 4951 de 2011.

Dentro del proceso de seleccién meritocratico para proveer cargos de libre nombramiento
y remocién, se desarrollaron procesos de evaluacién de competencias gerenciales a 91
personas de los cuales se designaron 21 empleados pertenecientes al Sistema Especifico
de Carrera de la DIAN y 23 con personas no pertenecientes al sistema especifico de
carrera, para un total de 44 empleos.?

Asi mismo, dentro del procedimiento orientado a la seleccién de los empleados publicos
llamados a desempefiar las jefaturas de Divisiones y Grupos Internos de Trabajo, se
recibieron 184 solicitudes de designacion en jefaturas, de las cuales se designaron para
77 jefaturas, lo cual representa un cumplimiento del 41.84%.%

Con respecto al Sector Hacienda, la DIAN se sostuvo en el promedio con un 74% a nivel
general. La Entidad mejor6 en temas como Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano, Rendicion de Cuentas, Gestion de Calidad y Gobierno en Linea. Se sostuvo
en Servicio al Ciudadano y Plan Anual de Adquisiciones y en cuanto a Transparencia y
Acceso a la informacion, Participacion Ciudadana, Gestion del Talento Humano,
Racionalizacion de Tramites y Gestion Documental, la DIAN no obtuvo puntajes por
debajo del 60%.%*

La oportuna gestién de las PQSR y Denuncias logré un porcentaje de cumplimiento del
96.97%. En el 2016 se generd un aumento en la oportuna respuesta de las solicitudes,
gracias a la campafa liderada por la Coordinaciéon del Sistema de QRS, orientada a la
concientizacién de los servidores publicos de la Entidad respecto a la importancia de
responder al ciudadano con oportunidad y calidad.

Conforme a metodologia disefiada por el DAFP, la DIAN cuenta con un indice de madurez
del Modelo Estandar de Control Interno — MECI en un nivel satisfactorio. Pas6 del 74.30%
en el 2014 a 83.90% en el 2015. Este incremento obedece a la evoluciéon y mejoramiento
institucional en los factores Informacién y Comunicacion, Direccionamiento Estratégico,
Seguimiento y Administracién de Riesgos.?

En materia disciplinar del total de funcionarios que tiene la Entidad, se sancionaron al 0.13
%. No fueron proferidos fallos sancionatorios disciplinarios en contra de directivos y

22 |bidem
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asesores y del total de las quejas recibidas contra funcionarios del nivel asesor y directivo
en el periodo objeto de estudio, se dispuso tramitar indagacion preliminar al 57.89%.2

En el afio 2016 se asumio la responsabilidad pedagdgica de la Politica de Gestion Etica,
mediante la implementacion de una estrategia denominada R-ETHOS, con el propdsito de
presentar de manera lidica y persuasiva el estudio de algunas de las pautas éticas del
Cadigo de Gobierno y de Etica y de su referente dentro del Régimen Disciplinario.

La materializacion de la estrategia tuvo lugar en el marco de las denominadas
“Olimpiadas Eticas — Aprueba mi ética, mide mi disciplina”. Las olimpiadas fueron un
escenario en el cual los servidores publicos pudieron participar para evidenciar la
apropiacion de conductas éticas y deberes como servidores publicos, por medio de
ejercicios de sensibilizacién, reflexion y aprendizaje, en desafios virtuales que ejecutaron
a semejanza de una competencia en los juegos olimpicos.

Los juegos incluyeron elementos como: Una plataforma de educacion virtual, la
participacion de las diferentes dependencias en calidad de delegaciones, el cumplimiento
del Indicador IPA, conformado por actividades de inmersién, participacion, y aprendizaje,
la elaboracién un Ranking, la entrega de medallas de participacion individual y grupal y
una tabla de medalleria por delegaciones.

2017

La Ley 1819 de 2016 establecidé rutas importantes y se constituyé en el faro de las
ejecuciones del periodo. Por ejempld, se orden6 la modernizacion y el fortalecimiento de
la administracion tributaria y aduanera. Bajo este marco, se estructuraron proyectos para
lograr la transformacion tecnolégica, la ampliacién de la planta de personal y la creacion
de la Escuela de Altos Estudios de la Administracion Tributaria Aduanera y Cambiaria

Los ingresos tributarios administrados por la DIAN ascienden a $132.3 billones, con un
crecimiento del 4,4% con respecto al periodo anterior con esta cifra la meta se cumple e
96% inferior a $ 5.5. billones a la meta para este periodo, la cual ascendi6 a $137.8
billones. Los impuestos del orden interno representan el 84, 3% del recaudo total de la
Entidad. 2’

Se continud implementando el nuevo Modelo de Servicio, el cual se fundamenta en la
facilitacion del cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias, aduaneras y
cambiarias y el acercamiento entre la DIAN y los ciudadanos y contribuyentes. Para ello
ha incrementado y mejorado los servicios por canales virtuales, los puntos moviles, las
jornadas de presencia institucional, las ferias de servicio, entre otros.

Durante la jornada “La DIAN a su alcance en un solo lugar’, se disefi¢ y aplicé una
medicion, de forma concurrente, es decir, en caliente la fue respondida por 401
ciudadanos, con los resultados?®:

26 |pidem
27 DIAN: Informe Rendicién de Cuentas. agosto de 2016 — agosto de 2017

28 |bidem
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e El 96% de los encuestados calificé de forma positiva la organizacién de la jornada,
el 54.86% como excelente, el 25,94% muy buena y el 15,21%.

e El 97% de los encuestados calificé de forma positiva la calidad de la atencion
recibida por el funcionario. Excelente el 70%, Muy buena el 20% y Buena el 7%.

¢ EI 80% de los encuestados califico el tiempo de espera para recibir el servicio como
apropiado. Este item se constituye en el desafio mas importante de eventos
similares y futuros.

Con el aplicativo y el procedimiento para PQRS se sigue consolidando este mecanismo
con el que los contribuyentes, usuarios y ciudadania en general se puede manifestar ante
la Administracion Tributaria.

Por otra parte, se implementaron 29 Nuacleos de Apoyo Contable y Fiscal -NAF,
principalmente en Instituciones de Educacion Superior en Bogotd y posteriormente en
otras ciudades del pais como Florencia, Popayan, Bucaramanga, Cartagena, Barranquilla,
Girardot, Medellin, Quibdd, Armenia, Ibagué, Pereira, Arauca, Yopal, Santa Marta, Cali,
Buenaventura, Neiva, Tunja, Cucuta, Manizales, Villavicencio, Monteria.?®

Se continué impulsando y masificando la factura electrénica en consonancia con lo
dispuesto en la Ley 1819/16. En este sentido se dieron avances en cuanto a la
interoperabilidad, desarrollo tecnoldgico, uso de datos, automatizacion de operaciones,
sistema de validacion y autorizaciéon de proveedores tecnolégicos.*°

Para este afo la DIAN cuenta con una planta de 7775 empleos permanentes y con una
planta temporal de 1767 empleos®. Se presentaron 2278 vacantes que facilitaron la
aplicacion de la figura del encargo, de acuerdo a las normas y los procedimientos
establecidos.

El articulo 335 de la Ley 1819 de 2016 previo la creacion de la Escuela de Alto Estudios
de la Administracion Aduanera y Cambiaria como una Direccién de la DIAN con
autonomia administrativa y financiera, sin personeria juridica, que tendra a su cargo el
proceso de gestiébn del conocimiento, la formacion y capacitacion de los empleados
vinculados a la Entidad con el propoésito de asegurar su desarrollo integral para el
cumplimiento de las funciones a su cargo, asi como el logro de los objetivos de la Entidad
y la correcta prestacion Etica del servicio.

En cuanto al Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano, se planted que la entidad
debe seguir enfatizando en el andlisis del Mapa de riesgo de corrupcion con el Comité de
Desarrollo Administrativo, en transparencia y acceso a la informacion y el seguimiento a
componente servicio al ciudadano.

En relacion con las investigaciones disciplinarias se tienen datos como los siguientes:*? La
relacion entre los procesos iniciados en etapa de indagacion preliminar durante el periodo,

2 |bidem
30 1hidem
31 |bidem
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frente al nidmero de denuncias por irregularidades en el comportamiento de los
funcionarios, en el mismo periodo es del 61.37%.

De total de quejas recibidas contra servidores publicos del nivel asesor y directivo, se
dispuso tramitar indagacion preliminar, el 25%.

Como acciones preventivas se ejecutaron video foros sobre controles y evidencias,
publicacion de tips con informacién clara y precisa sobre el régimen disciplinario y el taller
“Soy legal, ensefo con mi ejemplo” con el cual se busca incentivar e los servidores de la
DIAN un mayor compromiso en el cumplimiento voluntario de sus deberes y prevenir la
ocurrencia de conductas que puedan ser sancionadas por la Ley disciplinaria: 3

En el marco de acciones preventivas se finalizé la estrategia R — ethos, apruebo mi ética,
mido mi disciplina, hasta obtener como ganadores a la Direccion Seccional de Impuestos
y Aduanas de Pamplona, Direccion Delegada de Puerto Inirida y Direccién Seccional de
Impuestos y Aduanas de Ipiales.

Esta accién merecio luego reconocimiento por parte del Departamento Administrativo de
la Funcién Publica, como una experiencia exitosa en el fortalecimiento de valores
institucionales.

Con el Decreto 2183 del 23 de diciembre de 2017 se modificé parcialmente la estructura
de la DIAN y se cred la Oficina de Seguridad de la Informacién con el propdésito de liderar
el Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion y de implementar politicas
institucionales, tendientes a proteger la informacion y los sistemas de informacion del
acceso, uso, divulgacién, interrupcion o destruccion no autorizada. También a realizar la
recoleccién, almacenamiento, uso, circulaciébn o supresion, en forma correcta y en el
marco de la Leyes que regulan la materia.

De otra parte, ademas de auditorias internas al Sistema de Gestiéon de Calidad, Control
Interno y Gestidbn Ambiental, se realizaron auditorias externas por parte de ICONTEC y
SGS. En general las acciones de mejora estan orientadas a subsanar hallazgos
relacionados con el control de registros, sensibilizacién y capacitacion a los servidores
para la aplicacion de procedimientos, el fortalecimiento de actividades de autocontrol, la
aplicacion de controles operacionales y la preparacion y respuesta ante emergencias.

En esta ocasion el indice de Madurez del Sistema de Control Interno de la Entidad esta en
nivel satisfactorio. Esto es, la DIAN cumple de forma completa y bien estructurada con la
aplicacion del Modelo de Control Interno, se toman acciones derivadas del seguimiento y
andlisis de la informacion interna y externa, permitiendo la actualizacion de los procesos.
La politica de riesgos es conocida y aplicada por todos los procesos. Se cuenta con
mapas de riesgos por procesos Yy el institucional, lo que facilita la gestién de sus riesgos.

33 |bidem
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2018

Los retos para la ejecucion del Plan de Accion de la Entidad en éste y los proximos afios
son:®

Primero, en lo que respecta al recaudo, se debe cumplir la meta de recaudo establecida
por el CONFIS, teniendo en cuenta el entorno de poco crecimiento econémico y
austeridad fiscal; efectuar las acciones necesarias para el manejo de las Entidades sin
Animo de Lucro - ESAL -y de aquellas entidades determinadas como no contribuyentes
del Impuesto sobre la Renta y Complementarios, que por efecto de la Reforma Tributaria
Ley 1819 de 2016 (paragrafo transitorio segundo, articulo 19 E.T), pasan a ser
contribuyentes del Régimen Tributario Especial; adaptar la contabilizacién del recaudo al
nuevo marco normativo.

Segundo, en cuanto al control, se debe ejercer la fiscalizacion de forma cada vez mas
efectiva, con un modelo basado en tres pilares: control extensivo, control intensivo y
fraude fiscal; desarrollar plenamente la Factura Electronica; consolidar el modelo 6ptimo
de gestion de todo el ciclo de defensa judicial; prevenir el dafio antijuridico; desarrollar la
Inteligencia de negocios, utilizando metodologias como la de redes complejas y la
aplicacion de tecnologias de punta.

Tercero, en la facilitacion del comercio exterior, es trascendental la implementacion del
sistema de inspeccién no intrusiva en aeropuertos y cruces de frontera, lo cual comprende
la instalacion y puesta en funcionamiento de los escaneres, integrados a los SIES; la
implementacion del Centro de Monitoreo y Control, y el Programa de Control de
Contenedores (PCC), una vez obtenida la aprobaciéon y financiacion por parte de la
ONUDC y OMA,; incrementar el nimero de empresas autorizadas OEA — Operador
Econdmico Autorizado - en el pais; desarrollar un Sistema Informéatico Aduanero que
contemple todos los regimenes y operaciones aduaneras, implementado para 2022, lo
cual comprende poner en funcionamiento los Sistemas Informéticos Electrénicos de la
Operacion Aduanera, conforme al Decreto 390 de 2016 y el Decreto 349 de 2017, asi
como, sus resoluciones reglamentarias; finalizar la construccion y dotacion

del Laboratorio de Aduanas.

Cuarto, el servicio debe seguir fortaleciéndose para incrementar el cumplimiento
voluntario y disminuir las tasas de evasion y contrabando, principalmente a través de la
adecuada segmentacién de contribuyentes y la modernizacion del RUT; dar efectivo
desarrollo a la Oficina de Seguridad de la Informacion para proteger la informacion y los
sistemas de informacién, del acceso, uso, divulgacion, interrupcion o destruccion no
autorizada; posicionar el Servicio Informético Electrénico de Peticiones, Quejas,
Sugerencias, Reclamos, Felicitaciones y Denuncias como herramienta virtual y gerencial
para la toma de decisiones; ampliar y fortalecer de Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal —
NAF -, para fortalecer las politicas publicas de educacion fiscal y promover los programas
de cultura tributaria en la Entidad, constituyéndose en uno de los mecanismos para la
integracion transversal de instituciones educativas, estudiantes, comunidad y autoridades
fiscales; valorar los costos de transaccion en los tramites de la organizacion; desarrollar la

35 DIAN — Subdireccién de Analisis Operacional - Informe de Rendicién de Cuentas. Septiembre 2017 — Abril 2018
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APP Transaccional: Solicitar Citas, Actualizar RUT, Firma Electronica, Solicitar
Autorizacion de Facturacion, Presentacion de Declaraciones, Pago Electronico,
Denuncias, PORS.

El articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 establece que se deben integrar los Sistemas de
Desarrollo Administrativo y de Gestién de la Calidad y este Sistema Unico se debe
articular con el Sistema de Control Interno; en este sentido el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion -MIPG- surge como el mecanismo que facilitara dicha integracion y
articulacion.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - 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.

Para implementar MIPG se han adelantado as siguientes acciones:
¢ Adopcion modelo MIPG mediante Resolucion 29 del 9 de marzo de 2018
Creacion de instancias Comité Institucional de Gestién y Desempefio y Comité de
Coordinacién de Control Interno: (Fusiona PDA y Comité SGCCIYGA)
Conformacion de equipo coordinador y equipo lider de implementacién
Determinacion de la linea de base - FURAG Il

Dentro delas Acciones relacionadas con el Plan Anticorrupcién y servicio al ciudadano se

destaca:

e Creacibén, consolidacion e implementacién del formato “Acciones de Participacion
ciudadana y Rendicion de Cuentas.

La segmentacion de clientes e 4 macrosegmentos: Grades contribuyentes,
medianos contribuyentes, personas juridicas, pequefios contribuyentes personas
juridicas y personas naturales.

Los Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal — NAF — accidn de Participacion Ciudadana
disefiada por las universidades y la Entidad.

Racionalizacién de tramites.

Creacion de la Oficina de Seguridad de la Informacion.

Adopcién de la politica Anticorrupcion como politica de Buen Gobierno, incluida en
el Cadigo de Etica y de Buen Gobierno que a la letra dice “ En la Direccién de
Impuestos y Aduanas Nacionales estamos comprometidos con el cumplimiento
de la normatividad en materia anticorrupcion, la implementacion de buenas
practicas, el uso de instrumentos técnicos para la comprension de la
corrupcion y su prevencion efectiva, la disuasiéon de conductas indebidas, el
fomento a la denuncia, asi como la apropiacion del criterio de Gestion de Buen
Gobierno: “Cero Tolerancia a la Corrupcion”. En virtud de lo anterior,
cumplimos con transparencia las funciones que nos han sido encomendadas,
guiados por nuestros principios y valores y, en consecuencia, con la conviccion
de prestar un excelente servicio a la ciudadania”.3é

36pJAN. Cadigo de Etica y de Buen Gobierno - Version 8. agosto de 2018
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En el campo aduanero se continué con la implementacion y reglamentacion de lo
dispuesto en los Decretos 390 de 2016 y 349 de 2018, sobre todo, la creacién y ajustes
de servicios informaticos electronicos. Por otra parte, se ha continuado acciones
relaci9onadas con inspeccion no intrusiva, control de contenedores, operador econémico
autorizado, verificacion de origen y la construccion del laboratorio de aduanas.

Para divulgar e interiorizar la politica de Cultura de la Contribucion se realizaron 162
talleres con 4.544 servidores publicos. Se conformé la red de lideres de cultura de la
contribucién con la participacion de 75 servidores publicos. ¥

Como resultado del Taller Internacional para fomentar la cultura civico - tributaria en
zonas afectadas por el conflicto armado en Colombia en el marco de la alianza con
EUROSOCIAL; se concluyd implementar el programa de la DIAN va al Colegio en el
marco socio -cultural que ofrece el departamento del Caqueta (piloto) para luego llevarlo a
otras zonas victimas del conflicto armado.

Se formalizé la Metodologia Alharaca por la Paz, junto con la Direccibn de
Comunicaciones del Ministerio de Cultura - Taller de Alharaca por la paz de 3 dias, con
énfasis en el valor de la honestidad, como laboratorio creativo para tratar con los nifios los
temas de honestidad y cuidado de lo publico.

En materia disciplinaria se recibieron 542 noticias disciplinarias, de las cuales se
trasladaron por competencia de otros entes 62, se inici6 397 procesos disciplinarios en
etapa de indagacion preliminar.  E profirieron 27 fallo asi: 1 de destitucién, 12 de
suspension, 3 de mulay 11 de absolucion.

Se continud con acciones preventivas como video conferencia sobre el tema de abandono
de cargo, piezas gréaficas para facilitar la comprension del régimen disciplinario e temas
como in habilidad sobrevivientes, recursos, manejo de bienes y uso del correo
institucional, caducidad y prescripcion, evaluacion del desempefio, actualizacion de la
direccién procesal, pérdida de bienes y conflicto de intereses.

Se culmind el taller “Soy legal ensefio con mi ejemplo” cuyo propdsito fue sensibilizar a los

servidores publicos, a la luz del valor de la responsabilidad y del principio de legalidad
para evitar la ocurrencia de conductas disciplinarias.®

Se ejecuto el Taller “La honestidad, mi Unica eleccién”: con el objetivo sensibilizar y
realizar acciones de prevenciéon de conductas disciplinarias.

37 Ibidem
38 DJAN — Subdireccién de Analisis Operacional - Informe de Rendicién de Cuentas. Septiembre 2017 — Abril 2018
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4.1 EJECUCIONES DE GESTION ETICA EN EL PERIODO 2014 - 2018
CON FUNDAMENTO EN LA POLITICA DE GESTION ETICA

Desde hace mas de 20 afios la Entidad ha venido desarrollando estrategias para
fortalecer la comprension y apropiacién de valores y principios éticos. Desde el 2005,
basados particularmente en el Modelo de gestion ética para las entidades del Estado.

Con base en dicho Modelo la DIAN ha realizado evaluaciones de la gestion ética en el
2006, 2011, 2014 y 2018; esta ultima es a la que se refiere el presente informe. Los
resultados de ellas, son insumo para definir las estrategias futuras en esta materia.

Por ejemplo, para el periodo 2014 - 2018, los resultados de la evaluacion del 2014
permitieron plantear la formulacién de la politica de gestién ética, como una de varias
acciones para intervenir en los resultados obtenidos en la categoria “LIDERAZGO DE LOS
DIRECTIVOS EN GESTION ETICA”, que observé un desmejoramiento entre el 2011 y el 2014
del -8%.

Estos resultados también orientaron el plan de trabajo a cuatro afios para implementar la
politica de gestion ética y organizar sus objetivos en tres ESTRATEGIAS, pedagdgica,
organizacional, y comunicativa. Recordemos como se define cada una:

e La estrategia PEDAGOGICA involucra acciones orientadas a la apropiacion y
aplicacion de los valores institucionales y las pautas éticas, y al cumplimiento de los
compromisos éticos por parte de los empleados de la entidad, con el liderazgo de
los gestores de ética, tanto jefes como gestores de ética sin personal a cargo.

e La estrategia ORGANIZACIONAL incluye lineamientos gerenciales de soporte a la
politica, tales como formas de incorporacion de la gestion ética en los planes
institucionales, actualizacion permanente de la red de gestores de ética, vy
evaluacién periddica de la gestidn ética.

e La estrategia COMUNICATIVA provee informacién y facilita el dialogo con los
servidores publicos de la entidad sobre la politica de gestion ética, sobre los planes
para llevarla a cabo, y sobre las estrategias pedagdgica y organizacional.

Algunas de las ejecuciones del periodo, en los tres ejes, son las siguientes:

4.1.1 Eje Organizacional:

e Integraciébn a los Planes Estratégico 2014-2018, Tactico y Operativos de la
Entidad*, reporte de su ejecucién por medio del Informe de Gestién de Resultados
de todas las dependencias de la Entidad.

e Actualizacion de Cédigo de Etica y de Buen Gobierno*!. 2015 — 2018

e Definicién, actualizacion y gestion de los compromisos éticos de las dependencias*?.
2014 - 2018

‘0 DIAN - Plan Estratégico 2014-2018, Objetivo OE4; Buen Gobierno. Plan Tactico 2014-2018 Iniciativa TS1 Talento
Humano.

41 Resolucién 128 de 2015, versiones 3, 4 y 5 de 2016, 6 de 2017, y 7 y 8 de 2018
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e

e Conformacion y consolidacion de la red de gestores de ética 2014 — 2018.

e Acciones preventivas por parte de la Subdireccibn de Gestion de Control
Disciplinario Interno.2014 - 2018

e Inclusién de la definicion de compromisos éticos dentro de la evaluacion de los
acuerdos de gestion de los gerentes pubicos. 2015 — 2017

e Carta de Compromiso por el buen trato en la DIAN*, 2015

4.1.2 Eje Pedagdgico

o Taller presencial “liderazgo de la gestién ética”, dirigido a gestores de ética con y sin
personal a cargo. 2016

o Estrategia R-ethos “Apruebo mi ética, mido mi disciplina” en alianza con la
Subdireccién de Gestidén de Control Disciplinario Interno. 2016

e 4 cohortes del diplomado “Introduccion a la gestion ética” dirigido a gestores de ética
y servidores publicos. 2017 — 2018

e Formalizacion de contenidos relacionados con la Gestion Etica tanto en los
Programas de Induccién como de Reinduccion.

e Taller de ética transparencia e integridad - 2018
e Foros de ética publica** 2015 — 2018.

o Taller presencial “Talleres de ética, integridad y transparencia”. 2018

4.1.3 Eje Comunicativo:

o Dia del servidor publico y aniversario de la DIAN en el marco de valores y principios
2014 - 2018

o Estrategia el valor de las pequefias cosas 2017 — 2018

e Piezas comunicativas divulgadas a través de Diannnet.2014 - 2018

42 Memorando 424 de 1 noviembre 2012

43 https://diancolombia.sharepoint.com/sites/diannetpruebas/procesos/tica/carta_buen_trato_1.pdf. Consultado octubre 17
de 2018

44 Confianza y conciencia: Pilares fundamentales de la ética — 2015 , Etica de la vitalidad y la confianza: Gestién con sentido — 2016,
Anticorrupcion y transparencia por la felicidad en el servicio publico, Integridad y Confianza, por la Felicidad en el Servicio Publico — Haz que
Suceda - 2018
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5 MODIFICACIONES AL CQDIGO DE ETIC;A Y DEBUEN
GOBIERNO DE LA DIAN, SEGUN EVALUACION DE LA GESTION
ETICA 2014 - 2018

Desde el 2005 la Entidad definié en forma participativa la honestidad, la responsabilidad,
el compromiso y el respeto como los valores éticos que rigen su accién. Primero, los
consigné en un documento denominado “Carta de Valores” y posteriormente mediante la
Resolucion 10621 de 2008 los Integr6 al Codigo de Etica, hoy conocido como Cédigo de
Etica y de Buen Gobierno.

Como componente y fundamento de MIPG, el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica elaboré el Codigo de Integridad para las entidades publicas que establece, entre
otros aspectos, los valores de honestidad, respeto, compromiso, diligencia y justicia, como
orientadores de su gestion.

Conscientes de los cambios en el entorno interno y externo de la DIAN, especialmente en
directrices para la Administracion Publica como MIPG, asi como de la probable necesidad
de ajustar el Codigo de Etica de la Entidad, y en consideraciéon al proceso participativo
que llevé a su formalizacion, se quiso indagar en esta evaluacion sobre varios aspectos
relacionados con dicha necesidad.

En este sentido, bueno es recordar que en la Evaluacion de la Gestion Etica 2018 se
identificd una muestra representativa de 1300 evaluadores, con un nivel de confianza del
98% y un margen de error de 3%.

Ademas del proceso participativo, esta decisibn también tuvo en cuenta que varias
evidencias tomadas de actividades propias de la Gestion Etica en la DIAN demostraban la
comprension y vivencia de los cuatro valores identificados en la DIAN, dentro de su
cultura corporativa. Algunas de estas evidencias se encuentran en acciones y estrategias
como las evaluaciones de la Gestion Etica 2006, 2011, 2014; el taller de Liderazgo de la
Gestion Etica del 2012; la estrategia Rethos en el 2016; campafias como Somos
Nuestros Valores 2011 y el valor de las pequefias cosas 2017; los programas de
Induccion y Reinduccion que desde el 2008 y hasta la fecha, se vienen ejecutando
periédicamente; el diplomado “Introduccién a la Gestién Etica” 2017 y 2018, los foros de
ética 2016, 2017, 2018 y sobre todo, los recientes Talleres de ética, integridad y
transparencia 2018, en el que, con la participacion de mas de 800 gestores de ética con y
sin personal a cargo, se hace un ejercicio comparativo entre el Codigo de Etica de la
DIAN y el Cdodigo de Integridad del DAFP.

Asi las cosas, en la Evaluacion de Gestion Etica 2018, sobre la cual versa el presente
informe, se incluyeron las siguientes preguntas, dirigidas a conocer la percepcion de una
muestra representativa de los servidores publicos sobre los valores y el Codigo de Etica
DIAN.
e item 29. Los servidores publicos de la DIAN conocemos el Codigo de Buen
Gobierno y de Etica.
e item 32. Los servidores publicos de la DIAN conocemos los valores institucionales y
el cédigo de ética.
e item 38. Los servidores publicos de la DIAN somos honestos en nuestras
actuaciones y relaciones con los demas.
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item 39. Los servidores publicos de la DIAN somos personas comprometidas con la
entidad y con los contribuyentes y usuarios.

ftem 40. Los servidores publicos de la DIAN trabajamos con responsabilidad y
diligencia.

ftem 41. Los servidores publicos de la DIAN somos respetuosos en nuestras
actuaciones y relaciones.

item 42. Los servidores publicos de la DIAN consideramos pertinente adicionar el
valor de Justicia a nuestros valores institucionales, entendiéndolo como Actldo con
imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con equidad e igualdad.

e item 54. En la DIAN practicamos los valores institucionales y las pautas éticas.

A estos cuestionamientos, los 1300 evaluadores respondieron asi:

[No sabe no Totalmente Parcialmente Ni de acuerdo Parcialmente Totalmente
. responde en en nien de de Total
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo Evaluaciones
0 1 2 3 4 5

29. Los servidores publicos de Ia, DIAN conocemos el 3 % 6 % 0 % 0 % M 0% 79 61% 1300
Cddigo de Buen Gobiernoy de Etica.
32. Los servidores publicos de la DIAN conocemos los 1% % 4 % 2 % 2% 2% 38 3% 86 5% 1300
valores institucionales y el cdigo de ética.
38. Los servidores publicos de la DIAN somos honestos 14 1% 6 0% 20 2% 37 3% 400 31% 823 63% 1300
en nuestras actuaciones y relaciones con los demas.
39. Los servidores publicos de la DIAN somos personas
comprometidas con la entidad y con los contribuyentes 10 1% 4 0% 3 2% 2 2% 353 2% 882 68% 1300
Y usuarios.
40. Los servidores publicos de la DIAN trabajamos con 9 % 4 % 19 9% 2% % %5 2% 878 8% 1300
responsabilidad y diligencia.
41. Los servidores publicos de la DIAN somos 7 1% 7 0% 18 1% 29 2% 400 31% 839 65% 1300
respetuosos en nuestras actuaciones y relaciones.
42.Los servidores publicos de la DIAN consideramos
pertinente adicionar el valor de Justicia a nuestros

L ,, i 2 2% 21 0% 21 2% 50 4% 293 2% 893 69% 1300
valores institucionales, entendiéndolo como Acttio con
imparcialidad garantizando los derechos de las
personas, con equidad e igualdad.
54. En [a DIAN practicamos los valores institucionales y
ls pautas éticas. 14 1% 6 0% 19 1% 39 3% 430 33% 792 61% 1300

Como se puede observar, mas del 90% de los evaluadores estan “parcialmente de
acuerdo” o “totalmente de acuerdo” con los items indagados. Ello permite plantear que los
servidores publicos de la DIAN:

e |dentifican y comprenden los valores de honestidad, compromiso, responsabilidad,
respeto y honestidad.

¢ Incluyen dentro del valor de la responsabilidad, el de diligencia, o los hacen
similares.

¢ Consideran pertinente adicionar el valor de Justicia, entendiéndolo como “Actlo con
imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con equidad e
igualdad”.
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El hecho de que el promedio en el indice de Opacidad (respuestas no sabe — no
responde) sea apenas del 1.19%, refuerza estos planteamientos. La mayoria de los
evaluadores evidencia un conocimiento sobre cada item, el cual fundamenta la
escogencia de la opciébn mas parecida a su percepcion.

Estos planteamientos se complementan con los resultados del ejercicio comparativo entre
el Cédigo de Etica de la DIAN y el Cédigo de Integridad del DAFP, adelantado por mas de
800 gestores de ética, con y sin personal a cargo durante los “Talleres de ética, integridad
y transparencia” realizados entre octubre y noviembre de 2018. La comparacion se hace a
la luz de criterios como: los valores éticos identificados, puntos de encuentro, principios de
accion y particularidades esenciales.

6 LINEA DE BASE 2018 Y RETOS PARA 2022

La linea de base 2018 de la Gestion ética requirié actualizar el instrumento de medida con
22 items nuevos que no existian en la evaluacion de 2014.

Tomando como referencia la Tabla 2, estos items nuevos son: 8, 13, 14,21,27, 28, 29, 31,
34,41, 42, 43, 47, 48, 54, 55, 68, 79, 88, 89,90y 91

Los resultados de la linea de base se encuentran en la Tabla 7. Esta linea de base sera el
referente para la evaluacion de la Gestion ética que se realice en 2022.

A partir de los resultados por categoria y el nivel de opacidad, se proponen retos para
alcanzar en el proximo cuatrienio. De optar por ellos, las acciones que de ahi se
desprendan, sin lugar a dudas deben ser parte de los planes institucionales y tener como
faro los referentes éticos, Codigo de Etica y Buen Gobierno, Politica de Gestién Etica,
Compromisos Eticos de las dependencias y Carta de Compromiso por el Buen Trato en la
DIAN.
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LiNEA DE |
BASE 2018 | OPACIDAD RETO RESPONSABLES DEL RETO

.........................................................................................................................................................................

_GESTIONETICA |~ 85% |4y L Tyopos”
i ] iContar con espacios virtuales
iCOM UNICACION 85% 19% iy presentaciales de iTODOS, OComunicaciones, jefes, equipos
!INTERNA S ° linterlocucién, dialogo, idespachos.
S S S finformacidnydiilgacion. 1 e
; iTODOS, Direccion General, DGO (Asuntoss
: i i :Contar ydar a conocer P .
i . i ] g . . . tinternacionales), DGRAE (Escuela,
ECOOPERACION éespamos de intercambio y ESGConntrol Disciplinario Interno), O Control
(INTERINSTITUCIO 75% ] 16% icooperacion en el marcode ) L,
ENAL i i Ela Levy los tratados :Interno, DG Fiscalizacion, DG Aduanas (SG
vy . . iComercio Exterior, SG T écica Aduanera), Dg
iinternacionales ynacionales. :
; :Ingresos.
: : : iElevar o mantener el :
{CUIDADODELO | 5 {conocimiento y practica TODOS, DGO (SGTecnologialT), DERAE i
P : 83% : 9% : yp . {(SGRFisicos), O Control Interno, O Seguridad :
{PUBLICO i : iresponsable sobre el manejo : ., :
] : : L e la Informacién, DG POLFA
U S S idelopablico. e
{LIDERAZGODE | {Aumentar saber, experiencia y!
{LOS DIRECTIVOS : ipractica de liderazgo para | . _
i . i 77% i 5% H :D 1 i
:EN GESTION | ° ° iincidir positivamente en la : reciivos yjetes

Egestién ética.

EMantener estrategias que :
i i : {favorezcan el cuidado del iTODOS, DGO (SGPCL, C organizacion y i
EMEDIO AMBIENTE 89% 1% Emedio ambiente tanto en el EGestlon deCalidad), DGAduanas (SG Tecnlca
: i j Eém bito personal como EAduanera)

iinstitucional.

EMantener y mejorar este nivel

: { : iaplicando la politica de G :
EPRACTIICA§ DE 89% 1% éesti()n ética, con coherencia ETODOS, DG Organizacional (SG Procesos y
i{GESTION ETICA E ientre lo que se piensa, dice y iCompetencias Laborales)
! 5 Ehace al cumplir la funcion :
b b ipublica.
: i ] iMantener estrategias que :
ERELACIONES’CON 89% 2% éoptimicen la relaciones con la ETODOS, DG Ingresos (SG Asistencia al
:LACIUDADANIA I ] iciudadania y eleven el nivel de:Cliente, Puntos de contacto). DG POLFA.
5 ' : Econﬁanza. :
:Elevar o mantener espacios
; Ede interlocucion yest:)ategias EDGRAE (SG Personal, SG Control
ERELACIONES 82% 2% Epara optimizar la gestion, el EDlsmlenarlo Interno), DG Organizacional (SG
:LABORALES : : ~ o :Procesos y Competencias Laborales),
; idesempefio ylas condiciones :
: irectivos y jefes.
ilaborales.
i1 i iMantenerestrategiasque i i
§RESPONSABILIDAD ] ioptimicen las interacciones o
ESOCIAL | 86% 4% Eentre la entidad, sus ETODOS’ directivos.
S S iempleadosylaciudadania. :
P 1 i TIVTantener politicas y H |
Eestrategias para optimizarla
ESERVICIO 88% 1% grelacién con contribuyentes, ;TODOS DGI (SG Asistencia al Cliente, Puntos
i i ] iusuarios y ciudadania en ide contacto). i
Egeneral, asi como ofrecerles :
: ‘mejores productos.
""""""""""""""""" YT g T e T
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7 MEJORAMIENTO DE LA GESTION ETICA 2019 - 2022

Con base en los resultados de la evaluacion comparativa 2014 — 2018 (Tabla 6) y en los
resultados de la linea de base (Tabla 7), se recomienda generar estrategias que
propendan por el mejoramiento de la gestion ética. En esta direccion podrian
considerarse los siguientes lineamientos.

e Evaluar la politica de Gestiéon Etica, teniepdo en cuenta los resultados de esta
evaluacion y el indice Integral de Gestion Etica

e Continuar con la implementacion de la politica de gestion ética con acciones
integrales que tengan cubrimiento nacional y hagan parte de los planes
institucionales.

e Mantener acciones en los ejes comunicativo, pedagdgico y organizacional para
favorecer el impacto de las acciones que se adelanten.

e Concebir acciones muy precisas para intervenir en las categorias cuyos resultados
se presenten en amarillo y naranja y con un nivel de opacidad por encima del 5%.
Es el caso de Liderazgo de los Directivos en Gestion Etica, Cooperacion
Interinstitucional y Cuidado de Lo publico.
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7.1 ANEXO 1. EVALUACION DE LA GESTION ETICA 2011, 2014, 2018

COMPARATIVO 2014 - 2018 POR CATEGORIAS Y PROCESOS.

Liderazgo de los N . . :
© Practicas de gestion | Relacionesconla : )
:  Relaciones laborales

Cooperacion Responsabilidad N
Servicio

% GESTION ETICA { Comunicacion interna neristucona

Cuidado de lo piblico directivos en gestion |  Medio ambiente . . . .
: ética ciudadania social

éica

)
|
|
|
; ; . : : . ; ;
T DIFERENCIA : | Lo ; mn : o
L2011 04 D 2018 ¢ 2014-2008 {2011 G 204 | 2018 200 | 2014} 2018 | 2001 | 2014 | 2018 i 2011 | 2004 P 2018 | 201 : 204 t 2018 2011 | 2014 : 2018 | 2011 2014 | 2018 ;2011 | 2014 2018 | 201 | 204 E 2018 2010 | 2014 ¢ 208
1 ) 1 H ! H H { H : ! H ¢ H § H § H ! it | | § ) : ]
: | ' e i ; ' o ' . L
| | ) 1 i ! i | { i { ) ' v H 1 i )
:TODOS LOS : ‘ ! : ! : ' : : : { : : : !
! DO DM P8 i 4 %0 iR i 8580 |69 P58 6858 | T8 90:84§89 BL B D8 LTy i B o D8 e g%
s S S S O S . 5 A — ! o § E j
R R A E '
{1orsos luiwisi o4 (®iwleiw |
tfinancieros o Lo }
{Comercalizaion | 88 | 84 {8 i 0 |88 i &% | 8 | %
o i : ‘ : ; )
:Administracion de L g { E

, PRI o2 W% sR
icartera : ! : ! : : ‘

iRecursos fisicos

‘Asistencia al clien

ilnteligencia
icorporativa . : : . : : : :
Recaudacion | % 8 8% i 3 g % | &7

Servicios

{informéticos

{Fiscalizacion y
liquidacion

§0peraci6n aduanera
{Gestion juridica |

iGestlon masiva (*)

E(*) En el 2018 Gestion masiva se suma a Asistencia al Cliente
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7.2 ANEXO 2. LINEA DE BASE 2018 POR CATEGORIAS Y PROCESOS.

""""""""""""""""""""""" e e B e O T S

o 3 € c P2 | g2 » 2
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& se i % 5% 33 :

= €S o = - S S 3 o 5 29 c

= == o I 33 | G 3 8 5 o 5

o £ oG = | 8% e s 2o 7

W 8 °g | © s e = g
;;gggi;g: 84% 85% 73% I 84% 86% 88%
igr’t“;:‘a's"ac'°“dei L 85% 85% 78% e 87% 88%
eencrel L e e L TN e % i o
‘Comercializacion | | 8% . | 8% . | . 80% | Ce% L T LG e i 8% G| 8% || 8% | 8% i 8%
Controlnterno | 84% i 8% i S . L8 T i 9% b 8% % b 8h i Wo i1 9k
E;suﬁf,";a.f,';’"y I - N O ] | Loes% i 8%
:Gestion humana | | 83% i i 8% i @ 4% i i 85% i | 85% 84%
Gestion juridica | | 8% i i 8% i % i 8% || 84% 87%
lcr;t:pl:?;:i? e i s% i 8% | [ o | 8% i 8%
::;’jf;;ﬁ:::" L om% b e i s% L Te% || o L e
::::;'r"a" D% i e% o Te% 8% | 8% i 88%
e Tl S B e el .
‘Recaudacion | | 8% | i 8% i i 75% | | 8% || 89% i 8%
Eﬁ::;f:;s CLoe% G ioem% oL % | { 93% 2
ERecursosfisicos} 88% 88% % G 0% |
ﬁ]‘;:’r';'a"hscos 87% 88% oLl 8% |

(*) En el 2018 Gestion masiva se suma a Asistencia al Cliente
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