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Presentacion

La rendicion de cuentas como mecanismo de participacidn cobijada por la Ley 489 de
1998, los Decretos 3622 de 2005 y 2541 de 2012, el documento CONPES 3654 de 2010, la
Circular 002 de 2010 de la Contraloria General de la Republica y el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica y el nuevo Manual Unico de Rendicién de Cuentas
estdn dirigida a consolidar la cultura de la participacion social en la gestién publica,
generar transparencia, condiciones de confianza entre gobernantes y ciudadanos, vy
garantizar el ejercicio del control social a la administracidon publica. Sirve, ademds, como
un valioso insumo para ajustar proyectos y planes de accién de la Entidad.

Dentro de esta politica, la DIAN presenta a la ciudadania la rendicién de cuentas de la
Gestion Misional agosto 2013 — agosto 2014 contemplando el aporte que hace la
organizacién al cumplimiento de los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo; los avances
y resultados del plan institucional; la inversion y presupuesto asociado a las metas
misionales; el impacto de los servicios y productos que se ofrecen a la ciudadania; y los
retos para el afio 2014.

Igualmente, se presenta la gestion administrativa relacionada con la planta de personal, el
proceso de contratacidn, el desarrollo del sistema de gestion de calidad y control interno,
asi como los planes de mejoramiento. Por ultimo, se presenta la rendicién de cuentas
financieras con la ejecucién presupuestal.
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1 NUESTRO DESEMPENO - GESTION MISIONAL

1.1 OBIJETO SOCIAL

“La Unidad Administrativa Especial Direcciéon de Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN-
tiene como objeto coadyuvar a garantizar la seguridad fiscal del Estado colombiano y la
proteccién del orden publico econédmico nacional, mediante la administracién y control al
debido cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias, y la
facilitacion de las operaciones de comercio exterior en condiciones de equidad,
transparencia y legalidad””.

1.2 PRINCIPALES AVANCES Y LOGROS DE LOS ASPECTOS MISIONALES

De acuerdo con su objeto social la DIAN tiene tres misiones fundamentales: Recaudo,
Servicio y Control. A continuacion, se presentan las cifras que reflejan el grado de avance
de los objetivos misionales.

1.2.1 RECAUDO

En este contexto, es importante sefalar que a partir del primer dia de 2013 tenemos una
nueva estructura tributaria cuyo objetivo es lograr un sistema tributario mas progresivo.
Con la aplicacion de la Ley 1607 de 2012 se afectaron algunos impuestos como el
impuesto de renta, tanto para las personas naturales como para las personas juridicas, y el
IVA; ademas se cred el Impuesto al Consumo, el CREE (Impuesto Sobre la Renta para la
Equidad) y el Impuesto Nacional a la Gasolina y al ACPM.

De acuerdo con el Informe Estadisticas Gerenciales con corte al 24 de septiembre de
2014, en el periodo agosto 2013 - julio 2014 los ingresos tributarios administrados por la
Direcciéon de Impuestos y Aduanas Nacionales ascienden a $110.955.546 millones; la meta
se cumple en 97,2%, lo cual representa un faltante de $3.231.151 millones. Los impuestos
internos representan el 84,5% del recaudo total, con un monto de $93.710.511 millones

Durante el periodo de estudio por impuesto de renta (cuotas) los ingresos suman
$11.837.085 millones, recaudo inferior a lo esperado en $2.859.720 millones, lo que se
traduce en un cumplimiento de la meta del 80,5%. El recaudo por IVA interno
(declaraciones) es de $23.987.234 millones, es decir, se encuentra por encima de la meta

! Articulo 4° del Decreto 1071 de 1999
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en un 1,4%, equivalente a $338.779 millones. En cuanto al impuesto al patrimonio,
incluidos los rezagos de los pagos por Seguridad Democratica, el recaudo acumulado
durante el periodo analizado corresponde a $4.404.457 millones, igual a un cumplimento
de las expectativas iniciales del 97,6%. A su vez, el GMF durante el periodo analizado
aporta ingresos por $6.123.597, superando las expectativas en $281.763 millones, con un
cumplimiento del 104,8%.

En el caso de la retencidn en la fuente los recaudos tuvieron un cumplimiento del 100,8%,
es decir, superiores ingresos a los estimados por $257.528 millones. En lo referente a los
nuevos impuestos, encontramos que por concepto del Impuesto Nacional al Consumo se
perciben ingresos por $1.666.315 millones, alcanzando un cumplimiento de la meta del
121,8%, mientras que por concepto del Impuesto Nacional a la gasolina y al ACPM
ingresaron $2.965.440 millones, con menor recaudo frente a la meta por $106.360
millones. Por su parte, el Impuesto sobre la Renta para la Equidad CREE, en su modalidad
de retencion en la fuente, aporta durante el periodo ingresos por $6.126.081 millones, a la
vez que por este mismo concepto, con las declaraciones se recaudaron en los meses de
abril (presentacién y pago primera cuota) y junio (pago segunda cuota) $5.940.860
millones.

Por dltimo, los ingresos tributarios de fuente externa ascienden a $17.108.499 millones,
sin embargo, son insuficientes para alcanzar la meta al situarse por debajo de la misma en
$224.585 millones, equivalentes a un cumplimiento del 98,7%.

En este orden de ideas encontramos que los ingresos de origen interno presentan un
aumento del 11,5% frente al mismo periodo del ano anterior, a la vez que, los ingresos de
origen externo muestran un incremento del 4,9%.

En el siguiente grafico se muestra la composicion del recaudo:
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Grafico 1 : Composicion del recaudo

Composicion del recaudo agosto de 2013 - julio de 2014
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Por el lado de los de origen interno, se destaca el recaudo del nuevo impuesto al
consumo, el cual es causado por la prestacion o la venta al consumidor final, o la
importacion por parte del usuario final, de algunos bienes y servicios (servicio de telefonia
movil, de bares y restaurantes, vehiculos, entre otros); también la implementacién del
CREE como el aporte con el que contribuyen las sociedades y personas juridicas vy
asimiladas, contribuyentes declarantes del impuesto sobre la renta y complementarios, en
beneficio de los trabajadores, la generacidon de empleo y la inversién social; se destaca el
efecto en la caja de los responsables del IVA al reducir la retencién del 50% al 15% , efecto
gue aunqgue se dio por una sola vez alivia los flujos de dinero de los mencionados
responsables. Finalmente, la reduccién de la tarifa del impuesto de renta en 8 puntos
porcentuales coloca al pais cerca de los estandares en las tarifas de impuesto de los paises
de su competencia.

De otra parte, pese a no cumplir las expectativas para el periodo, el recaudo por arancel e
IVA a las importaciones muestra un crecimiento del 4,9%, que se observa particularmente
concentrado en el primer semestre de 2014, con un incremento de 10,0% frente al mismo
periodo de 2013, al pasar de recaudar $7.564.652 millones en 2013 a recaudar $8.320.306
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millones en 2014. Al respecto, las cifras de la DIAN demuestran que durante los primeros
seis (6) meses de 2014, las compras externas del pais presentaron un aumento de 6,1%
con relacién al mismo periodo de 2013, pasando de US$28.830,3 millones CIF en 2013 a
US$30.592,6 millones CIF en 2014. Esto es efecto combinado del incremento en el valor
de las importaciones en pesos y el comportamiento de las tarifas efectivas, arrojando un
mayor recaudo dado el mayor peso en el monto de las importaciones.

La evolucién mensual de la gestion de recaudo de la entidad se resume en la siguiente
tabla:

Tabla 1: Comportamiento mensualizado del recaudo

Recaudo Bruto* Mensual Nacional agosto 2013 - julio 2014

Total d
° ab'efca” © | Millones de pesos | 5418518 | 11480345 | 5.567.324 | 8794472 | Sse84.871
ruto

Total recaudo

Millones de pesos || 11.916.375 8.585.896 8.230.053 12.431.087 11.505.036 11.222.524 9.017.944

bruto

* Recaudo bruto: recaudo en efectivo, en papeles y medios electrénicos; no incluye compensaciones.

Fuente: Recaudo segun Estadisticas Gerenciales E.G-20 con corte 24 de septiembre de 2014 para 2014. Para 2013 corte 22 de septiembre de 2014. Subdireccién de
Gestidn de Tecnologia de Informacién y Telecomunicaciones. DIAN.

Elabord: Coordinacidn de Estudios Econdmicos. Subdireccidn de Gestidn de Analisis Operacional. DIAN.

La gestidon de la entidad se resume en el siguiente grafico, comparando lo logrado contra
las metas propuestas

Grafico 2 : Cumplimiento de metas agosto 2013 - julio 2014

Cumplimiento de metas agosto 2013 - julio 2014
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La informacidén pertinente que detalla cada uno de los impuestos administrados por la
entidad se encuentra en la siguiente tabla:

Tabla 2 : Cumplimiento meta de recaudo bruto por tipo de impuesto

Cumplimiento Meta de Recaudo Bruto* por Tipo de Impuesto agosto 2013 - julio 2014

Cifras en billones de pesos corrientes**

Retenciones 30,4 30,7
IVA - declaraciones 23,6 24,0
Externos 17,3 17,1
Renta - cuotas 14,7 11,8
CREE-Retenciones 6,8 6,1
GMF 5,8 6,1
CREE-Declaraciones 6,5 5,9
Patrimonio 4,5 4,4
Gasolinay ACPM 3,1 3,0
Consumo 1,4 1,7
Por clasificar 0,0 0,1

* Recaudo Bruto: Recaudo en efectivo y en papeles; no incluye compensaciones.

** Se trata de informacion estadistica, que puede diferir de la informacion contable suministrada por la Subdireccion de Gestion
de Recaudo y Cobranzas debido a las fechas de corte.

n.a. No aplica o variacion mayor o igual a 500%.

Fuente: Recaudo segun Estadisticas Gerenciales E.G.-20 con corte 24 de septiembre de 2014 para 2014. Subdireccién de
Gestion de Tecnologia de Informacion y Telecomunicaciones. DIAN. Meta de recaudo bruto, Coordinacién de Estudios
Econémicos. SGAO.DIAN.

Elaboré: Coordinacion de Estudios Econdmicos. Subdireccion de Gestion de Anélisis Operacional. DIAN.

1.2.2 SERVICIO

Uno de los principales Canales de comunicacién con el ciudadano cliente es el Servicio
Informdtico de PQSR (Peticiones, quejas, sugerencias, reclamos) y denuncias, razén por la
cual la Coordinacién del Sistema PQSR durante el periodo comprendido entre el mes de
agosto de 2013 al mes de agosto de 2014, ha realizado la gestidén necesaria para el cierre
de los buzones electrénicos que actuaban como canales de comunicacién con los
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ciudadanos clientes, con el fin de centralizar la recepcion electrénica de requerimientos a
través del Sistema PQSR y denuncias, y de esta forma dar cumplimiento al articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011 y al Titulo | Capitulos | y IlI; Titulo Il Capitulos | y Il de la 1437 de 2011y
de esta manera facilitar el seguimiento y transparencia requerida para las solicitudes
radicadas por parte de los ciudadanos.

Se profirid, aprobd y publicd el Proceso Administrativo del sistema PQSR, lo que ha
permitido posicionar el procedimiento para atender y tramitar, en forma oportuna y
eficaz, las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, felicitaciones y denuncias, de acuerdo
con los requisitos legales vigentes, las politicas y los objetivos de la Unidad Administrativa
Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN.

En concordancia con lo anterior se estd realizando en una forma mds exhaustiva el
seguimiento y control de calidad y oportunidad a las solicitudes que ingresaron a través
del SIE PQSR y DENUNCIAS, a fin de que las areas atiendan de forma oportuna, eficaz y
eficiente los requerimientos de los ciudadanos clientes en los plazos establecidos para el
efecto.

Se han realizado jornadas de sensibilizaciéon relacionadas con el Servicio de PQSR y
denuncias, a los funcionarios con roles del servicio del SIE PQSR y denuncias del Nivel
Central y Direcciones Seccionales y a otras entidades del Estado como Policia Judicial,
Fiscalia General de la Nacién, Cancilleria — Ministerio de Relaciones Exteriores,
Superintendencia de Subsidio Familiar, Alcaldia Mayor de Bogota a fin de resaltar la
importancia de responder oportunamente y con la calidad requerida por los ciudadanos.

Se desarrollaron Campanfas de Cultura de la Queja y la Denuncia a través del SIE PQSR y
denuncias, a fin de que los funcionarios y entidades externas logren la presentacion de
cualquier tipo de requerimiento a través del portal web.

Se estd apoyando la puesta en marcha de la nueva herramienta para la gestién de
documentos fisicos que son allegados a la Entidad.

El inicio de las relaciones entre la ciudadania y la DIAN, en pro del cumplimiento de las
obligaciones formales por parte de los ciudadanos, se realiza a través del Registro Unico
Tributario RUT; el cual permite a la entidad conocer el universo de sus inscritos, para
poder segmentar y clasificar los servicios que se ofrecen a la ciudadania en concordancia
con la normatividad vigente y necesidades de los mismos.
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Tabla 3 : Comportamiento de los inscritos en el RUT

Agosto de 2013  Agosto de 2014

Acumuladode | No. de

_Ac . No-O€ 1 10610.733 | 11.872.874 | 1.253.141 |11.80%
inscritos en el RUT 1 Inscritos | | |
Acumulado de No. de E : 5
inscritos Régimen insc.ritos ©7.953.045 8.480.237 . 527.192 : 6.63%
Simplificado i i : : :
Acumulado de No. de | | |
inscritos Régimen ' 902.706 5 976.552 | 73.846 | 8.18%

) ' inscritos
Comun : :

Fuente: Subdireccién de Tecnologia de Informacién y Telecomunicaciones

Grafico 3 : Comportamiento de inscritos en el RUT 2004 - 2014
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Se observa una tendencia creciente en el acumulado de los inscritos en el RUT, debido al
cambio de tope minimo de ingresos de los empleados para declarar renta que paso de
$106 millones a $37.5 millones; la base de los nuevos declarantes para el afio gravable
2013 muestra un aumento considerable que reflejado en el tramite de inscripcion en el
RUT.

La Subdireccién de Asistencia al Cliente a través de la Coordinaciéon de Gestién de Canales,
realizd en el periodo agosto-diciembre de 2013, el diagndstico de tramites vy
procedimientos administrativos, el cual fue levantado mediante la matriz que se presenté
en el Comité Institucional de Desarrollo Administrativo de la Entidad. En este sentido, se
pudo identificar que de los 9 tramites, competencia de la Subdirecciéon de Gestidén y
Asistencia al Cliente, seis (6) han sido racionalizados y corresponden a inscripcion,
actualizacion y solicitudes especiales del registro unico tributario — RUT, diligenciamiento y
presentacion de las declaraciones tributarias en forma presencial o via internet ,
presentacion de informacion por envio de archivos (informacidon exdgena), y asignacién,
renovacion y revocacion del mecanismo de firma con certificado digital.

Igualmente se elaboroé el documento denominado "Estrategia de Servicio para el Cliente
Interno"”, cuyo objetivo fue el de posicionar en el Servidor Publico el conocimiento de la
informacidén basica sobre los diferentes canales de atencidn, la implementacién fue
propuesta mediante dos fases, una informativa y una pedagdgica, la cual se desarrollé con
el apoyo de la Oficina de Comunicaciones.

Durante el periodo enero — agosto de 2014, se ha logrado el cumplimiento de las metas
trazadas respecto a las actividades concernientes a la realizacion de estrategias de
divulgacidn relacionadas con la estandarizacion del servicio. En este sentido se han
desarrollado acciones como la elaboracion del documento “Diagnéstico y propuesta de
mejoramiento del Servicio de Control de Viajeros aeropuerto Internacional El Dorado”, el
cual fue presentado a la Direccion de Gestion de Aduanas para su implementacién.

De igual forma se propuso un cronograma de capacitaciones en los cuales se reforzaron
los lineamientos de servicio especificamente en el tema de protocolos de atencion en el
canal presencial, a los funcionarios que estan de cara al cliente. En estas sesiones se
destaca la participacion no solo de Asistencia al Cliente sino también de otras
dependencias de la Entidad, como Operacion Aduanera, Recaudacién, Cobranzas,
Fiscalizacién, Policia Fiscal, Devoluciones, Personal, Financiera, Administrativa, Despacho
de la Seccional, entre otras. Se describen el nimero de funcionarios capacitados:
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Tabla 4 : Funcionarios capacitados en protocolos de atencion al ciudadano

Barrancabermeja 40
Febrero 26, 27 y 28 Arauca 26
Armenia 59
Bucaramanga 40
Marzo 5,6y 7 Buenaventura 55
Cartagena 60
Cucuta 65
Marzo 26, 27 y 28 Florencia 28
Girardot 27
Quibdd 25
Abril 2,3y 4 Riohacha 44
San Andrés 22
Abril 28, 29 y 30 Ipiales >8
Leticia 12
Maicao 25
Mayo 5,6 y 7 Manizales 59
Neiva 56
Mayo 28, 29y 30 Monteria 43
Palmira 28
Junio 12y 13 Inirida 5
Popayan 15
Agosto 4,5y 6 Puerto Asis 8
Puerto Carrefio 8
Total 23 808

Fuente: Subdireccion de Asistencia al Cliente

En concordancia con lo anterior se desarrollaron las siguientes propuestas para Mejorar
el Servicio al Ciudadano:

» Se elabord el Manual de Servicio DIAN: integrado por tres partes: 1. Aspectos
generales para fortalecer el servicio y atencién al cliente, Protocolos para el buen
servicio al ciudadano(a) y Administracion del sistema de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias (PQSR y denuncias)

» Se elabord la propuesta de segmentacion de clientes a partir de la mision de
incrementar el recaudo voluntario, con dos estrategias 1. Segmentaciéon por
proceso vinculado al recaudo 2. Segmentacion por aporte a la meta de recaudo.

Péagina 17

Contribuir es construir Cuentas

una Colombia con equidad.

SDIAN



» Esta ultima comprende el andlisis detallado de grupos de clientes de acuerdo con
el volumen de dinero neto aportado a la meta de recaudo, por cada persona
natural o juridica, con el fin de reconocer la estructura de estados de clientes para
orientar estrategias y canales de servicio, a los contribuyentes quienes hacen
parte de cada grupo acorde con las respectivas necesidades especificas; el objetivo
es establecer los clientes superiores, clientes grandes, clientes medios y clientes
bajos, por tipo de impuesto y periodos.

» Propuesta de politicas de Servicio DIAN.

» Observaciones al documento de Orientaciones pedagoégicas para educacién EEF
del Ministerio de educacién, incluyendo el reconocimiento de la Cultura de Ia
Contribucidn, ciclos econdmicos e impuestos.

» Andlisis de cargas de trabajo y necesidades de personal para servicio al cliente en
punto de contacto presencial.

» El programa de Cultura de la Contribucion viene haciendo presencia en las Ferias
de Servicio en distintas ciudades del pais, y se logrd la participacion de nifios y
jévenes en los eventos. No se cuenta con el suficiente y adecuado material para las
actividades. Se requiere contar con nuevos medios didacticos y proyectar su
aplicacion.

» La publicacién del Blog “Contribuir es Construir”, ha permitido la participacién de la
ciudadania, se requiere programar las nuevas publicaciones y mejorar la
administracion del mismo para responder de manera oportuna las inquietudes de
los ciudadanos.

» Se inician actividades en torno al Convenio con el Ministerio de Cultura y se cuenta
con la perspectiva de nuevas alianzas para la Cultura de la Contribucién.

1.2.3 CONTROL

1.2.3.1 Gestion efectiva de Fiscalizacion por Plan de Choque contra la Evasién

La misidn de la Direccidén de Impuestos y Aduanas Nacionales tiene como responsabilidad
el cumplimiento de las obligaciones tributarias a través de la fiscalizacién y el control en
diferentes instancias, con el propdsito de identificar los posibles omisos de las
obligaciones tributarias asi como detectar las posibles inexactitudes en las liquidaciones
privadas de los contribuyentes, durante el periodo 2013 - 2014 se logré una Gestidn
Efectiva de $4.619.582 millones comparado con la meta de $2.540.288 millones,
representando un cumplimiento del 182%.
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Grafico 4 : Gestion efectiva fiscalizacion tributaria

Gestion efectiva Fiscalizacion tributaria
Agosto 2013 - Julio de 2014
5.000.000
wv
§ 4.000.000
(=
2 3.000.000
wv
¢ 2.000.000
=}
S 1.000.000
Gestion Efectiva Gestion
Propuesta
| M Series1 4.619.582 2.540.288

Esta gestidon se obtuvo como resultado de las acciones adelantadas por los funcionarios
gue hacen parte de las dependencias del proceso de fiscalizacién y liquidacién a nivel
nacional, en su componente tributario, tal como se discrimina enseguida.

Tabla 5 : Participacion por tipo de acto administrativo

Concepto % Participacion

Actos 901 a 904 17%
Gestion por actos no ejecutoriados 30%
Gestidn por actos ejecutoriados 40%
Mejoramiento del recaudo por 139%
control

Fuente: Subdireccion de Fiscalizacidn Tributaria

Teniendo en cuenta el impacto de la reforma tributaria Ley 1607 de 2012, vigente a partir
del 1 de enero de 2013, ha permitido que la Fiscalizacion Tributaria participe activamente
como gestor en diferentes proyectos y acciones para mejorar el control, como el
desarrollo y ajuste de formularios e instructivos para la presentacién de declaraciones de
los diferentes impuestos de competencia de la DIAN, asi como del formato 1732 que
permite obtener informacion completa y detallada de los contribuyentes.
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En el afio 2013 el esfuerzo del control fiscal se ha dirigido al control del impuesto al valor
agregado, aumentando la presencia institucional en aquellos sectores que no han sido
recientemente auditados y que por su importancia en el desarrollo econdmico del pais
son relevantes para la sostenibilidad de las finanzas publicas. Igualmente, se han
adelantado acciones de control y fiscalizacion y de fiscalidad internacional de manera
integral; es decir, que cubra los ambitos tributario, aduanero y cambiario, especialmente
para los subsectores de hidrocarburos, minero, construccién y agropecuario, dando
continuidad a los lineamientos del Plan de Choque 2013 y 2014.

De acuerdo con el Plan de Choque contra la Evasién 2014, los esfuerzos de la fiscalizacién
tributaria se han encaminado a cerrar expedientes antiguos y adelantar programas
correspondientes a mejoramiento del recaudo - MR, Omisos patrimonio AG 2011 y
Retencidon en la Fuente Omisos e Inexactos, de los cuales en total se enviaron 1.351
seleccionados, asignados a las diferentes Direcciones Seccionales teniendo en cuenta la
capacidad operativa, para ajustarse a las condiciones particulares de cada una.

Igualmente, se han dinamizado los proyectos de factura electrdnica, identificado como
“impulso y masificacidon de la factura electrénica” y la prueba piloto de gestién masiva. y
Se ha participado en la continuidad del desarrollo de los SIE, proyectos fundamentales
para generar el desarrollo integral que requiere la gestidn de fiscalizacion en el pais.

También se participd activamente en el disefio e implementacion de los SIE solicitados por
el FMI, a saber:

SIE de anotaciones: Con el cual se pretende reunir en un SIE la totalidad de la informacidén
del contribuyente para decidir los niveles de atencidn por parte de la DIAN.

SIE proveedores: Permite centralizar las solicitudes de verificaciéon de proveedores a
efectos de obtener informacién consolidada que a través de su consulta ofrezca la
posibilidad de decidir si es necesario realizar verificaciones o es suficiente como elemento
probatorio dentro de los expedientes.

Durante el periodo en evaluacién se adelantaron las siguientes actividades:

» Modelamiento del negocio (Mddulos para su funcionamiento)
» Levantamiento de especificaciones detalladas (Requerimientos del SIE para su
desarrollo e implementacion)
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» Definicién de procedimientos y actividades que se deben realizar por parte de los
usuarios

» Definicién de actores del sistema (Usuarios y roles que van a interactuar en el
sistema)

SIE masificacidn Fiscalizacion Tributaria: en proceso de desarrollo con el cual a través de
cruces e identificacion de incumplimientos se genera una propuesta de cumplimiento
voluntario.

SIE impulso y masificacion de la Factura Electronica: se encuentra en desarrollo a través
de un proyecto de inversion.

Se basa en la caracterizacidn que se hace de los contribuyentes domiciliados en cada una
de las jurisdicciones; atendiendo la ubicacion geografica, el indice de tributacién y las
caracteristicas socioecondmicas de las distintas Direcciones Seccionales en que se divide la
entidad. Para tal efecto, se prioriza las acciones de control tributario sobre los subsectores
de hoteles, restaurantes, transporte y entidades sin danimo de lucro.

Es necesario resaltar que desde la expedicidn del Plan Nacional de Desarrollo mediante la
Ley 1450 de 2011 en su articulo 276 derogd el inciso segundo del articulo 151 de la Ley
223 de 1995, en el cual se establecia que en el plan de fiscalizacién en materia tributaria
se tenian que desarrollar un nimero de acciones equivalente como minimo al 20% del
numero de contribuyentes declarantes. Esto hacia que la gestion de fiscalizacién se
dirigiera mas a la cobertura que a la efectividad, de ahi que hasta el 2011 se disefiaron
mas campafas masivas en detrimento de acciones especificas a sectores proclives a la
evasion y el contrabando como ha ocurrido en los tres afios siguientes.

En cumplimiento a lo dispuesto en el Plan de Choque contra la Evasién 2013 y 2014 se
definieron lineamientos para: el programa "Control del Impuesto al Patrimonio afio
gravable 2011 dirigido a las personas juridicas, naturales y sociedades de hecho,
declarantes del impuesto sobre la renta cuyo patrimonio a 1° de enero de 2011 haya sido
igual o superior a MIL MILLONES DE PESOS M/CTE, ($1.000.000.000). - Instruccién N°
000010 del 9 de mayo de 2011", que a la fecha se encuentren omisos en su obligacidn
formal de declarar; Control perceptivo Impuesto sobre la Renta dirigido a personas
juridicas y asimiladas, personas naturales y asimiladas obligadas a llevar contabilidad
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formulario 110 e impuesto sobre la Renta para Equidad CREE, dirigido a personas juridicas
y asimiladas Formulario 140; practica de pruebas y otras diligencias en la jurisdiccidn
territorial de otra Direccidn Seccional; determinacién de saldos a favor susceptibles de
devolucién y/o compensacion (con Subdireccion — de Recaudo y Cobranzas); Auditoria
para las "Acciones de Control Agentes de Retencion - TA"; y "Diferencias de Ingresos" afio
gravable 2014 PUNTOS FIJOS Cddigo SB.

También ha sido importante el control sobre los incumplimientos a las normas de
facturacién, las cuales se intensificaron y son sancionadas con la clausura del
establecimiento. Esta actividad aunada al control de ingresos mediante la realizacion de
puntos fijos a determinadas actividades econdmicas incrementaron los valores declarados
en el IVA y Renta, impactando positivamente el recaudo de estos dos impuestos.

Otras de las actividades que se ha venido adelantando durante el afio 2014, son las
investigaciones provenientes de saldos a favor mediante cruces o verificaciones realizadas
por la administracién tributaria y la expedicién de resoluciones sancidn en las que se
formaliza la declaratoria a proveedores ficticios identificados; asi como el hecho de
proferir las sanciones y actuaciones concernientes a la identificaciéon de conductas
sancionables por parte de terceros que se detecten en desarrollo de las investigaciones.

Igualmente, se ha participado con propuestas y ajustes al desarrollo informatico para el
régimen sancionatorio que se encuentra en la fase de pruebas finales antes de su
implantacion.

El sobre-cumplimiento, se debe a los diferentes conceptos que conforman la gestién
efectiva en el cual se incluyen las actuaciones ejecutoriadas y no ejecutoriadas, que
muestran la realidad de la gestiéon adelantada en cada Direccion Seccional pero que
requiere del procedimiento de cobranzas para lograr la efectividad del acto
administrativo.

En materia internacional, la gestion efectiva es producto de la gestion obtenida
especialmente por los nuevos programas de servicios de 2009 y 2010. A lo anterior, se
pueden agregar las sanciones por la No Presentacion de la Declaracidon de Renta por la
sustitucion de Inversion Extranjera y las liquidaciones en las sanciones por
extemporaneidad en la presentacion de la Declaracion Individual de Precios de
Transferencia.
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1.2.3.2 En Materia Aduanera

La DIAN ha enfocado su gestion durante el periodo 2013 -2014, en realizar verificacion y
control sobre el cumplimiento de las obligaciones aduaneras, mediante la formulacién de
Acciones de Control Intensivas orientadas a las denuncias de los gremios y/o terceros y a
la deteccidn 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 formulacion de acciones de control de reaccidon inmediata a nivel nacional de
ciertos sectores o productos que requieran un mayor control por sus caracteristicas
proclives al contrabando.

De igual manera, ha seguido en la tarea de realizar acciones de control al contrabando
abierto de productos considerados sensibles al contrabando como son Licores, Cigarrillos,
Textiles, Confecciones y Arroz. A partir del 2014 se incluyé al Calzado como parte de estos
productos sensibles al contrabando.

Estas acciones son desarrolladas por las Direcciones Seccionales especialmente en lugares
de circulacion, distribucion, venta y/o almacenamiento teniendo en cuenta, entre otros,
las denuncias efectuadas por terceros, los datos de importacion y el nivel de consumo de
estos productos. Los controles se aplican en conjunto con la Policia Fiscal y Aduanera
(POLFA), de acuerdo con la meta conjunta establecida en el Plan Tactico de la Entidad.
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Grafico 5 : Comportamiento de las aprehensiones productos sensibles

Comportamiento de las Aprehensiones
Productos Sensibles 2013 - 2014

528.769 Pares 2-017.014Kilos 758.430 Litros
1.890.380 Mtrs 2

8.281.110
Cajetillas _

B Arroz B licores METextiles [EConfecciones OCigarrillos O Calzado

A continuacién presentamos los resultados de las metas obtenidas durante el periodo
2013- 2014, con relacion a la meta relacionada con los 6 sectores sensibles al
contrabando. Con relacién a la lucha contra el contrabando del Arroz se logré aprehender
2.017.014 kilos, que frente a una meta establecida para el periodo de 3.766.899 kilos,
representa un cumplimiento relativamente bajo del 54%. Frente a los Licores se
aprehendieron 758.430 litros, con una meta establecida para el periodo de 470.295 litros,
lo cual genera un nivel de cumplimiento del -161,3%. En Textiles, con una meta
establecida para el periodo de 2.890.380 m2, se logré aprehender 1.890.380 m2 con un
nivel de cumplimiento del 66%%. Con relacidén a las Confecciones se lograron aprehender
9.118.886 unidades, con un nivel de cumplimiento del 143% respecto de la meta
establecida de 6.365.004 unidades. En cuanto al control del contrabando de cigarrillos se
logré aprehender 8.281.110 cajetillas x 20 unidades con un nivel de cumplimiento del
106% con una meta para el periodo de 7.848.383 de cajetillas x 20 unidades. Finalmente
con relacién a la lucha contra el contrabando de calzado, nuevo producto sensible incluido
en el 2014, se aprehendieron 528.769 pares con un nivel de cumplimiento del 82% frente
a la meta prevista para el afio en curso (641.650 pares).
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1.3 RETOS PARA 2014

De acuerdo con el Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014 y en armonia con las estrategias
del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, la DIAN realizé un ejercicio de planeacion
estratégica y prospectiva para que la entidad pudiera responder de manera efectiva con el
nuevo contexto de las relaciones econdmicas, la firma de varios tratados de libre comercio
y la fuerte vinculacidén a los organismos internacionales. Asi mismo, con la firme intencion
del gobierno nacional de que Colombia sea miembro de la OCDE a mediano plazo.

Otro aspecto fundamental, diagnosticado por expertos nacionales e internacionales, fue la
necesidad imperante de efectuar una reforma tributaria que fortaleciera los principios de
equidad y eficiencia de los tributos y dotar a la entidad de una estructura gerencial acorde
con las exigencias para implementar exitosamente los cambios normativos tributarios y
aduaneros.

De esta forma se definieron los Pilares Estratégicos, los cuales se refieren a aquellos
elementos claves de accién que deben resolverse de manera prioritaria para obtener
resultados exitosos que permitan la consecucion de los objetivos estratégicos de la
Entidad. Los pilares definidos y en ejecucion en el 2013 y 2014 son los siguientes:

1 Implementacién exitosa de la Reforma Tributaria, Reforma Aduanera y
compromisos OCDE: La finalidad es implementar y generar un alto grado de
entendimiento de la sociedad en relacién con los cambios legislativos en ocasion a
las reformas aduanera y tributaria, e ingreso a la OCDE con el fin de:

» Consolidar las modificaciones que introdujo la Ley 1607 de 2012 al sistema
tributario con el propdsito de rescatar los principios de simplicidad, equidad y
progresividad. Dado los antecedentes mencionados con relacion a la
reglamentacion de la reforma tributaria, constituye uno de los mayores desafios
para el Gobierno Nacional lograr una implementacion exitosa de dicha reforma
gque permita mejorar la distribucion del ingreso en Colombia. Se pretende
establecer estrategias de socializacion para el cliente Interno y Externo sobre la
reglamentacion de la Reforma Tributaria, ademas de ejecutar acciones integrales
dentro del Plan de Choque Antievasion, verificando el cumplimiento de las
obligaciones tributarias, aduaneras, cambiarias y de precios de transferencia de
algunos sectores. Adicionalmente se proyectaran, revisaran y formalizaran actos
administrativos para la reglamentacion de la devolucion del IMAS.
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» Expedir la nueva Regulacién Aduanera, la cual busca: La armonizacién con la
legislacion aduanera internacional; la facilitacion y simplificacion de los
procedimientos y adopcidn de las mejores practicas de comercio internacional y la
modernizacion del régimen sancionatorio para garantizar la aplicacion de las
sanciones de manera proporcional a las obligaciones incumplidas. Para lograr lo
anterior se pretende realizar: un acercamiento Aduana - Clientes Internos vy
Externos y entidades gubernamentales; consolidacion del programa de Operador
Econdmico Autorizado — OEA; la Construcciéon Laboratorio Nacional de Aduanas; el
fortalecimiento de Zonas Primarias de Control Aduanero y la Implementacion de la
nueva regulacién aduanera.

» Reunir un grupo de asesores con amplia experiencia en temas internacionales con
el fin de establecer los requisitos que debe cumplir la DIAN de forma tal que
contribuya a que el pais sea aceptado como miembro de la OCDE. Dentro de las
acciones a desarrollar se encuentran: Alistamiento y atencion a las Evaluaciones
OCDE; Ampliacién de la Red de Tratados de Doble Tributacién; Diseiio e
implementacién de la estrategia administrativa y juridica para el Intercambio de
Informacién  Automatico y a peticién de parte; Implementacion del Acuerdo
FATCA (Foreign Account Tax Compliance Act) y Ratificacion e Implementacién de
la Convencidn Multilateral de Intercambio de informacidn.

2 Renovacion de la Plataforma Tecnoldgica: Se actualizaran los sistemas de
informacién para poder cumplir con las nuevas regulaciones en materia tributaria,
aduanera, internacional y de planeacidn. Lo anterior en armonia con las politicas
del Estado de Cero Papel, Antitramites y Gobierno en Linea.

» Los esfuerzos tecnoldgicos se dirigen a mejorar la relacién DIAN — Cliente lo que
exige la ampliacion de los desarrollos MUISCA con relacion a los servicios
tributarios y aduaneros en linea, en concordancia con el modelo de negocio
institucional.

» Con el fin de disminuir la evasion se utilizara la tecnologia al servicio de la
fiscalizacién con medidas como la implementacién de la Factura Electrénica, la cual
permite controlar directamente las transacciones de los contribuyentes.
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» Para facilitar la presentacion electréonica se dispondra de la firma digital que
sustituye para todos los efectos la firma autdgrafa, en los documentos inherentes
a los trdmites realizados a través de tales mecanismos por personas naturales.

» Mediante la identificacion de requerimientos técnicos se pretende contar con un
sistema que facilite el intercambio automatico de informacion OCDE y FATCA con
el fin de ubicar a contribuyentes que esconden secretamente fondos en cuentas en
el extranjero para evadir sus responsabilidades tributarias.

» La expansion del pago electrénico para Grandes Contribuyentes permitird la
simplificacion tributaria, aplicando las estrategias y recomendaciones sobre el
pago electrdénico entregados por la Corporacion Financiera Internacional (IFC) en
desarrollo del convenio suscrito, con el fin de implementar estrategias para reducir
los costos de cumplimiento de la carga tributaria.

» Para mejorar la Robustez de los Sistemas se realizardn acciones para fortalecer el
Centro de cémputo principal y alterno, se disefiard una nueva arquitectura
tecnoldgica y se establecera un plan de continuidad tecnolégica con el fin de
adecuar, alistar y disponer de un centro de datos alterno, con sus respectivos
procedimientos formales de recuperacién de servicio, en caso de fallas en el centro
de datos.

3 Optimizacidon de la Gestidon por Procesos: Se optimizaran los procesos mediante
acciones de levantamiento y actualizacion de los procesos y procedimientos,
levantamiento riesgos operacionales y ajuste a los riesgos de corrupcion. Se
estableceran estrategias de comunicacion sobre la gestion del cambio y la
generacion de cultura alrededor de la calidad.

» Con el fin de implementar el Sistema de Gestion Ambiental se desarrollaran
actividades de acompafamiento a la consultoria durante la implementacién del
Sistema de Gestidon Ambiental y se realizaran auditorias internas y externas para
conocer a través de un diagndstico de las operaciones relacionadas y la
documentacion legal, el estado que guardan las obligaciones en materia
ambiental.
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» Para la regulacion y unificacién de los procedimientos y registros contables de las
operaciones que realiza la DIAN con respecto a la funcidn recaudadora, en la
administracion y control de los tributos a cargo, se estableceran estrategias para el
mejoramiento de la calidad de informacidn, para que los Estados Contables y la
informacién complementaria reflejen la realidad econdmica y financiera.

4 Aplicacidn integral de la inteligencia de negocios: Conocer cada negocio mediante
el disefio e implementacién del Plan de continuidad y las estrategias de
comunicacidn con el fin de observar los comportamientos de los contribuyentes
para realizar sus transacciones comerciales, el uso de medios electrénicos y sus
practicas tributarias para que la entidad pueda disefiar acciones de inteligencia de
mercado y conocer las modalidades para realizar posibles actuaciones fraudulentas
en materia aduanera y tributaria e implantar controles efectivos que contrarresten
los fendmenos de evasidn y contrabando.

» Enfatizar la fiscalizacién por sectores econdmicos basados en la creacidn de grupos
especializados de funcionarios, con el fin de auditar a los contribuyentes mas
representativos de la economia colombiana, generando mayor impacto en la
sociedad con sanciones ejemplarizantes.

» Para fortalecer el talento humano en Business Intelligence se desarrollardn
acciones definiendo modelos de negocios, con politicas, objetivos y sus elementos
con un enfoque sectorial. Se determinaran elementos para optimizar la gestién del
riesgo, se definiran esquemas y medios de atencion para satisfacer la demanda
referente a las acciones de los contribuyentes frente a la entidad.

» Se diseflaran e implementaran estrategias para minimizar el impacto tributario que
tenga la adopcion de las NIIF (Normas Internacionales de Informacién Financiera)
mediante: el andlisis detallado de dicha normatividad; analisis comparativos de
casos de paises donde se presente coexistencia de la contabilidad tributaria y
Contabilidad Financiera; la socializacién de las normas e interpretacién por parte
de la DIAN; estructuracion de un plan de capacitaciéon para los periodos de
transicion, asi como las pruebas piloto para una efectiva implantaciéon de dicha
normatividad.

» Para la Aplicacién integral de la Inteligencia de negocios con respecto a la
administracion efectiva de riesgos de cumplimiento se estableceran acciones de:
disefio de estrategia reingenieria de registro; disefio estrategia cobro persuasivo;
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establecimiento de procedimiento, unificacién retenciones y estrategia de
comunicacion de los cumplimientos institucionales.

» Para la fiscalizaciéon con principios de inteligencia de negocios se estableceran
acciones de: fiscalizacidn para el control a la gasolina; impulso y masificacion de la
factura electrdénica; deteccién y control al fraude tributario, aduanero, cambiario e
internacional; ejecucion del Plan de Choque contra la Evasidn; establecimiento de
lineamientos que regulen los insumos que ingresan al proceso de fiscalizacién y
liquidacion.

5 Afianzamiento del Servicio al cliente interno y externo: El enfoque hacia una
cultura del servicio implica consolidar un portafolio de servicios dptimo para el
cliente externo. Es una forma efectiva para cambiar la percepcidon que tiene el
ciudadano de la DIAN y de organizarse al interior la institucién a fin de cumplir y
corresponder con las necesidades y requerimientos de los ciudadanos clientes. Sin
duda, ésta acciéon aumentara el cumplimiento voluntario de los contribuyentes y
también redundara en la confianza interna que se reflejara hacia el cliente externo.

» Se estableceran estrategias de servicio mediante el fortalecimiento de una Cultura
de Servicio por medio de investigaciones de buenas practicas internacionales en
materia de Cultura Tributaria, lo cual redundara en un mejor servicio a viajeros y
usuarios aduaneros. Por otro lado se dispondran estrategias para el cobro
persuasivo a través del Contact Center.

6 En materia de comercio internacional: Para que el pais pueda mejorar su enfoque
exportador, la entidad viene realizando esfuerzos para hacer mas agiles los
controles que realiza a las operaciones de comercio exterior. Con este propdsito se
tiene la meta de realizar acciones que permitan disminuir los tiempos de
desaduanamiento y acciones que permitan incrementar la eficacia de la
selectividad aduanera mediante técnicas modernas de gestion del riesgo de
cumplimiento.

» En las operaciones de comercio exterior se cumplird con estdndares
internacionales de servicio con relacién a la atencidén a las operaciones 7x24, tal
como se establece en el Plan Nacional de Desarrollo “Prosperidad para Todos”
para aquellas aduanas que por su volumen de operacién demanda la
sincronizacidn con otras entidades publicas.
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» Fortalecer la figura del Operador Econédmico Autorizado, mediante la activacion de
los servicios informaticos y operativos que requiera su funcionamiento.

» Poner en operacién la Inspeccién No Intrusiva a través de escdneres. A finales del
afio 2013 se contara con un diagndstico que permita adquirir e implementar dicho
sistema en el pais a partir del afio 2014 en las principales aduanas con operacién
aérea y maritima.

> Iniciar la implementacién del Sistema Unico de Seguimiento de Informacién y
Rastreo de Mercancias — SUNIR, para lo cual se formulé un documento CONPES
(3719 de 2012) y se establecid con una estrategia de Gobierno para garantizar
condiciones de transparencia en el comercio internacional y luchar contra el
comercio ilegal. Adicionalmente, el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico
expidid el Decreto 602 del 1 de abril de 2013 por el cual se reglamenta el Sistema
Unico Nacional de Informacién y Rastreo “SUNIR”. A su vez, la DIAN expidié la
Resolucién Interna Nro. 104 de junio de 2013 por la cual se crea el Comité del
SUNIR.

7 De otra parte en materia de tributacion interna:

» Se requiere desarrollar mecanismos de facilitacidn a los contribuyentes tales como
la declaracidn sugerida para personas naturales, la consulta en el portal de internet
de la informacion exdgena y el estado del cumplimiento de sus obligaciones
financieras con la entidad.

8 Reestructuracion Administrativa para una Entidad Moderna:

» Se requiere efectuar un cambio importante sobre la estructura de la Entidad, las
dependencias, sus funciones y competencias y los roles de los funcionarios, con el
propdsito de que la DIAN responda con eficiencia y eficacia a los nuevos retos
derivados de los cambios normativos en materia tributaria y aduanera, las
competencias de la Entidad en el territorio nacional, y la cobertura requerida para
el cabal cumplimiento de su misién en cada una de las diferentes regiones del pais.
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9 Consolidacién del sistema de gestion humana:

» Para el desarrollo de habilidades y competencias del Talento Humano se disefiard y
ejecutard el PIC (Plan Institucional de Capacitaciéon) enfocado a los objetivos
estratégicos y al cierre de brechas en conocimientos, habilidades y actitudes por
roles criticos y para procesos criticos identificados.

» Teniendo en cuenta que estudios actuariales concluyen que un porcentaje
representativo de funcionarios cumplirda en el afio 2014 los requisitos para
pensionarse, es ineludible realizar acciones para fortalecer la gestion del
conocimiento mediante una estrategia integral para conservar la memoria
institucional y la formacion técnica de los funcionarios. Para esto se dispondra de
una herramienta informatica para rutas de aprendizaje y lineas de conocimiento.

» Se realizara un diagndstico de las fortalezas, vulnerabilidades y riesgos en salud
mental, ocupacional y lazo social considerando areas y tipos de trabajo, asi como
las practicas, discursos y arraigos culturales alrededor de la DIAN con el fin de
realizar un diagndstico para el cuidado en la Entidad.

» Se realizard revisién de la carrera administrativa para la DIAN mediante el tramite
del nuevo sistema especifico de carrera de la DIAN y la actualizacion del Manual de
funciones de la Entidad.

10 Mejoramiento Gerencial Institucional:

» Se desarrollaran acciones que permitan fortalecer estrategias de comunicacion
interna y externa, el mejoramiento de los procesos de planeacién y el
fortalecimiento de asesoria interna de la gestion juridica.

1.4 RETOS PARA 2015 - Servicio al Ciudadano Cliente

Para su segundo periodo de gobierno, el Presidente Juan Manuel Santos Calderdn ha
definido tres pilares sobre los cuales se viene construyendo el nuevo Plan Nacional de
Desarrollo 2014 - 2018: Paz, Equidad y Educacion. Estos tres pilares, a su vez, se van a
desarrollar mediante cinco estrategias transversales: Infraestructura y Competitividad;
Movilidad Social; Transformaciéon del Campo y Crecimiento Verde; Consolidacidon de
Estado Social de Derecho; y Buen Gobierno.
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La DIAN, como entidad adscrita al Ministerio de Hacienda estd involucrada en politicas
relacionadas con Eficiencia en la Politica Fiscal, Reforma Tributaria, y Aduanas, las cuales
hacen parte de la estrategia transversal de Buen Gobierno, conforme a los lineamientos
de politica fiscal que indique el Ministerio y que se enmarquen dentro del programa
macroecondmico del gobierno nacional.

En este contexto de construccién del Plan Nacional de Desarrollo la entidad tiene una
responsabilidad vital en el pilar de Equidad, ya que su objeto social la comprometen con
“coadyuvar a garantizar la seguridad fiscal del Estado colombiano y la proteccion del
orden publico econdmico nacional, mediante la administraciéon y control al debido
cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras, cambiarias, los derechos de
explotacién y gastos de administracion sobre los juegos de suerte y azar explotados por
entidades publicas del nivel nacional y la facilitacién de las operaciones de comercio
exterior en condiciones de equidad, transparencia y legalidad”.

Los principales retos por parte del area de Asistencia al Cliente para el 2015 son:

» Aumentar los niveles de confianza y credibilidad en la actuacién de la DIAN
mediante la integracién del compromiso decidido de las areas de la DIAN, el
seguimiento efectivo y minucioso de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias que se formulen, teniendo informado al peticionario
desde la radicacién por cualquiera de los canales de comunicacidn, hasta la
conclusiéon de su asunto y con una participacidon ciudadana responsable.

» Mejorar la calidad del servicio y contar con informacién veraz y oportuna que
permita detectar areas criticas para actuar de manera preventiva para combatir la
corrupcion.

» Cuando los funcionarios de la Entidad se apartan de los principios Constitucionales
y Legales que rigen su actuacidn, lesionan gravemente la confianza que la Sociedad
deposita en la DIAN; motivo por el cual el reto mas importante en la atencion de
las PQSR y DENUNCIAS, es la respuesta oportuna, profesional y eficaz de ésta, de
tal manera que motive al ciudadano cliente que se sienta afectado por el actuar de
la Entidad o por cualquiera de sus funcionarios, acudir ante las instancias
competentes con la certeza de que sera escuchado y atendido debidamente, y de
esta forma, la participacion ciudadana también se constituya en una medida
preventiva que inhiba la practica de conductas irregulares en la prestaciéon del
servicio.
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» Contar con un sistema agil, eficiente y seguro para gestionar las solicitudes
interpuestas por los ciudadanos clientes de la Entidad y que las dreas competentes
tomen conciencia de que se debe dar respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones
en los plazos establecidos para el efecto.

» Seguir creando conciencia a los funcionarios de la Entidad que se debe actuar
conforme al Principio de Buena Fe, absteniéndonos de emplear maniobras
dilatorias en las actuaciones frente al ciudadano cliente, quien requiere de una
respuesta oportuna y eficaz a cada una sus solicitudes o requerimientos y de esta
forma evitar posibles vulneraciones al articulo 29 de la Constitucién Politica de
Colombia.

» Implementar una encuesta de satisfaccidon a nuestros ciudadanos clientes, con el
fin que la Entidad pueda medir el grado de confianza y credibilidad de los mismos
con relacidn a la prestacién del servicio de la DIAN.

» Integrar la segmentacion de clientes con la utilizacidn de canales de servicio.
» Disefiar y aprobar plan de Cultura Tributaria.

» Servicio en Linea de Autorizacion de Numeracién de Facturacidon que garantice la
calidad y oportunidad en la informacién evitando desplazamientos y generacién
manual de documentos.

» Mantener la calidad y oportunidad de la informacién contenida en el Registro
Unico Tributario RUT.

» El programa de Cultura de la Contribucidn debe contar con un plan de accién a
cuatro afos.

» Se deben consolidar alianzas interinstitucionales para potencializar acciones de
Cultura.

» Retomar el trabajo de Cultura en las Direcciones Seccionales en el marco del nuevo
plan.
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» En afio 2015, se hara uso de herramientas como el sistema unificado de turnos y el
servicio de Agendamiento, el cual aplica para las dreas que administren tramites
gue requieran la presencia del usuario en las oficinas de la DIAN a nivel nacional,
gue beneficiaria a los ciudadanos en:

» Facilidad de planeacion, administracion y control eficiente de la atencidn por
parte de los jefes del area.

» Incremento del indice de seguridad gracias al ingreso controlado de los
clientes.

» Exclusion de la intervencién de intermediarios y de la venta de turnos.
» Opcidén de agendarse para las capacitaciones que programe la entidad.

» Uso eficiente de los recursos fisicos y optimizacion del recurso humano,
combinados con un incremento de la cultura de agendamiento.

» Mejoramiento en la calidad de atencion al ciudadano cliente.

» Incremento de la productividad laboral de los funcionarios DIAN, por cuanto no
tendrian que realizar informes manuales.

» Mediciones por los diferentes Canales de atencion.
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2 INFORMACION TIPO ADMINISTRATIVO

2.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Mediante el Decreto 4048 del 22 de Octubre 2008 el gobierno nacional definié la
estructura funcional de la entidad con un enfoque por procesos, acorde con el Decreto
3626 de 2005. Asi, la DIAN cuenta con quince (15) procesos, uno (1) estratégico, ocho (8)
misionales, cuatro (4) de apoyo y dos (2) de control y evaluacion.

La estructura organizacional establece siete (7) Direcciones de Gestidén, que dependen
jerdrquicamente de la Direccion General, quienes desarrollan los procesos y las
competencias en tres (3) niveles asi: El Nivel Central estd compuesto por la Direccion
General, las Direcciones de Gestidn con sus respectivas Subdirecciones, las Oficinas de
Control Interno y de Comunicaciones y el Organo Especial denominado Defensor del
Contribuyente y del Usuario Aduanero.

El Nivel Local estd compuesto por 43 Direcciones Seccionales, siete (7) de Impuestos, seis
(6) de Aduanas y treinta (30) de Impuestos y Aduanas. El Nivel Delegado estd compuesto
por 8 Direcciones Seccionales Delegadas.

El organigrama de la Entidad se puede consultar en la siguiente direccién:
http://www.dian.gov.co/DIAN/12sobred.nsf/pages/organigramas

A continuacién se presenta el organigrama con la estructura organizacional. Ver
[lustracion 1.
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llustracién 1 : Organigrama DIAN
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Funciones

Corresponde a la DIAN ejercer las siguientes funciones:

» Administrar los impuestos de renta y complementarios, de timbre nacional y sobre
las ventas; los derechos de aduana y comercio exterior, asi como los demads
impuestos.

» Internos del orden nacional cuya competencia no esté asignada a otras entidades
del Estado, bien se trate de impuestos internos o al comercio exterior, en lo
correspondiente a su recaudacion, fiscalizacidén, control, represion, penalizacion,
liguidacidn, discusién, cobro, devolucion y sancion.

» Dirigir y administrar la gestion aduanera y disponer de las mercancias
aprehendidas, decomisadas o abandonadas a favor de la Nacion.

» Reconocer y pagar las recompensas y participaciones en dinero o en especie por
colaboracidn eficaz de terceros en el control al contrabando, evasidn y corrupcion.
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» Dirigir, administrar, controlar y vigilar el cumplimiento de las obligaciones
tributarias, aduaneras y cambiarias por importacién y exportacién de bienes y
servicios, gastos asociados a las mismas, financiacién en moneda extranjera de
importaciones y exportaciones y subfacturacién y sobrefacturacion de estas
operaciones a nivel nacional, en concordancia con las politicas trazadas en el
programa macroecondmico y las politicas generales adoptadas por el Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico y dentro del modelo de gestidn institucional.

» Controlar y vigilar las operaciones derivadas del régimen cambiario que no sean
competencia de otra entidad.

» Vigilar y controlar las actividades de las personas que ejerzan de manera
profesional la compra y venta de divisas.

» Administrar y supervisar el aparato armado que ejerce las funciones de policia
fiscal y aduanera, como soporte y apoyo a las funciones de investigacién vy
determinacién propias de las dependencias de fiscalizacidn tributaria, aduanera y
cambiaria, asi como el ejercicio por parte del mismo de las funciones de policia
judicial.

» Celebrar convenios con entidades publicas o .privadas, nacionales o
internacionales, orientadas a establecer alianzas estratégicas para combatir la
evasion, el contrabando y la morosidad tributaria, aduanera y cambiaria.

» Fijar los precios a cobrar por la venta de bienes y servicios, asi como de los
servicios extraordinarios.

» Administrar y controlar los Sistemas Especiales de Importaciéon - Exportacion,
Zonas Francas, Zonas Econdmicas Especiales de Exportacién y las Sociedades de
Comercializacién Internacional.

» Interpretar y actuar como autoridad doctrinaria y estadistica en materia de
impuestos nacionales, aduanera, y de control cambiario por importacién vy
exportacion de bienes y servicios, gastos asociados a las mismas, financiacion en
moneda extranjera de importaciones y exportaciones, y subfacturacion y
sobrefacturacion de estas operaciones; asi como los atinentes a los Sistemas
Especiales de Importacion - Exportacion, Zonas Francas, Zonas Econdmicas
Especiales de Exportacién y las Sociedades de Comercializacién Internacional.
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>

Participar y conceptuar en el estudio y elaboracién de proyectos de ley, decretos o
acuerdos internacionales que contemplen aspectos tributarios, aduaneros o de
control cambiario.

Participar en los procesos de celebracidon de acuerdos internacionales en materia
de control tributario, aduanero y cambiario y los relacionados con el comercio
internacional en los mismos aspectos.

Celebrar convenios remunerados o gratuitos para la divulgacidn, asistencia,
fortalecimiento de la gestidn, recaudacion, control, fiscalizacion, discusién y cobro
de contribuciones parafiscales, impuestos, tasas, contribuciones de competencia
de otras entidades.

Ejercer las funciones de policia judicial, de conformidad con las normas legales.

Disenar, desarrollar y evaluar el sistema de control interno de la Entidad, en los
términos definidos por la ley.

Administrar y disponer de los recursos humanos, financieros, fisicos y de
conocimiento, asi como de la prestacidn de los servicios generales en la Entidad.

Compilar, actualizar y divulgar las normas sobre regimenes tributarios del orden
nacional, aduanero, de comercio exterior en los asuntos de su competencia, y de
control de cambios por importacion y exportacidon de bienes y servicios, gastos
asociados a las mismas, financiacion en moneda extranjera de importaciones y
exportaciones y subfacturacién y sobrefacturacién de estas operaciones.

Desarrollar las actuaciones administrativas necesarias para cumplir con las
funciones de su competencia.

Las demas que le asigne la ley.

2.2 PLAN ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL: MISION, VISION Y VALORES

Acorde con lo establecido por el Gobierno Nacional y de la Alta Direccidon de la entidad y

mediante la utilizacion de amplios mecanismos de participacion, tanto a nivel interno

como con la ciudadania en general, se construyo el Plan Estratégico DIAN 2010-2014, el

cual fue aprobado en Comité de Coordinacion Estratégica del 22 de diciembre de 2010, en

este se establece como visidn y misidn las siguientes.
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Vision

En el 2020, la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia genera un alto
nivel de cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias,
apoya la sostenibilidad financiera del pais y fomenta la competitividad de la economia
nacional, gestionando la calidad y aplicando las mejores practicas internacionales en su
accionar institucional.

Mision

En la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales somos responsables de administrar
con calidad el cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias,
mediante el servicio, la fiscalizacidon y el control; facilitar las operaciones de comercio
exterior y proveer informacién confiable y oportuna, con el fin de garantizar la
sostenibilidad fiscal del Estado colombiano.

Valores

Los valores institucionales que inspiran el Plan Estratégico 2010-2014 son los mismos que
se adoptaron en el Cédigo de Buen Gobierno mediante la Resolucién 10621 del 31 de
octubre de 2008: Respeto, honestidad, responsabilidad, y compromiso.

» Respeto: En la DIAN nos respetamos mutuamente, honramos los derechos de la
ciudadania y cuidamos la naturaleza y el entorno fisico.

» Honestidad: En la DIAN somos honestos, pensamos honradamente y actuamos con
rectitud. La practica de la honestidad orienta el desarrollo de los procesos
institucionales y la comunicacion interna y externa.

» Responsabilidad: En la DIAN somos responsables. La practica de la responsabilidad
favorece la calidad del servicio que prestamos y facilita la gestion y la toma de
decisiones.

» Compromiso: En la DIAN somos comprometidos y damos lo mejor de nosotros en
nuestra relacion con la ciudadania y con otras instituciones del Estado. La practica
del compromiso, facilita el mejoramiento continuo y el cumplimiento de metas.
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2.3 NUESTRAS METAS Y EL PLAN NACIONAL DE DESARROLLO

2.3.1 METAS DEL PLAN NACIONAL DE DESARROLLO QUE DEBE EJECUTAR LA
ENTIDAD Y LA POBLACION BENEFICIARIA

Con la Ley 1450 del 16 de junio de 2011 "por la cual se expide el Plan Nacional de

Desarrollo, 2010-2014” Prosperidad para Todos, se generaron responsabilidades para la

DIAN. Debe anotarse que estos compromisos se han incorporado al Plan Estratégico

Institucional 2010-2014 y se encuentran en fase de disefio conceptual o de

implementacion.

De acuerdo con el orden del articulado de la mencionada ley, a continuacién se realiza un
breve analisis de los citados compromisos.

Con relacién a la participacion en organizaciones internacionales, la DIAN ha venido
participando activamente en las acciones emprendidas por el Gobierno Nacional para que
Colombia, en desarrollo de la politica de internacionalizacidon, sea miembro de comités y
grupos especializados de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econédmico
(OCDE) y del Foro de Cooperacién Econdmica Asia-Pacifico. Asi mismo, al interior de la
DIAN se cuenta con un grupo de trabajo que ha definido una hoja de ruta y esta revisando
las implicaciones y ajustes estructurales y normativos para el logro de dicho propésito,
teniendo en cuenta que dicho organismo exige que el pais cumpla con protocolos vy
mejores practicas internacionales en materia tributaria y aduanera.

En este mismo orden de ideas, la DIAN ha participado en el Comité de Asuntos Fiscales y
ha sido invitado a los de inversiones, anti cohecho, comercio y crédito a las exportaciones,
estadisticas, economia y desarrollo. El plan de trabajo para este comité incluye el andlisis
de instrumentos (convenciones, declaraciones, recomendaciones) que desarrollan los
principios de la OCDE; la elaboracién de la matriz de analisis y seguimiento; formulacién
del capitulo con el memorando inicial que fije la posicién de Colombia; luego la discusion
Minhacienda — DIAN; y finalmente la presentacién a la Presidencia de la Republica para la
aprobacion en el Consejo de Ministros.

En la fase de preparacidn de la matriz de analisis y seguimiento, la agenda contempla las
revisiones técnicas en temas de vital importancia para el sistema tributario del pais como
doble tributacidn; politica tributaria y estadisticas; precios de transferencia; intercambio
de informacidn; impuesto al consumo; delitos tributarios y erosién de la base tributaria y
traslado de utilidades al exterior; normas generales anti abuso; y anti diferimiento.
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También se esta actuando para dar cumplimiento al articulo 88 de la Ley 1450 en el cual la
DIAN en conjunto con las demas entidades vinculadas a este propdsito esta generando el
proyecto de reglamentaciones que permitan garantizar el servicio a los usuarios de la
carga 24 horas del dia 7 dias de la semana en los diferentes puertos maritimos y otros
centros de concentraciéon de carga exterior. Ademas, la entidad esta realizando un estudio
de las necesidades de personal y logisticas de las Direcciones Seccionales en las zonas
primarias aduaneras, asi como la necesidad de sincronizar la operacion con otras partes
interesadas de la operacién aduanera.

La DIAN participd activamente en el proyecto de reforma al sistema tributario que fue
presentada por el Gobierno Nacional al Congreso de la Republica, en el cual se incluyod el
compromiso del articulo 162 de la Ley 1450 referido a los sistemas de retencién en la
fuente de impuestos.

Asi mismo, para dar cumplimiento al articulo 227 referido a la creacién del Sistema Unico
Nacional de Informacién y Rastreo, la DIAN presentd un cronograma de trabajo y se
encuentra en la elaboracién de los proyectos de normatividad para su implementacion.
Frente a este mismo articulo, en respuesta a la obligatoriedad de suministro de
informacidn a las entidades publicas para la ejecucién de los planes y programas y para el
ejercicio de sus funciones, se trabaja en la elaboracién del reglamento para que dichas
entidades puedan acceder y usar la informacion que la DIAN les puede disponer, de
acuerdo con lo establecido en la Ley 1712 de 2014 y en la reglamentacién de la politica
publica de Gobierno en Linea. Asi mismo, el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico
expidié el Decreto 602 del 1 de abril de 2013 por el cual se reglamenta el Sistema Unico
Nacional de Informacién y Rastreo “SUNIR”. A su vez, la DIAN expidié la Resolucidn Interna
Nro. 12 de junio de 2013 por la cual se crea el Comité del SUNIR.

En lo establecido en el Articulo 248 referido a que el producto de la venta de las
mercancias aprehendidas, decomisadas y abandonadas a favor de la Nacion, ingresaran
como recursos propios a la Unidad Administrativa Especial Direcciéon de Impuestos y
Aduanas Nacionales para atender sus gastos, se realizan las evaluaciones normativas y
operativas que permitan generar un proceso agil y sobre todo transparente de la
enajenacion de estas mercancias.

Enseguida se presenta el resultado de los Indicadores SISMEG o metas de gobierno
mediante el cual se monitorea el compromiso de la entidad frente al Plan Nacional de
Desarrollo 2014- 2018.
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Tabla 6 : Resultado de indicadores SISMEG

Indicadores de la DIAN para el SISMEG
Periodo: Enero - Agosto 2014

Version 1. Preliminar. Agosto 31 de 2014

Grado de

Indicador Unidades Logrado ., nce (%)

e . 1 Billones de
1 Gestion efectiva posoS 3,2 3,07 95,97%
- ol Billones de
2 |Recaudo bruto pesos 119,01 78,86 66,26%

5 |Presionfiscal 5 % delPIB | 15,61% | 10,34% | 66,26%

proyectado 2012

Tiempo de
4 |despacho de Horas 10 22,35 38,25%

4 promedio

importaciones

Notas:

1: Corresponde a la gestidn efectiva de Fiscalizacidon Tributariay de Fiscalizacidon Internacional.

2: Meta de Recaudo Bruto Tributario DIAN 2014. cifra concertada oficialmente de conformidad con el CONFIS en
Febrero de 2014.

3: Presién Fiscal: Tomando la cifra del recaudo proyectado para el 2014 ($119.013.555.779.87 miillones) frente al
PIB 2014 ($762.360.404 Billones). seglin los supuestos macroecondémicos del Ministerio de Hacienda. ajustados el
20 de junio de 2014.

4: Corresponde al tiempo de desaduanamiento medido como el tiempo que transcurre entre la fecha de levante y
la fecha de aceptacién de las mercancias. Este indicador se calcula semestralmente desde la DDG de Aduanas.

La gestidon lograda en materia de Fiscalizacion Tributaria enero - agosto de 2014 es de
$3.054.328 millones. Representa un cumplimiento de 129,64% para el periodo y 98,53%
de la meta total propuesta para el afio. Este es un resultado preliminar teniendo como
base la gestion incluida en el SIE de Planeacién hasta el mes de Julio (Plan Operativo), y los
datos contenidos en el Gestor en los actos 901, 902, 903 y 904, en el mes de agosto. La
gestion es realizada por los funcionarios del area a nivel nacional, en este periodo. La
participacidén seglin composicidén del valor es la siguiente: 17% Actos 901, 902, 903 y 904;
30% Actos no ejecutoriados; 40% Actos ejecutoriados; 13% Mejoramiento del recaudo por
control.

Pagina 42

Contribuir es construir

I S VAL PINEEYECH b OV N B L =1 '



Otras cifras a agosto de 2014 son:

>

Al mes de agosto de 2014 el recaudo DIAN fue de $78.863.691 millones, con un
nivel de cumplimiento del 99% de la meta para el afo.

Por impuesto de renta (cuotas) los ingresos sumaron $11.045.233 millones, con un
nivel de cumplimiento del 79%.

El recaudo por IVA interno (declaraciones) fue de $15.847.610 millones, con un
nivel de cumplimiento del 108%.

Por retencidn (a titulo de renta, IVA y timbre) se recaudaron $21.061.891 millones,
con un nivel de cumplimiento del 103%.

El recaudo por GMF fue de $4.096.266 millones, con un nivel de cumplimiento del
105%.

En el impuesto sobre el patrimonio, el recaudo fue de $2.209.237 millones, con un
cumplimiento del 95%.

En el impuesto al consumo, el recaudo fue de $1.135.513 millones, con un nivel de
cumplimiento del 105%.

Retencion CREE fue de $4.462.348 millones, con un nivel de cumplimiento de
115%.

Los impuestos externos ascendieron a $11.101.805 millones, con un nivel de
cumplimiento del 99%.

CREE con un recaudo de $5.953.138 millones con un nivel de cumplimiento del
92%.

Al mes de agosto de 2014, el grado de avance de la meta anual de presion fiscal
fue de 10,34%, tomando la cifra del recaudo bruto a marzo de 2014
(S 119.013.555.779,87 millones) frente al PIB proyectado 2014 (S 762.360.404
Billones), segun los supuestos macroecondémicos del Ministerio de Hacienda,
ajustados el 20 de junio de 2014.

Con respecto al indicador de Tiempo de Desaduanamiento en Importaciones, es

pertinente resaltar que la medicién ha tenido una tendencia a la baja, atribuible a la
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adopcidon de mejores prdcticas en el procedimiento como aumento de la capacidad
operativa, capacitacion, perfilamiento del riesgo y mayor uso de los canales electrénicos
de pago. Frente al resultado del primer trimestre de 2014, se evidencidé un aumento del
porcentaje de inspecciones, incidiendo esto en los tiempos, ya que las declaraciones de
importacion que son sometidas a inspeccién toman mayor tiempo de ejecucion.

Igualmente es importante mencionar que a raiz de una evaluacién detallada de esta
medicion, se logrd identificar que el 90% de este tiempo es atribuible a los usuarios
externos y no a la DIAN. Situacidn que permite concluir que el tiempo no llegard a ser
menor a 20 horas aproximadamente, hasta tanto no se aprueben cambios normativos en
la legislacion aduanera como el pago electronico obligatorio o el incremento de las
declaraciones anticipadas.

2.3.2 MAPA ESTRATEGICO DIAN 2010-2014

El mapa estratégico o BSC (Balanced Score Card) constituye la metodologia adoptada por
la entidad, desde el afio 2006 para presentar mediante una representacién grafica su Plan
Estratégico. En él se establecen los resultados planificados para el logro de la estrategia
institucional, se presenta en forma visual los elementos estratégicos, los objetivos
estratégicos y tacticos y las relaciones causa efecto entre ellos.

Los elementos estratégicos (primera columna del grafico) adaptados al lenguaje
institucional permiten visualizar la entidad integralmente, agrupan los objetivos tacticos
en todas las dimensiones de la organizacién. Para el Plan Estratégico 2010-2014 se
definieron los siguientes elementos:

» Propésito Visional

» Objetivos Estratégicos

» Compromiso Misional

» Integracion del Modelo de Gestién y la Estrategia Institucional
>

Las perspectivas del modelo de gestidn: Informacién, Talento Humano, Recursos,
Procesos y Organizacion.

> Base del Modelo: Modernizacion de la Gestion Administrativa
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Los objetivos estratégicos son los resultados a mediano y largo plazo que la DIAN debe
lograr para cumplir su misién y alcanzar su vision. En el Plan se definieron tres objetivos
estratégicos:

» Incrementar el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias, aduaneras
y cambiarias.

» Apoyar la sostenibilidad de las finanzas publicas del pais.
» Fomentar la competitividad del aparato productivo nacional

Se han establecido a su vez, veintiséis (26) objetivos tacticos que se consideran
indispensables para el cumplimiento de los anteriores objetivos estratégicos.

En el mapa estratégico se observan bloques diferenciados que muestran la relacién causa
efecto entre los diferentes objetivos. Finalmente, se presenta el grafico del Mapa
Estratégico 2010-2014, acompafiado de la definicién del alcance de cada uno de los
objetivos que lo conforman y la relacidn de los procesos que los lideran.
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2.3.2.1 AVANCES Y RESULTADOS EN EL CUMPLIMIENTO DEL PLAN ESTRATEGICO 2010-2014

En el siguiente cuadro se presenta el avance del cumplimiento del plan estratégico de la
DIAN, de enero a agosto de 2014, todos los objetivos se estdn cumpliendo al 92%, lo que
se refleja en el cumplimiento de las metas de recaudo definidas por el gobierno nacional a
la entidad.

Cumplimiento Plan Estratégico Enero — Agosto de 2014

Nivel de Cumplimiento de los Objetivos Estratégicos Medidos desde la Ejecucion de los Planes Operativos
Enero - Agosto de 2014
Version 2. Septiembre 30 de 2014
Rango de Resultados: Verde: 95% a 104,9%; Amarillo: 50,0% a 74.9% y 105% a 124.9%; Naranja 75% a 94.9% y 125% a 149.9%; Rojo: 0% a 49,9% y 150 a 200%.

1 |Cumplimiento Voluntario 50% | 46% 92%

Apoyar la sostenibilidad de las

2 . 30% | 27% 90%
finanzas publicas
3 S;I;trlbU|r a la competitividad del 20% | 19% 939

Fuente: SIE de Planeacion y aplicativo en Acces de la Coordinacidn de Planeacion y Evaluacion, con fecha de corte 30 de septiembre de 2014.

Como se ha indicado en apartes anteriores, la entidad en procura de alcanzar los objetivos
previstos en su Plan Estratégico 2010 — 2014, definié un Plan Tactico para igual periodo,
en el cual por cada objetivo, se formularon iniciativas con sus respectivos indicadores,
linea base y metas plurianuales y anuales.

Para el afo 2014 la entidad esta ejecutando las iniciativas de los objetivos del Plan Tactico,
las cuales se han traducido en Planes Operativos para los diversos niveles organizacionales
(central, local y delegado). Una vez realizada la medicién de los Planes Operativos, se
puede observar en el siguiente cuadro que la entidad para el periodo enero — agosto de
2014 ha tenido un nivel de avance del 97%, en promedio.
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Seguimiento a los Objetivos del Plan Tactico DIAN Enero — Agosto de 2014

Nivel de Cumplimiento del Plan Tactico Institucional Medido desde la Ejecucion de los Planes Operativos

Enero - Agosto de 2014

Versi6n 2. Septiembre 30 de 2014

Rango de Resultados: Verde: 95% a 104,9%; Amarillo: 50,0% a 74 9%y 105% a 124 9%; Naranja 75% a 94 9%y 125% a 149 9%; Rojo: 0% a 49,9%y 150 a 200%.

CM1 Fomentar la aceptacion social de la
1 " o 100
tributacion
2 |CM2 Prestar servicios de calidad 99 q
3 CMS3 Asegurar y facilitar las operaciones de 104
comercio exterior .
CM4 Realizar controles efectivos y
acciones de fiscalizacion para disminuir la
4 |evasion, la elusién y el contrabando, asi 102
como para fomentar el cumplimiento de las - 105% - 150% -
obligaciones formales 9a.9% BRIYEDVA 124.9% 200%
5 CM5 Gestionar el recaudo y el cobro de las 97
deudas fiscales. 5% - 105% - 150% -
104.9% EPYELA 200%
CM6 Promovery apoyar la racionalizacion vy
6 |simplificacion del Sistema Tributario, 71 O
Aduanero y Cambiario 150%
200%
CM7 Conocery adaptar las mejores
practicas internacionales en materia de
7 o L . - 95
administracion Tributaria, Aduaneroy
Cambiariay de comercio exterior. 5“./9;/« .'.'gf_';'.}_ 1;?,:?,,;
CM8 Incentivar la utilizacion de canales
8 formales para la realizacion de N.A
transacciones econdmicas con incidencia o
fiscal 0% - 75% - T 105% - 150%
Iscal. 49.9% 94.9% QRIYEDS 124.9% 200%
° IM1 Consolidar el Sistema de Planeacion y 100
Control de Gestion y de Resultados
IM2 Fortalecer la Gestion Integrada por
10 93
Procesos
N 95% - 105% -
9a.9% QETYEPA 12a.9%
IM3 Consolidar el Sistema de
1M . i . . 50
Administracion de Riesgos Operacionales
75 105% - 150%
94.9% tO  124.9% 200%
IM4  Fortalecer la Evaluacion y Auditoria,
12 - N L 93
Auditoria Independiente y Autoevaluacion
0% 75% - 5% 05% - 150% -
] R
13 IN1 Disponer de informacion endogena y o2
exdgena con atributos de calidad. LA sa s aT st sass il
g 105% - 150%
| 955
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14 [IN2 Proveer e intercambiar informacion 90
TH1 Consolidar el Sistema de Gestion
15 102
Humana
16 RE1 Sostenery desarrollar la tecnologia de 111
informacion y telecomunicaciones -
a 570 o U570 150%
535 IR 3335
RE2 Fortalecer la seguridad y alta -
17 |disponibilidad de la infraestructura 125
tecnoldgica O o5 - [ETY NN
10a.9% EEPYEI
18 RES3 Impulsar la financiacion con fuentes 100
de recursos complementarias.
o~ 105% -
104.9% EEPYEI
PR1 Propender por la unidad de criterio
19 |[juridico y proporcionar seguridad y certeza 99 . b b b B
juridica 0% - 75% - IEE2  105% -
49.9% 9a.9% BRIYEDY 124.9%
PR2 Disminuir los costos de cumpli
20 . . 119 -
de las obligaciones TAC
EP  124.9% 200%
OR1 Perfeccionar la estructura
21 . . N.A.
organizacional.
150%
OR2 Promovery dinamizar las relaciones
22 [~ i Y 100
alianzas estratégicas. 5
104.9% [EPYE
23 |OR3 Fortalecer la comunicacion 103
OR4 Consolidar la gestion del
24 ! b 106
conocimiento -
150%
200%
87%
MGA1. Modernizacion de la gestion
25 o . 87 = " ]
administrativa TEICITITITE TR TRCECRTRTETIORY -
0% e 957 - 105% 150% -
s A
MGA2 Mejorar la eficiencia en la
26 [administracion de los recursos financieros, 20
fisicos e intangibles. 95% 105% - 150% -
104.9% EPYELA 200%
97

105% -
124.9%

Fuente: SIE de Planeacion y aplicativo en Acces de la Coordinacién de Planeacién y Evaluacion, con fecha de corte 30 de septiembre de 2014

Nota: N.A. No aplica, porgue no tiene programacion en el periodo reportado
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Segun la escala normalizada de seguimiento a la gestidn, de los 24 objetivos tacticos para
los cuales se programaron actividades en el periodo reportado; 12 de ellos (50%)
presentan un nivel de avance satisfactorio; 4 indican sobre cumplimientos (17); 6 tienen
un grado de avance levemente por debajo de lo esperado (25%); mientras que 2 estan en
un nivel inadecuado (8%).

Los objetivos tacticos con desempefio satisfactorio guardan relacion con el fomento de la
aceptacion social de la tributacion; prestar servicios de calidad; asegurar y facilitar las
operaciones de comercio exterior; realizar controles efectivos y acciones de fiscalizacidn
para disminuir la evasién, la elusion y el contrabando, asi como para fomentar el
cumplimiento de las obligaciones formales; Gestionar el recaudo y el cobro de las deudas
fiscales; Conocer y adaptar las mejores practicas internacionales en materia de
administracion tributaria, aduanero y cambiaria y de comercio exterior; Consolidar el
Sistema de Planeacion y Control de Gestion y de Resultados; Consolidar el Sistema de
Gestion Humana; impulsar la financiacion con fuentes de recursos complementarias;
Propender por la unidad de criterio juridico y proporcionar seguridad y certeza juridica;
Promover y dinamizar las relaciones y alianzas estratégicas; y Fortalecer la Comunicacion.

Los objetivos tacticos que muestran un nivel de ejecutoria no satisfactorio guardan
relacion con Promover y apoyar la racionalizacion y simplificacion del Sistema Tributario,
Aduanero y Cambiario, y Consolidar el Sistema de Administraciéon de Riesgos
Operacionales. El primero con la incidencia de la Ley 1607 que ha demandado al interior
de la entidad la necesidad de promover reglamentaciones para su implementacion asi
como la expedicion de nuevos formularios y formatos y ajustes a los sistemas de
informacién, lo cual no siempre ha conducido a la simplificacién y facilitaciéon para el
cumplimiento del ciudadano cliente de sus obligaciones fiscales.

2.3.2.1.1 El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

Mediante el Decreto 2482 del 2012, el Gobierno Nacional establecié los lineamientos
generales para la integracion de la planeacién y la gestidn, el cual se debe aplicar a las
entidades y organismos de la Rama Ejecutiva del Publico del Orden Nacional.

Para cumplir con lo estipulado en este Decreto, se ha establecido una metodologia de
implementacién de los lineamientos de planeacion y gestién en cada una de sus politicas y
se cred la guia denominada “Estrategias para la construccidn del Plan Anticorrupcién y de
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Atenciodn al Ciudadano” el cual se expidié por medio del Decreto 2641 del 17 de diciembre
de 2012 en el que se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011.

Los motivos que originaron la expedicion de este decreto son los siguientes:

» Generar una mejora continua de la gestidn e interaccidn institucional para prestar
un mejor servicio al ciudadano.

» Integrar la implementacion de las diversas politicas e iniciativas gubernamentales
con el quehacer misional y acciones de desarrollo estratégico de las entidades.

» Simplificar y racionalizar la labor de las entidades en la generacién y presentacién
de planes, reportes e informes.

» Cumplir con lo dispuesto en la Ley 152 de 1994; es decir, la alineacién Plan de
Desarrollo / Plan Estratégico Sectorial / Plan Estratégico Institucional.

» Actualizar las politicas de desarrollo administrativo con el quehacer misional y la
parte administrativa y de apoyo.

» Presentar de manera estandarizada los resultados de la gestion.

De acuerdo con el Decreto, son responsables de liderar, coordinar y facilitar la
implementacion del nuevo modelo de planeacion y gestion, el Comité Sectorial de
Desarrollo Administrativo presidido para el caso de la DIAN por el Ministerio de Hacienda
y Crédito Publico, y al interior de la entidad, el Comité Institucional de Desarrollo
Administrativo, instancia en donde se discutiran los temas referentes a las politicas de
desarrollo administrativo y demas elementos del modelo.

Por lo anterior, con base en el uso de las facultades legales, en especial aquellas
conferidas por la Ley 489 de 1998 y el Decreto 2484 de 2012, el Ministerio de Hacienda y
Crédito Publico conformd el Comité Sectorial de Desarrollo Administrativo del Sector
Hacienda con la Resolucién 514 del 21 de febrero de 2013 y la DIAN cred el Comité
Institucional de Desarrollo Administrativo con la resolucidn 49 de marzo 19 de 2013.

Es asi como en el 2013 se llevaron a cabo 4 Comités Sectoriales de Desarrollo
Administrativo de manera virtual y 2 Comités Institucionales de Desarrollo Administrativo;
mientras que en el 2014 se han realizado 2 Comités sectoriales y 3 comités institucionales
de Desarrollo Administrativo.
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El insumo para el monitoreo, evaluacién y control de los resultados institucionales y
sectoriales es la herramienta en linea de reporte de avances de la gestion llamada
“Formato Unico de Reporte de Avances de la Gestion
realizaron el 30 de julio de 2013 y 31 de enero del 2014, de los cuales se obtuvieron los
siguientes resultados:

4

‘. Los reportes en el 2013 se

Tabla 7 : Consolidado de resultados Reporte de avances de la gestion

RANKING EN
POLITICA COMPONENTE RESULTADO EL SECTOR
) ... Mapa Riesgos de corrupcién 74% 15
Transpar'er.lua, p_:-)rtl(:lpacmn y Participacién Ciudadana 84% 1
Servicio al Giudadano Plan Anticorrupcién 100% 12
Rendicién de Cuentas a la Ciudadania 75% 3
Servicio al Ciudadano 61% 13
Capacitacion 78% 3
Plan Anual de Vacantes 52% 4
Talento Humano - -
Plan de Bienestar e Incentivos 31% 16
Plan Estratégico de Recursos Humanos 91% 5
Gestion Documental 79% 4
Gestién de la Calidad 76% 11
Eficiencia Administrativa Racionalizacién de Tramites 78% 2
Eficiencia Administrativa y Uso Racional del Papel 54% 10
Gestion de Tecnologia de la Informaciéon a47% 13
Gestion Financiera Plan Anual de Adquisiciones 100% 18
Gobierno en linea Indice de Gobierno en linea 64% 5

Fuente: Compilacion Coordinacion de Planeacion y Evaluacion

2.3.2.1.2 Plan de Desarrollo Administrativo Sector Hacienda

Con este nuevo modelo de planeacién y gestion, el Plan de Desarrollo Administrativo
(PDA) se orienta al mejoramiento de la gestion de las entidades para que cumplan con sus
metas y las del gobierno nacional, mediante la simplificacion de procesos y
procedimientos internos, el aprovechamiento del talento humano y el uso eficiente de los
recursos administrativos, financieros y tecnoldgicos. Por ello, el PDA 2013 contiene cinco
(5) politicas, a saber:

» Gestidon misional y de gobierno.
Transparencia, participacion y servicio al ciudadano.
Gestion del talento humano.

Eficiencia administrativa.

YV V VY V

Gestion financiera.
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A continuacidn se presentan los resultados a septiembre de 2014
Tabla 8 : Resumen de cumplimiento plan de desarrollo administrativo sector hacienda

Plan de Desarrollo Administrativo DIAN 2014

Enero — Septiembre. Resumen Nivel de Cumplimiento (%)

Actividades cumplidas 15 27%
Actividades pendientes por ejecutar (con plazo a 31-12-13) 38 68%
Actividades Incumplidas 3 5%

Total actividades 56 100%

Actividades Cumplidas

Tabla 9 : Actividades cumplidas plan de desarrollo administrativo sector hacienda - DIAN

Sub Categoria Nombre de Tarea Descripcion Cumplimiento
No
1.1.GESTION 1.1.1.1. Formular el Definir y programar los pilares estratégicos, El Plan de Direccionamiento Estratégico estd
MISIONAL Y DE Plan del lineas de accidn y actividades del Plan del formalizado y desde la dependencia se realizan los
GOBIERNO Direccionamiento Direccionamiento Estratégico DIAN 2014. seguimientos y actividades comprometidas.
Estratégico 2014.
1.1.GESTION 1.1.1.3. Redefinir el Incorporar al Plan Tactico de la DIAN 2010 - En el mes de marzo se publicé tanto en la carpeta
MISIONAL Y DE Plan Téctico de la DIAN 2014 los nuevos compromisos publica de la Coordinacién de Planeacién asi como
GOBIERNO vigencia 2014. internacionales de la entidad por entrada en  en el portal de internet de la entidad una nueva
vigencia de tratados de libre comercio y versién del Plan Tactico para la vigencia 2014. Se

acuerdos comerciales, los compromisos que  adjunta el documento del plan en versidn Excel asi
surgen en el cumplimiento de la hoja de como la bitdcora en donde se consigna la

ruta de vinculacion a la OCDE y los acuerdos  trazabilidad de las modificaciones aprobadas por
con organismos multilaterales como el FMI, las partes interesadas.

BM y OMA. Asi mismo, se incorpora las

acciones que se deben adelantar

correspondientes con las metodologias de

implementacién de los Decretos 2482 de

2012 (Modelo Integrado de Planeacion y

Gestion), del Decreto 2641 de 2012 (Plan

Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano)

y de los programas gubernamentales como

la Estrategia de Gobierno en Linea (Manual
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1.2.
TRANSPARENCIA,
PARTICIPACION Y
SERVICIO AL
CIUDADANO

1.2.
TRANSPARENCIA,
PARTICIPACION Y
SERVICIO AL
CIUDADANO

1.2.
TRANSPARENCIA,
PARTICIPACION Y
SERVICIO AL
CIUDADANO

1.3 GESTION DEL
TALENTO
HUMANO

1.3 GESTION DEL
TALENTO
HUMANO

1.2.1.1. Formular el
Plan Anticorrupciény
de Atencion al
Ciudadano DIAN 2014

1.2.3

Ubicar la calificacion del
indice de Transparencia
Nacional del Sector
Hacienda en el nivel de
riesgo bajo

1.2.5.1. Participar en el
primer encuentro de
servicio al ciudadano
del Sector Hacienda.

1.3.2.1 Definir la
politica de gestion ética
de la entidad

1.3.2.2 Incluir la
capacitacion en Gestion
Etica en el PIC 2014

3.1. Decreto 2693 de 2012).

Establecer las actividades, responsables y
términos para el cumplimiento de los cuatro
componentes del Plan Anticorrupcién y de
Atencidn al Ciudadano de la DIAN para el
afio 2014, en desarrollo de iniciativas del
Plan Téctico de la DIAN vigencia 2014.

Participar en los encuentros sectoriales
definidos por la Secretaria Técnica del
Comité durante el primer semestre de 2013.

Asistir y participar en el encuentro sectorial
que se programe durante el primer
semestre de 2013, con el fin de incentivar
en los servidores publicos mejores
relaciones entre el ciudadanoy la
Administracién Publica, de forma que se
fortalezca la confianza de la sociedad civil en
nuestras Entidades

Definicion de la politica de gestion ética de
la entidad, integrando los diversos esfuerzos
que se realizan en la materia bien sea desde
el ambito cultural, organizacional,
educativo, de liderazgo vy laboral.

Se programo en el PIC de la vigencia, las
pautas se definieron en el primer trimestre
respecto al segundo trimestre no se
realizaron ajustes a las mismas relacionadas
con el tema de gestidn ética.
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Al mes de enero quedod publicada la primera
version 2014 del Plan Anticorrupcion y de Atencién
al Ciudadano tanto en la carpeta publica de
Planeacidén asi como en el portal de internet de la
entidad; para el mes de marzo se produjo una
nueva version con base en la formulacion
operativa de la entidad. Se adjunta el plan.

Participacidn de la DIAN en los Comités de Control
Interno Disciplinario

La SG Asistencia al Cliente, realizo el Encuentro
Sectorial “Servicio Dian, el Mejor Tributo”. El
objetivo del encuentro: Dar a conocer los avances
en la prestacion del servicio que, con base en el
disefio y la evaluacidon de los procedimientos, asi
como en la implementacién de innovaciones
tecnoldgicas y de la disposicidon de herramientas
amigables, ha alcanzado la DIAN con miras a la
facilitacion del cumplimiento de las obligaciones
tributarias, aduaneras y cambiarias por parte de
los ciudadanos clientes, en aras de alcanzar altos
niveles de satisfaccion en la atencidn a través de
todos sus canales de servicio

En el tercer trimestre del afio, el Subdirector de
Gestion de Control Disciplinario Interno, participd
en un Encuentro Sectorial convocado por el
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico,
efectuado el dia 20 de agosto de 2014.

Ejecutar las actividades de capacitacidn en gestiéon
ética, definidas en el PIC 2013 durante el primer
semestre del afio.
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1.3 GESTION DEL
TALENTO
HUMANO

1.3
GESTION DEL
TALENTO
HUMANO

13

GESTION DEL
TALENTO
HUMANO

1.4 EFICIENCIA
ADMINISTRATIVA

1.5 GESTION
FINANCIERA

1.5 GESTION
FINANCIERA

1.3.3.1 Incluir o
actualizar en el campo
"Conocimientos basicos
o esenciales" de las
fichas del manual de
funciones, la formacién
en el Sistema de
Gestion de Calidad y
Control Interno- SGCCI
y en el Sistema de
Gestion Ambiental.

1.3.6.1 Disefiar el Plan
Institucional de
Capacitacion del 2014
desde la perspectiva de
las competencias
laborales.

1.3.6.2 Ejecutar las
capacitaciones del
Programa Institucional
de Capacitacién
enfocadas en el
desarrollo de
competencias
funcionales, gerenciales
y de liderazgo.

1.3.6 Incluir en el PIC
Plan Institucional de
Capacitacion DE CADA
ENTIDAD la estrategia
de capacitacion para el
desarrollo de las
competencias
laborales.

1.5.1.1 Controlar el
cumplimiento en la
ejecucion del PAC del
primer semestre del
2014

1.5.2.1 Controlar la
programacion y
ejecucion del
presupuesto de la
Entidad del primer
semestre del 2014

En la medida en que se atiendan solicitudes
de creacion y modificacion de fichas que
conlleven a la actualizacién del Manual de
Funciones por Procesos de la Entidad, se
incluird o revisara como requisitos en
conocimientos basicos esenciales la
formacion en Gestion de Calidad y Control
Interno -SGCCl y en Sistema de Gestidn
Ambiental. SGA.

Incluir en el Plan Institucional de
Capacitacion las actividades educativas en la
modalidad virtual que faciliten el desarrollo
de competencias laborales de los
empleados publicos de la entidad.

Realizar las actividades del programa
institucional de capacitacién para el
desarrollo de las competencias funcionales,
gerenciales y de liderazgo.

Disefiar el Plan Institucional de Capacitacion
del 2013 desde la perspectiva de las
competencias laborales.

Realizar el control y el seguimiento al
cumplimiento en la ejecucion del PAC por
parte de las Direcciones Seccionales,
Direcciones de Gestion, supervisores de
contratos y demas areas que lo requieran.

Seguimiento a la ejecucion presupuestal y
su relacién con la programacion del Plan
Anual de Adquisiciones, PACy de
contrataciones aprobados.
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Mediante resolucion No.0090 de marzo 31 de
2014 se actualiza e manual de funciones. Las fichas
del Manual de funciones pueden ser consultada a
través de la pagina web www.dian.gov.co en la
siguiente ruta:
http://www.dian.gov.co/dian/12sobred.nsf/pages/
Manual_de_funciones

El PIC 2014 se oficializé mediante memorando No.
085 de 2014 del 28 de febrero de 2014. Se anexa
documento pdf de memorando de oficializacién.

En el segundo trimestre se ejecutaron 210 eventos
de capacitacion y/o formacion relacionados con las
actividades educativas contempladas en el PIC
2014 y que conllevan al desarrollo de
competencias funcionales y gerenciales de los
empleados publicos de la Entidad.

Incluir en el Plan Institucional de Capacitacién las
actividades educativas en la modalidad virtual que
faciliten el desarrollo de competencias laborales de
los empleados publicos de la entidad.

Como resultado de los controles establecidos para
la programacion y ejecucion del PAC el
cumplimento para el segundo Trimestre fue de
98.18%.

Al finalizar el segundo trimestre de 2014 se tiene
una ejecucion de los compromisos adquiridos del
42,47%.

9 DIAN




1.5 GESTION 1.5.3.1 Controlar la Realizar el seguimiento a la ejecucién de los Se ha venido realizando el seguimiento a la
FINANCIERA planeacion y ejecucion proyectos de inversion, de acuerdo con la ejecucion de cada uno de los proyectos de
de los proyectos de programacion establecida para la vigencia inversion con cada una de las dreas responsables.
inversion del primer del primer semestre 2014.
semestre del 2014
1.5 GESTION 1.5.4.1 Ejecutar el Plan Seguimiento a la ejecucidn del Plan Anual de  La ejecucién del PAA corresponde a los
FINANCIERA Anual de Adquisiciones Adquisiciones Primer semestre del 2014. compromisos efectivamente realizados en la

de la DIAN de acuerdo
con la programacion
financiera establecida
para la vigencia del
primer semestre del
2014.

entidad, los cuales dependen del cronograma de

ejecucion programado en el PAA, 50,66%.

Actividades Incumplidas

Tabla 10 : Actividades incumplidas plan de desarrollo administrativo sector hacienda - DIAN

Sub Categoria No

Nombre de Tarea

Descripcion

Cumplimiento

1.2.
TRANSPARENCIA,
PARTICIPACION Y
SERVICIO AL
CIUDADANO

1.2.3.3. Preparar, publicar
y promocionar la
informacion estadistica e
informativa de la DIAN
dispuesta en el portal
www.datos.gov.co

Divulgar la informacion
estadistica e informativa de
la entidad que corresponde
al cumplimiento de lo
dispuesto en el componente
de datos abiertos del
Manual 3.1. de la Estrategia
de Gobierno en Linea
(Decreto 2693 de 2012).

Se han venido realizando los Comités de la
Comisién Mixta Tributaria y Aduanera en la
Direcciones Seccionales de la entidad, donde los
temas de estudio y sus propuestas estan
orientadas a la facilitacion del servicioy a la
lucha contra la evasidn y el contrabando y se
constituye en un escenario para la rendicién de
cuentas de cada una de las Direcciones
Seccionales. Los gremios envian las inquietudes
y asuntos que consideren ser tratados en el
Comité, con una anticipacién de quince dias a la
fecha de realizacion.

1.3 GESTION DEL
TALENTO HUMANO

1.3.4.2 Ejecutar la
campaiia de
sensibilizacion en el
Modelo de Evaluacién de
Desempefio.

Ejecutar la campafia de
sensibilizacion para facilitar
y fortalecer el proceso de
evaluacion del desempefio.

En el trimestre se ha adelantado la resolucién de
consultas por correo electrénico. De otra parte
en el cuarto trimestre se tiene previsto la puesta
en produccion del médulo de Evaluacién del
Desempefio correspondiente a la Solucién
Informatica Integral del Talento Humano,
actividad que generara una accién de apoyo a
los usuarios a nivel nacional que lo requieran.

1.4 EFICIENCIA
ADMINISTRATIVA

1.4.5.1 Disefiar y ejecutar
un Plan de Trabajo que
integre a DAFP y MH para
la aprobacién de la
propuesta normativa y su
expedicion

Definir el plan de trabajo
para integrar a las partes
interesadas en la aprobacion
del proyecto de reforma
administrativa de la entidad.

Se adelantaron distintas reuniones con la
Direccidn de Presupuesto Publico Nacional del
Ministerio de Hacienda donde se describieron
los costos asociados al proyecto Redisefio
Institucional y se generd el espacio presupuestal
para la expedicion de los decretos. Se realizaron

ajustes de forma a la propuesta normativa de
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acuerdo con las reuniones sostenidas con
MINHACIENDA. Se radicé la propuesta
normativa ajustada para viabilidad técnica y
presupuestal en el DAFP y MINHACIENDA.

2.3.2.1.3 IMPACTO DE LOS SERVICIOS REALIZADOS POR LA ENTIDAD FRENTE A LAS
NECESIDADES DE LA CIUDADANIA EN TERMINOS DE COBERTURA Y
SATISFACCION

En el 2014 una de las actividades de mayor impacto ha sido la atencién a ciudadanos
clientes con ocasién de campanias y/o estrategias, ya que desde el mes de febrero se viene
trabajando fundamentalmente el tema de renta personas naturales afio gravable 2013,
cuyo proposito en su fase inicial fue el de facilitar el proceso de declaracién y brindar
acompafiamiento personalizado a los servidores publicos de las 120 entidades del Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano (SNSC), para cumplir con sus obligaciones tributarias.

Para los servidores publicos de las 120 Entidades Sectorizadas, se gestiond a través del
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC), en la ciudad de Bogotd, la
convocatoria a una reunién de socializacién de la estrategia en el auditorio del DANE, en la
cual se establecid un cronograma de atencién.

Por otra parte La Subdireccion de Gestidn de Asistencia al Cliente inicié a una campafa
interna de sensibilizacion y concientizacidon consistente en la programacion de unas
jornadas en las cuales se invité a realizar el tramite de inscripcion y/o actualizacién del
RUT y la emision del mecanismo digital.

Los Directores Seccionales y las dependencias de Asistencia al cliente de todo el pais,
incluyeron dentro de las acciones de la estrategia la realizacion de puntos mdviles y
capacitaciones sobre la obligacién formal de declarar y los requisitos para realizar el
tramite. Es de anotar que la gestion realizada por las diferentes Direcciones Seccionales se
enfocd a las empresas publicas y privadas pertenecientes a su region.

Respecto a Cultura de la Contribucion se requiere ampliar el programa de Cultura de la
Contribucién, por cuanto el impacto es limitado y adelantar mediciones futuras para
comparar con la linea de base existente.
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Tabla 11 : CONSOLIDADO ESTRATEGIA RENTA ANO GRAVABLE 2013 ENTIDADES PUBLICAS Y PRIVADAS

Total RUT Gestionados Mecanismo Digital Habilitacion Descarga Capacitaciones
obligados a Gestionados de Cuenta - Mecanismo

[ETET e Y " o Cantidad - Cantidad .
renta Inscripcion Actualizacion Emision Renovacion Cantidad de

Asistentes

27.035 21.935

El 26 de julio y el 2 de agosto la DIAN realizé a nivel nacional una Feria de Tramites y
Servicios, con el fin de facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias a 2 millones
de contribuyentes, de los cuales aproximadamente 750.000 son nuevos declarantes.

Los objetivos especificos de dicha actividad fueron los siguientes:

» Facilitar tramites y servicios a los ciudadanos clientes a fin de contribuir con el
cumplimiento de la obligacién de renta personas naturales.

» Proporcionar capacitacion tedrica y practica sobre temas relacionados con la
obligacion de declarar impuesto de renta y complementario.

» Absolver inquietudes derivadas del cumplimiento de la obligacién renta personas
naturales.

> Desarrollar actividades enfocadas al fortalecimiento de la Cultura de la
Contribucion.

La Direccidon de Gestién de Ingresos y la Subdireccion de Asistencia al Cliente expidieron el
memorando 245 del 16 de julio, mediante el cual se establecieron los lineamientos para
“la organizacién, atencidn, evaluacién y reporte de la gestion realizada en la Feria de
tramites y servicios 2014”. Estos fueron atendidos por las seccionales, con excepcién de
Uraba, donde debido a la lejania y el dificil acceso a las instalaciones de la DIAN, se optd
por no realizar la feria.

La divulgacion se hizo a través de un micrositio en la pagina Web de la entidad, y ademas,
por medio de mensajes de texto a celulares, comunicados de prensa, afiches, volantes
pendones y pasacalles, para lo cual se contd con la colaboracion de la Oficina de
Comunicaciones. No obstante, en las Seccionales se usaron otros medios de comunicacién
regionales complementarios para promocionar la feria.
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A continuacidn se presenta las cifras consolidadas a nivel nacional:

Tabla 12: Resumen de tramites efectuados en la Feria de tramites y servicios 2014

19 de julio - |26 de julio |2 de agosto |Total
GESTION TRAMITES Y SERVICIOS .
Bogota
NUmero de Inscripciones RUT 324 3342 4851 8517
NUmero de actualizaciones RUT 433 3152 4353 7938
NUmero emisiones firma digital 57 158] 218 433
NUmero renovaciones firma digital 15 60 74 149
NUmero de personas que usaron orientacion en renta 122 668 827 1617
NUmero de diligenciamientos declaraciones renta 39 118 265 422
NUmero de presentaciones declaraciones renta 7 16 12 35
NUmero de personas que generaron recibo de pago 5 13 6 24
NUmero de personas que usaron kiosco 215 426 674 1315
TOTAL 1217 7953 11280 20450
ATENCION PREFERENCIAL
NUmero de personas atendidas por atencién preferencial 26 109 351 486
CAPACITACION
NUmero de personas asistieron a capacitacién renta 140 2557 3371 6068
NUmero de personas asistieron a capacitacién programa ayuda de renta 85 1886 2239 4210
NUmero de personas que asistieron a las actividades de cultura de la contribucion 12 705} 1369 2086
TOTAL 237 5148 6979 12364
FUNCIONARIOS
NUmero de funcionarios que participaron en el evento 203 619 633 1455
FELICITACIONES RECIBIDAS |
NUmero de feliciataciones recibidas 2 121 158| 281
QRSP
NUmero de QRSP recibidas 0 10 11 21
[ToTAaL AcciONEs 1685| 13960 19417 35057

Del total 30.728 tramites atendidos y personas capacitadas a nivel nacional, 9.327

corresponde a la gestidn realizada por la Direccién Seccional de Impuestos de Bogota, es

decir el 30%.

Es importante tener en cuenta que la feria de tramites y servicios fue programada para
Bogota durante tres fechas 19 y 26 de julio y 2 de agosto para el caso de las demas
Direcciones Seccionales prestaron la atencidn el 26 de julio y 2 de agosto.

Debido a la alta demanda de la atencién presencial que se presentd durante la primera
semana de agosto para los vencimientos de renta, el 11 y el 20 de agosto de 2014, la
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Direccién de ingresos expidié los memorandos 275 y 283 respectivamente, en los cuales

se establecid la realizacion de “Jornadas especiales de atencion

campaia renta naturales”.

Tabla 13 : Jornadas Especiales de Atencion los dias sdbados, Campaiia Renta Naturales Consolidado Nacional

los dias sdbados —

Jornadas Especiales de Atencion los dias sabados, Campana Renta Naturales Consolidado Nacional
Gestion de Tramites 23 de 30de 06 de Total
Agosto | Agosto Septiembre
Numero de Inscripciones RUT 4931 5303 3641 13.875
Numero de Actualizaciones RUT 3345 3849 3154 10.348
Numero emisiones firma digital 304 337 362 1.003
Numero renovaciones firma digital 124 153 164 441
Numero de diligenciamientos declaraciones renta 46 39 80 165
Numero de presentaciones declaraciones renta 26 31 31 88
Numero de personas que generaron recibo de pago 6 3 11 20
Numero de personas que usaron kiosco 609 534 615 1.758
TOTAL 9.391 10.249 8.058 27.698
ATENCION PREFERENCIAL 23 de 30 de 06 de Total
Agosto | Agosto Septiembre
Numero de personas atendidas por atencion preferencial 526 551 429 1.506
FUNCIONARIOS 23 de 30 de 06 de Total
Agosto | Agosto Septiembre
Numero de funcionarios que participaron en el evento 409 379 380 1.168
QRSP 23 de 30de 06 de Total
Agosto | Agosto Septiembre
Numero de QRSP recibidas 0 10 15 25
FELICITACIONES RECIBIDAS 23 de 30 de 06 de Total
Agosto | Agosto Septiembre
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Numero de felicitaciones recibidas 30 12 5 47

TOTAL ACCIONES 9.947 10.822 8.507 29.276
Fortalezas:
> Actitud de servicio de los funcionarios, tanto del area de asistencia al cliente como

los de otras areas.

» Trabajo en equipo.
» Labuena acogida por parte de los ciudadanos.
» Satisfaccidn y gratitud expresada por los asistentes a la feria.
» Entrega oportuna de la informacion.
» Buena ambientacion del sitio de trabajo.
» Tiempos de espera minimizados.
» Masiva participacion del publico.
» Compromiso de los funcionarios que participaron
» Agilidad en el servicio.
» Capacitacién efectiva
Dificultades:
» Mas divulgacion para las campafias a través de los medios masivos de
comunicacion como la TV.
» Falta de conciencia de los contribuyentes para inscribirse a tiempo.
» La cultura de la region en cuanto a no realizar tramites los sabados.
» Falta de personal.
» Falta de presupuesto para hacer la divulgacion de las campafias en las regiones
» Dificultades de infraestructura en algunos puntos de contacto

Contribuir es construir
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MEGA FERIA DE SERVICIOS 2013

Se presentaron los de orientacién de obligaciones en mora y facilidades de pago, para
aproximadamente 2000 contribuyentes.

También la Mega Feria dispuso de 9 salones para capacitaciones en temas de reforma
tributaria, régimen cambiario, devoluciones, aduanas y servicios en linea; con la asistencia
de 2000 personas por dia.

llustracion 2: Aviso publicado en la web invitando a la MEGAFERIA

-

Inscripcion =i » Micrositios

RUT [T MEGAFERIA DE SERVICIOS

Nuevos. \
i

Usuarios o (gi‘}‘

Usuarios

Registrados

Guia de Servicios
En Linea

s (B
Otros

Sonicios |
|‘:M"""‘“““ il ) | LA DIAN A SU ALCANCE
£ EN UN SOLO LUGAR

| Descarga Mecanismo

it ! 1

Obtener en 2 s

i ()

¢Olvido su clave? I:I
Mpérolaaqyr

-

STAND ORIENTACION:

Nuestros expertos le ensefiaron como acceder a los principales servicios electrénicos de
nuestra entidad. Con los siguientes resultados:

Tabla 14 : Cantidad de ciudadanos atendidos en Stand de orientacién

Servicio Stand de Orientacion

DIA CANTIDAD
15 de Noviembre 1119
16 de Noviembre 533
Total 1652
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Grafico 6: Cantidad de ciudadanos atendidos en Stand de orientacion

Stand de Orientacion
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15 Nov 1119
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CONFERENCIAS:

En el desarrollo de la Feria los ciudadanos cliente tuvieron la oportunidad de asistir a las
charlas que se dictaron en forma simultanea referentes a:

: AFERIA
M asgwlems 2013 :

BDE YDIAN | e

CONFERENCIAS:

Se han programado para las empresas MIPYMES las siguientes conferencias, las cuales se dictaran en
forma simultanea en los siguientes horarios:

8:00AM a 9:45AM - 1000AMa1l45AM - 200PMa245PM

BENEFICIOS DE LA FORMALIZACION
(Mapa de las obligaciones de las MIPYMES — Seguridad social, parafiscales, Camara de Comercio y otras
obligaciones- DIAN.

ABC de la Reforma Tributaria
(Los cambios relevantes para las MIPYMES- Aspectos generales).

Rentay CREE para las personas juridicas
(Aspectos sustantivos, Procedimiento de liquidacion y pago, caso practico, asistencia al cliente DIAN).

Renta para personas naturales - IMAS cuentas propias
(Aspectos sustantivos, Procedimiento de liquidacién y pago, caso practico, asistencia al client

IVA, Impuesto al consumo y su respectiva facturacion.
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TRAMITES Y SERVICIOS:

El grupo de asistencia al Cliente obtuvo una alta participacion en lo referente a la
prestaciéon de servicios de:

» Inscripciony, o actualizacién Rut

» Generacion y renovacidon de mecanismos digitales
» Facturacién

» Solicitudes especiales

» Facilidades de pago

Tabla 15 : Resumen de tramites atendidos en la MEGAFERIA

TOTAL 15 Nov 1091 109 299 239 142 2246

gl g

TOTAL 16 Nov 984 105 12 212 215 1934

Grafico 7: Tramites y Servicios MEGAFERIA

Tramites y Servicios

Atencion al Cliente
Mecanismo Digital
Facturacion
Solicitud Especial
RUT P.juridica

RUT P.natural
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Grafico 8 : Distribucion de Tramites en MEGAFERIA
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PERSONAS ENCUESTADAS QUE REALIZARON TRAMITES EN LA MEGAFERIA

Tabla 16 : Cantidad y clasificacién de las personas encuestadas en la MEGAFERIA

CLASIFICACION ENCUESTADOS

GENERO CANTIDAD
Masculino 419
Femenino 480
No sabe no responde 13
Total encuestados 912
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Grafico 9 : Cantidad y clasificacidn de las personas encuestadas en la MEGAFERIA
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RESPONDE ENCUESTADOS

Tabla 17 : Resultados de la encuesta efectuada en la MEGAFERIA

Resultados de la Encuesta

tecnoldgica

item | ITEMS A EVALUAR Excelente Bueno | Regular | Deficiente

1 Satisfaccién tramite 598 229 31 20

2 Conocimiento 581 251 29 19
funcionarios

3 Tiempo de gestidon 558 245 49 28

4 Amabilidad, respeto 631 213 18 18
funcionarios

5 Difusion y medios 411 281 112 74
propaganda

6 Infraestructura fisica y 608 208 38 25
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Grafico 10: Resultados de la encuesta efectuada en la MEGAFERIA

Resultados
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631 608
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Satisfaccion ~ Conocimiento Tiempo de Amabilidad, Difusion y Infraestructura
tramite funcionarios gestion respeto medios fisicay
funcioanrios propaganda tecnologica

Esta Megaferia de Servicio, fue una muestra de la vocacion de servicio de los funcionarios
de la Entidad que participaron en ella, el compromiso y responsabilidad demostrada fue
muy alto, la espera en la atencién fue minima, la calidad en el servicio se reflejé en la
satisfaccion de los Ciudadanos Clientes, sus comentarios fueron excelentes.

MEGANINOS:

Es una nueva alternativa impulsada desde la SGAC con el fin de dar apoyo y sensibilizar
con pedagogia a la poblacién infantil con la Cultura de la Contribucién:

» Se realizaron actividades de pintura, juego de la escalera y mural “Pacto por la
Contribucién”, para incentivar la Cultura Tributaria en el pais.

» Ademas el Director General realizd un conversatorio con jévenes de 11 grado.
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» Para fortalecer la cultura de servicio y cultura ciudadana, se presentaron escenas a
través de clown, que reflejan de la cotidianidad del servicio.

Tabla 18 : Participantes en MEGAKIDS

Edad en aiios Numero de participantes
Menores de 2 16
Entre3y5 75
Entre 6y 10 136
Entre 11y 15 63
Total 290

Grafico 11 : Participantes en MEGAKIDS

Zona Mega Kids

16
15
B Menores de 2
HMEntre3y5
290 m
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M Entre 11y 15
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63

LINEAS TELEFONICAS

Se pusieron lineas telefdnicas a disposicidn de los usuarios
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ASISTENCIA TELEFONICA - DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES

ASISTENCIA TELEFONICA DIAN HORARIOS DE ATENCION
Linea Unica de Agendamiento de Citas 018000129070 De lunes a sabado de 6:00 am. a 10:00
Nacional p-m. y festivos de 8:00 am a 6:00 pm
Linea tnica de Agendamiento de Citas para 057(1) 3198585 De lunes a sabado de 6:00 a.m. a 10:00
Bogota p-m. y festivos de 8:00 am a 6:00 pm
Linea Gratuita Nacional 018000129080 De lunes a sabado de 6:00 a.m. a 10:00
p.m. y festivos de 8:00 am a 6:00 pm
Linea Gratuita para Bogota 057(1) 3256800 De lunes a sabado de 6:00 am. a 10:00
p-m. y festivos de 8:00 am a 6:00 pm
Bogota linea con costo Contact Center De lunes a sabado de 6:00 am. a 10:00
057(1) 5462200 p-m. y festivos de 8:00 am a 6:00 pm
Linea Gnica nacional con costo 019001115462 De lunes a sabado de 6:00 am. a 10:00
p-m. y festivos de 8:00 am a 6:00 pm
Linea de recepcién de Peticiones, Quejas, 057(1) 6070828 De lunes a viernes de 8:30 a.m. a 5:20
Reclamos y Sugerencias en Bogota p-m.
Linea de Denuncias Tributarias, Aduaneras y 057(1) 6079849 - 6079832 - De lunes a viemes de 8:30 am. a 5:20
Cambiarias 6079847 p.m.
Linea de recepcidn de denuncias disciplinarias 057(1) 6079622 De lunes a viemnes 8:30 a.m. a 5:20 p.m

QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y PETICIONES

Durante los meses de agosto de 2013 a agosto de 2014, se enfocaron esfuerzos en la
unificacién de la entrada y salida de informacién en la Entidad a través de SIE PQSR Y
DENUNCIAS, como Unico canal de entrada y salida de informacién. Entre las tareas
realizadas esta la solicitud de cierre de los buzones electrénicos de cara al cliente
conjuntamente con el drea de Tecnologia que a 31 de diciembre de 2014 se tendra el
100% el cierre de los buzones, se profirid, aprobd y publicd el Proceso Administrativo del
Sistema PQSR, con el objeto de unificar criterios sobre el mismo a nivel nacional, nos
dimos a la tarea de auto-capacitacion en la Ley 1474 de 2011, Ley 1437 de 2011, Ley 734
de 2002, Decreto 4048 de 2008 y Resoluciéon 011 de 2008 y sus modificaciones, asi como
se capacitaron y sensibilizaron a los funcionarios que tienen rol de PQSR de las diferentes
areas del Nivel Central y Direcciones Seccionales, con el fin que se siguiera incrementando
cada dia mds la confianza y credibilidad de nuestros ciudadanos clientes, dando una
respuesta oportuna y eficaz a las PQSR y de esta forma se llevaron a cada una de las areas
del Nivel Central y de la Direcciones Seccionales al cumplimiento del 95 a 100% de las
solicitudes PQSR. Todo lo anterior, en cumplimiento de lo ordenado en la Ley 1474 de
2011y los lineamientos del DAFP, DNP, Secretaria de la Transparencia de la Presidencia de
la Republica y Gobierno en Linea y de la politica de Gestion Ambiental de Cero Papel.
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REGISTRO UNICO TRIBUTARIO

Expedicidon del Decreto 2460 del 7 de noviembre de 2013, por el cual se reglamenta el
articulo 555-2 del Estatuto Tributario — Nueva Reglamentacion del RUT.

Como resultado del cambio de tope minimo de ingresos de los empleados para declarar
renta que pasé de $106 millones a $37.5 millones; la base de los nuevos declarantes para
el aifio gravable 2013 estd mostrando un aumento considerable. Previendo esta situacion,
se implementaron estrategias para atender tramites de inscripcion en el RUT de forma
masiva para personas naturales obligadas a presentar Declaracion de Renta vy
Complementarios afio gravable 2013, cuyos vencimientos comenzaron en agosto 12 vy
terminan en octubre 22 de 2014. Tal fue el caso del Pico y Placa para funcionarios de la
DIAN.

Se implementaron las nuevas responsabilidades en el RUT como Impuesto a la gasolina y
al ACPM, Impuesto Nacional al Consumo, Régimen Simplificado del Impuesto Nacional al
Consumo de Restaurantes y Bares, Impuesto sobre la Equidad — CREE.

Se realizd soporte técnico a los funcionarios internos por medio del buzén de
asistenciainterna@dian.gov.co con un total de 7.137 desde enero de 2014 al 31 de agosto
de 2014, solicitudes donde las mayores obedecen a consultas del RUT, asignaciones y
cancelaciones de roles.

Se adelanté una nueva especificacion funcional dentro del servicio del RUT que permita su
inscripcidn, actualizacion y cancelacion de los establecimientos permanentes.

Se hizo un ajuste de actualizacion de la direccion en linea para cliente externo
(obligatoriedad del correo electrénico, maximo 2 veces en 6 meses, se redujo término de
asignacién de NIT temporal, formato 1648, se ajustd la validacion de responsabilidades
para los clientes clasificados como Asociacidn de hogares comunitarios, presupuesto
ICBF).

Se elimind del servicio en linea de inscripcion Régimen Simplificado no comerciante, el
término de cinco (5) dias, para formalizar inscripcién en el RUT de personas naturales del
simplificado no comerciante, dejandolo en forma inmediata.
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Ajuste al servicio de inscripcion en el RUT de personas naturales del simplificado no
comerciante, con el fin de no pedir el recibo de servicio publico; ajuste a mensajes y
eliminacion del término de 5 dias para la formalizacién. Lo anterior implica la inmediata
formalizacién del documento. Decreto 2460 de 2013.

Ajuste validacidn casilla 53 para permitir seleccionar la responsabilidad 20 a los Hogares
comunitarios del ICBF.

Ajuste Vigencia Formato 1648 quedando de 15 dias habiles. Decreto 2460 de 2013

Obligatoriedad del diligenciamiento de la casilla 42 “correo electrénico” salvo para
quienes se inscriban Unicamente con la responsabilidad 20 o 12. Cuando el cliente haga
uso de los servicios virtuales, incluidas las personas del régimen simplificado, sera
obligatorio informar el correo electrénico.

Implementacidn cddigo en la casilla 54 usuarios aduaneros 64 “Beneficiarios Programa de
Fomento a la Industria Automotriz — PROFIA” en casilla 54 y sus correspondientes
validaciones. Este cddigo Unicamente podra ser actualizado de oficio, conforme con acto
administrativo proferido por la dependencia competente.

Obligatoriedad de registrar al menos una persona en la hoja 3 para una persona juridica.
De igual forma, toda persona que se incorpore en la hoja 3 debera estar previamente
inscrita en el Registro Unico Tributario. Este ajuste es de alto impacto cuando se realicen
actualizaciones a personas juridicas, por lo que a partir de este momento se debe verificar
gue en todos los tramites de personas juridicas las personas que se incorporen o se
encuentren previamente informadas en la hoja 3, estén inscritas en el Registro Unico
Tributario. Lo anterior, conforme lo sefalado en el literal e del articulo 5 del Decreto 2460
de 2013.

Se ajustd el procedimiento que regula la inscripcién y actualizacién del Registro Unico
Tributario RUT a través de las Cdmaras de Comercio, mediante resolucidon 00122 de Junio
20 de 2014.

La Subdireccién de Gestidn de Asistencia al Cliente — Coordinacién del Registro Unico
Tributario RUT realizé 1.254.376 actualizaciones de oficio (fuente Subdireccién de Gestion
de Tecnologia de Informacién y Telecomunicaciones), al crearse nuevas responsabilidades
en la tabla de la casilla 53, en cumplimiento a la reforma tributaria Ley 1607 de 2012
(Impuesto Nacional a la gasolina y al ACPM, Impuesto Nacional al consumo, Régimen
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simplificado del impuesto nacional al consumo de restaurantes y bares e Impuesto sobre
la renta para la equidad — CREE) y adicionalmente el proceso masivo de actualizacién de
oficio para la responsabilidad 05, Renta Régimen Ordinario para Personas Naturales
obligadas a Declarar impuesto de Renta Régimen Ordinario.

Se publicaron los procedimientos con sus instructivos, manuales y cartillas de los temas
relacionados con el RUT.

Se dictd capacitacidn en las jornadas de Impuesto a la Renta.
MEDICIONES POR CANALES

Para la entidad es necesario realizar mediciones y analizar la informacidn relacionada con
la calidad del servicio prestado a los clientes externos, razén por la cual, la Subdirecciéon de
Gestidn de Asistencia al Cliente a través de la Coordinacion de Canales de Servicio se
propuso dentro de sus actividades la de identificar el grado de satisfaccién del cliente
respecto a los servicios prestados por la entidad en los canales de atencion.

Con la aplicacion de encuestas de percepcion y satisfaccidn de los ciudadanos clientes que
se comunican a la lineas de atencidn de la DIAN, por el chat y que visitan los puntos de
contacto, se obtendran indicadores que permitan identificar los factores que afectan el
servicio, esto con el fin de tomar acciones que contribuyan a la mejora del servicio de la
entidad.

Tabla 19: Resultados encuesta telefénica 2013 - 2014

Resultados Encuesta Telefdnica 2013-2014

Mes Ano 2013 Ano 2014
Clientes Clientes Total Clientes Clientes Total
Satisfechos | muy clientes Satisfechos | muy clientes
satisfechos | encuestados satisfechos | encuestados
Enero 1.605 5.380 9.926 1431 6845 11654
Febrero 3.451 13.081 21.345 1733 8584 16863
Marzo 3.272 14.099 22.695 1811 8552 11463
Abril 3.544 14.889 25.166 1569 7319 10621
Mayo 3.294 13.765 23.385 2177 9591 14244
Junio 2.563 10.756 18.072 1529 6971 9377
Julio 3.974 16.452 26.379 2388 12008 15724
Agosto 3.468 14.380 23.846 3914 16733 24015
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Septiembre 2.280 10.826 16.815

Octubre 1.897 9.706 15.742
Noviembre 1.835 9.282 14.117
Diciembre 1265 6842 10327
Total 32.448 139.458 227.815 16.552 76.603 113.961

En el periodo agosto — diciembre de 2013, el grado de satisfaccion de los ciudadanos
clientes que solicitaron atencion a través del canal telefénico fue de 76%, es decir de los
80.847 usuarios encuestados, 61.781 se encuentran entre satisfechos y muy satisfechos.
En lo que va corrido del afio 2014, se tiene como resultado el 81%. En el 2013 el Producto
especifico de esta actividad era lograr que el 70% de los ciudadanos — clientes que utilizan
este canal se encontraran satisfechos con el servicio prestado, meta que se superd en el
periodo en mencién. La exigencia planteada para afio 2014 en el cumplimiento de la
actividad denominada: “Medir el indice de satisfaccidn de los clientes externos acerca de
la calidad de los servicios prestados por la DIAN”, es que el 80% de los clientes esté
satisfecho, razén por la cual la meta se esta cumpliendo a cabalidad, ya que de los 113.961
contribuyentes encuestados, 93.155 se encuentran entre satisfechos y muy satisfechos. Es
importante tener en cuenta que el indice de satisfaccidon se incrementé en el 2014 con
relacion al afio inmediatamente anterior.
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Tabla 20 : Resultados de encuesta telefonica 2013 - 2014

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
H Clientes Satisfechos 2013 B Clientes muy satisfechos 2013 ® Total clientes encuestados 2013
m Clientes Satisfechos 2014 = Clientes muy satistechos 2014 = Total dientes encuestados 2014

Resultados Encuesta de Percepcion del Servicio Presencial

En el 2013 se realizd una encuesta de satisfaccién de servicio presencial con ocasion del
desarrollo de la MEGAFERIA de servicio “La DIAN a su Alcance en un Solo Lugar”, en los
cuales se evaluaron los siguientes aspectos tales como Satisfaccién tramite, el
conocimiento de los funcionarios sobre el tramite, tiempo de gestién, amabilidad, respeto
de los funcionarios, difusion en medios, infraestructura fisica y tecnolégica. Los resultados
fueron los siguientes:
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Grafico 12: Clasificacion de personas encuestadas
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Tabla 21 : Resultados encuesta de satisfaccion de servicio presencial

items encuesta de satisfaccién de servicio presencial
TEMS A EVALUAR Excelente Bueno Regular Deficiente

Satisfaccion tramite 598 229 31 20
Conocimiento funcionarios 581 251 29 19
Tiempo de gestion 558 245 49 28
Amabilidad, respeto 631 213 18 18
funcionarios

Difusién y medios propaganda 411 281 112 74
Infraestructura fisicay 608 208 38 25
tecnoldgica

Péagina 75

Rendicidn de
Contribuir es construir Cuentas

una Colombia con equidad.

9SDIAN



Grafico 13: Resultados encuesta de satisfaccién de servicio presencial

Resultados

631 608

598 581

Satisfaccion Conocimiento  Tiempo de gestion ~ Amabilidad,  Difusion y medios Infraestructura

tramite funcionarios respeto propaganda fisica y
funcioanrios tecnolégica

mExcelente mBueno mRegular mDeficiente

En el 2014 en desarrollo de la campaina de renta personas naturales afio gravable 2013,
“Feria de Tramites y Servicios 2014”, en los puntos de atencidn presencial, se aplicé la
encuesta de percepcion de la calidad del servicio prestado, en la cual se midieron los
siguientes items:
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3. 3D a39anos
4. 40 a 49 anos
5. 50 a 59 anos
6. anos o mas
ESTADO CIVI MIVEL EDUCATIVG
1. Solterola 1. No sabe keer ni escnbir
2. Casadola 2 Sin estudios
3. Viudola 3 Prmaria
4. Separadofa 4. Bachiller
5. Union Libre 5  Universidad
6. MNoresponde 6. Otiro
QFICIO ESTRATO
1. Profesional independiente 1. L]
2 Asalanado / Pensionado
3. Comerciante 2. 1
4. Prestador de servicics
5. Empresario / fabricante 3 2
6. Asesor
7. Estudiante 4. 3
8. Agriculfor
9. Hogar 3. 4
10, Ortro 5. 5
T o
CAMNAL DE COMUMICACION QUE PREFIERE QUIEM LE AYUDA A ELABORAR SUS
COM LA DIAN DECLARACIOMNES?T
1. Presencial en puntos de contacto 1. Yo, personalments
2. Portal f pagina WEDB 2. Un familiar o amigo
3. Telefonica a traves del Contac Center 3. Un asesor
4, Twitterffacebook 4 ol
5. Escrita
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Solicitudes Tramites Por Encuestado

Especiales  yiocco de
Facturacion 0% Autogestidn
1%
Mecanismo Digital
Orientacidn al e

Contribuyente

11%
Rut Persona

ridica

Los siguientes son los resultados por pregunta:

Nivel de Satisfaccion

Deficiente Regular
0% 1%

(en blanco)
1%
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Conocimiento de los funcionarios que atendieron su tramite

Regular en blanco) Deficien
0%

Tiempo empleado para realizar su tramite o recibir el servicio

(en blanco)
1%

Regular

3% 22

Deficiente
0%
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Amabilidad, respeto y disposicién de los funcionarios

NS/NC Deficiente
0% 0%

(en blanco) Regular

1% v

Cdémo califica la infraestructura del punto de contacto

NS/NC Reg;'ar Deficiente

(i]
(en blanco)___1% 0%
1%
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Variables sociodemograficas

(en LGTBI
blanco) 0% 1%
0%

Genero

Estrato

(en 6 2 Estrato
blanco) 2% 0% 1

1%

7%
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Nacionalidad

(en Nacionalidad
Extranjekanco)
o %1%

Estado civil

(en
blanco)

Libre
12%

Separado
/a
6%

U]ﬁ[}i%n Viudo/a

2%

No

0%

4%

Responde Estado Civil
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Edad

60 angs o
mas
10%

(en Menos de 20a 29
blanco) 1% 20 afios afos
1%

Edad

Nivel educativo

Sin Estudios Mo sakie

0%

escribir

(en blanco) 0%

1%

Bachiller
11%

leer ni NiVEI Educativo

Primaria
4%
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Oficio

Profesional (en blanco)
Independiente 1%
18%

Prestado
r de
Servicios

Hogar Otro
1% 2%

Agricultor
1% Oficio

Empesario
Fabricante
1%

Comerciante
4% 1%

Canal que prefiere

Telefénica  (en blanco) gscrita Twitter/Faceboo Canal
Contact Center 1% 4% k

3%, 1%
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Quién le hace la declaracion

enblanco) Elaboracion Declaracion
9%

Observaciones

La mayoria de las observaciones fueron positivas:

>

YV V VY VY

Y VvV VY V

Gente muy amable.

Buena la charla.

Se evidencia organizacién vy eficiencia en la informacién.
Felicitaciones. Excelente servicio, agil, amable.

Crei que el proceso seria mas complicado y demorado, pero fue muy grato todo el
soporte y la ayuda ofrecida.

Ojala sigan asi y estimulen a sus funcionarios.
Mis expectativas fueron superadas con muy buena atencion.
Las oficinas estan muy buenas mejor que las de antes.

Buena orientacidn lo que facilita la realizacion del proceso.

Contribuir es construir
una Colombia con equidad.
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» Deberia continuarse con éstas asesorias y es fabuloso que hayan dedicado también
tiempo los sabados. Es importante mencionar que estas mediciones en el canal
presencial son realizadas en el marco de campafias y/o estrategias propuestas por
el drea de asistencia al cliente, ya que éstas nos dan un indicador de qué tan
satisfechos estan los ciudadanos con el servicio prestado y de esta manera poder
priorizar acciones de mejoramiento. Una meta a alcanzar es que la entidad tenga
un equipo especializado en mediciones de la calidad del servicio constantes,
estandarizadas e innovadoras, que mida la atenciéon de todas las areas de la
entidad que prestan servicio de cara al cliente.

Jornadas de Presencia Institucional

Se continda con el desarrollo de las Jornadas de Presencia institucional en municipios y
ciudades sede, en las cuales las Direcciones Seccionales participaron en alianza con
Camaras de Comercio, Alcaldias y Ferias de Servicio al Ciudadano en las que se atendieron
tramites relacionados con inscripcién y la actualizacion del RUT, mecanismo digital,
facturacion y la orientacion tributaria, aduanera y cambiaria asi como la programacion de
capacitaciones en reforma tributaria. El cuadro a continuacién describe el numero
trdmites y consultas atendidas y los clientes capacitados en el periodo agosto - diciembre
de 2013.

Tabla 22 : Gestion de puntos maéviles 2013

GESTION DE PUNTOS MOVILES 2013

No DE TRAMITES ATENDIDOS No. DE No. CLIENTES TOTAL TRAMITES
CONSULTAS CAPACITADOS
ATENDIDAS
11107 927 720 12919

En Agosto - diciembre de 2013, las jornadas fueron programadas y ejecutadas por las
Direcciones Seccionales de Armenia, Barrancabermeja, Barranquilla, Bogot3,
Bucaramanga, Cali, Cartagena, Cucuta, Florencia, Girardot, lbagué, Ipiales, Leticia,
Medellin, Neiva, Palmira, Pereira, Puerto Carrefio, Quibdd, Riohacha, San Andrés, Santa
Marta, Sincelejo, Sogamoso, Tulud, Tumaco, Tunja, Uraba, Valledupar y Villavicencio.
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Gestion en Puntos moviles 2014

En el periodo enero — agosto de 2014 se gestionaron puntos moviles en las ciudades de
Santa Marta, Sucre, Monteria, Tunja, Cldcuta, Armenia, Bucaramanga, Manizales, |Ibagué,
Palmira, Riohacha, Palmira, Florencia, Barrancabermeja, Cartagena Tulud, Girardot,
Bogota, Uraba, Sogamoso, Sincelejo, Buenaventura, Apartadd, Neiva, Barranquilla,
Quibdd, Pereira y San Andrés. De igual forma se destaca la participacién de la DIAN en las
Ferias Nacionales del Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion en
Malambo — Atlantico y Tumaco — Narifio

Tabla 23 : Gestion puntos méviles 2014
GESTION DE PUNTOS MOVILES 2014
No. DE TRAMITES ATENDIDOS No. DE CONSULTAS ATENDIDAS No. CLIENTES CAPACITADOS

22591 1781 4962

Gestion Telefdnica

Para la entidad es necesario resaltar la importancia de brindar informacién de calidad,
oportuna y veraz al ciudadano cliente a través del canal telefénico, generando satisfaccidon
en la prestacion del mencionado servicio. En este contexto, la Subdireccion de Gestién de
Asistencia al Cliente a través de la Coordinacién de Gestién de Canales de Servicio
registrara la cobertura de los ciudadanos clientes atendidos por el canal telefénico. A
continuacion se presenta un cuadro comparativo de las Ilamadas atendidas:

Tabla 24 : Llamadas atendidas por el canal telefonico 2013 - 2014

Llamadas atendidas por el Canal Telefénico 2013 - 2014

Mes 2013 2014 Variacién
General 2013-
2014
Enero 80.922 73.467 -9,21%
Febrero 103.719 76.339 -26,40%
Marzo 104.198 76.287 -26,79%
Abril 117.130 71.365 -39,07%
Mayo 103.964 95.313 -8,32%
Junio 97.516 72.849 -25,30%
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Julio 112.280 131.015 16,69%

Agosto 128.896 118.673 -7,93%
Septiembre 95.068
Octubre 88.095
Noviembre 69.671
Diciembre 54.083
Total 1.155.542 715.308

La meta para los afios 2013 — 2014, es atender el 90% de las llamadas que ingresan. El
resultado obtenido en esta actividad, se vio afectado principalmente por les—siguientes
temas como la demanda de informacion para diligenciar el formato 1732 y el formulario
110; las dificultades de los servicios en linea para su presentacion y envio; el alto numero
de ciudadanos que llamaron para solicitar servicio de agendamiento de citas,
especialmente para devoluciones; los vencimientos para la presentacion de la declaracion
de Renta Personas Naturales y las consultas derivadas de la expedicion del decreto 1607
de diciembre de 2012, lo cual trajo como consecuencia el desbordamiento de la
capacidad operativa.

En el periodo enero — agosto de 2014 se recibieron 885.601 llamadas de las cuales se
atendieron 715.308, como resultado el indice de eficacia fue de 80,77%. El
incumplimiento obedece a que en los meses de enero, abril y mayo se desbordd Ia
capacidad operativa por factores como los inconvenientes que se presentaron durante
enero de 2014 con la “actualizacién de la versién del Java a 7,51. Error al firmar”, ya que
los ciudadanos clientes se comunicaron requiriendo una solucién para poder firmar sus
declaraciones de manera exitosa y esto requeria de mayor tiempo de acompafiamiento
por parte del agente, lo cual trajo como consecuencia mayor ocupacion de la linea de
atencidn virtual y al alto trafico de consultas. Sin embargo, a pesar de que se reforzo el
nuimero de agentes, el personal fue insuficiente para atender el volumen de llamadas.

En el caso particular del mes de abril los temas que mayor afectacién produjeron al indice
de eficacia fueron el Diligenciamiento y presentacién de la declaracion de Renta y
Complementarios o de Ingresos y Patrimonio para Personas Juridicas, Naturales vy
Asimiladas, Obligadas a llevar Contabilidad (formulario 110), se presenta error en el
momento de generar el borrador de la declaracidn el cual no permitia continuar con el
proceso de presentacién ya que le indicaba que existia una declaracidn en borrador y al
intentar hacer cambios informaba que se encontraba en proceso de firma, dificultades en
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el diligenciamiento y presentacion del formato 1732 (relevancia tributaria) y en el
diligenciamiento de solicitudes de devolucién y/o compensacién a través de los SIES de
acuerdo a la resolucién 57 del 2014 articulo 7.

En mayo el nivel de servicio presenta afectacién en la linea de atencidn telefénica y virtual
debido a los siguientes errores: a. No aparece la opcidén cuatrimestral ni anual del CREE e
IVA. El error se generaba debido a que el ciudadano cliente presentd sus declaraciones en
una periodicidad diferente a la que estaba obligado segln la normatividad vigente. b.
Consultar el envio del formato 1732 presentaba un error en el momento de realizar la
consulta de la informacién del citado formato el cual no aplicaba, pero debia generarse
nuevamente el envio de la informacidn por parte del ciudadano cliente. c. Formulario 110
bloqueado. Se generaba el error porque el documento estaba en procesos de firmas y no
permitia continuar con la presentacidon. Como accion de mejora y de acuerdo al protocolo
establecido, se escalaron los errores a PST, drea dependiente de la Subdireccidon de
Tecnologia y quien es la competente para solucionar este tipo de errores.

Gestion a través del Canal Presencial:

Tabla 25 : Clientes atendidos en el punto de contacto 2013 - 2014

CLIENTES ATENDIDOS EN PUNTOS DE CONTACTO

2013 - 2014
MES 2013 2014
Enero 342.566 374.325
Febrero 344.332 358.671
Marzo 309.235 356.594
Abril 404.400 380.302
Mayo 377.595 368.857
Junio 330.080 279.436
Julio 407.508 453.682
Agosto 408.580 561.305
Septiembre 351.495
Octubre 327.577
Noviembre 292.486
Diciembre 266.025
TOTAL 4.161.879 3.133.172

Fuente: Reporte SIE de Planeacion
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Como se puede evidenciar en las cifras que aparecen en el cuadro anterior, la gestion a
través de nuestro canal presencial ha aumentado afio a afo. Se entenderia que con la
implementacion y ajustes de los servicios en linea tales como: 1) Servicio de inscripcion
en el RUT de personas naturales del simplificado no comerciante para no pedir el recibo
de servicio publico; ajuste a mensajes y eliminacion del término de 5 dias para la
formalizacidn; 2) validacidn casilla 53 para permitir seleccionar la responsabilidad 20 a los
Hogares comunitarios del ICBF; 3) Vigencia Formato 1648 quedando de 15 dias habiles.
Decreto 2460 de 2013 5) el cliente externo puede actualizar la direccién maximo 2 veces
en un periodo de 6 meses, conforme lo indica el Decreto 2460 de 2013; entre otros,
evitaria el desplazamiento de los clientes a los puntos de contacto, sin embargo factores
coyunturales que tiene que ver con las consultas que los ciudadanos realizan solicitando
informacién sobre el diligenciamiento del formulario 210, 230 y 240, orientacion en el
programa ayuda y a realizar el tramite de inscripcion o actualizacion del RUT, para cumplir
con la obligacion de presentar la declaracidn de renta persona natural afo gravable 2013
han incrementado el nimero de visitantes a los puntos de contacto.

Otro aspecto que incidid en el incremento del nimero de contribuyentes se debid a la
falta de claridad para aquellos que pertenecen al régimen simplificado o cuentan con
mecanismo digital, los cuales podian realizar su tramite a través de los servicios en linea y
no era necesario dirigirse a los puntos de atencién presencial. Y presentar la declaracién
de renta y, la emisidn del mecanismo digital para los obligados a declarar virtualmente
demandaron la presencia de los usuarios en los puntos a nivel nacional, aspectos que no
ha permitido que se produzca la disminucién de clientes esperado en este canal.

Gestion a través del Canal Virtual:

Tabla 26 : Gestion a través del canal virtual

Entrantes 9.459 161.194  242.607 355.601 397.087 359.672
Atendidas 4.887 84.615 117.034 137.642 267.838 253.933
Abandonadas 4.572 76.579 125.573 217.959 129.249 105.739
% Eficacia 51,67% 52,49% 48,24% 38,71% 67,45% 70,60%
% Abandono 48,33% 47,51% 51,76% 61,29% 32,55% 29,40%
Promedio 00:09:00 00:05:14 00:05:22 00:04:55 00:08:10 00:07:41
Conversacion

(Minutos)
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Grafico 14: Comparativo Canal Virtual 2009 - 2019

Comparativo Canal Virtual 2009- 2014
(Entrantes)
v
rd
s .
- l
2009* 2010 2011 2012 2013* 2014

En el afio 2014 el porcentaje de eficacia logrado aumentd, disminuyendo el porcentaje de
abandono y el tiempo promedio de conversacion.

Grafico 15 : Comparativo anualizado de eficacia y abandono en canal virtual

70,60%

W 67,45%
61,29%

= % Eficacia
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2009* 2010 2011 2012 2013* 2014
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Tabla 27 : Comparativo agendamiento 2013 - 2014

Comparativo Agendamiento 2013 — 2014

Agendamiento afio 2013 Agendamiento aifio 2014 % de Efectividad

Mes Entrantes Contestadas Entrantes Contestadas 2013 2014
Enero 51.714 19.439 38.753 27.899 37,59% 71,99%
Febrero 40.547 36.996 28.802 27.499 91,24% 95,48%
Marzo 37.845 31.495 25.416 24.098 83,22% 94,81%
Abril 50.491 36.760 33.152 27.439 72,81% 82,77%
Mayo 47.197 26.899 36.940 31.451 56,99% 85,14%
Junio 36.340 32.582 29.957 28.741 89,66% 95,94%
Julio 43.382 39.426 45.743 44.535 90,88% 97,36%
Agosto 46.980 40.815 49.315 46.783 86,88% 94,87%
Septiembre 37.358 34.824 0 0 93,22%

Octubre 30.440 30.114 0 0 98,93%

Noviembre 27.293 26.016 0 0 95,32%

Diciembre 20.533 20.222 0 0 98,49%

En el periodo agosto - diciembre de 2013, el promedio de efectividad fue uno de los mas
altos ya que se mantuvo en un 94,56%, en lo que va corrido del aino 2014 se mantiene
una constante en el porcentaje logrado, sin embargo se aclara que el nimero de llamadas

gue ingresaron para solicitar el servicio de agendamiento en el 2013,

2014.

es mayor al del
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Grafico 16 : Comparativo mensualizado servicio de agendamiento. 2013 - 2014
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2.4 NUESTRO RECURSO HUMANO.

Es importante destacar el empefio de la entidad en el desarrollo de la politica de Gestidn
del Talento Humano de la Direccién General, realizando una estrategia de provision de
recurso humano por componentes: la provisién a través del nombramiento en periodo de
prueba de los empleos convocados a concurso mediante la convocatoria 128 (a partir del
9 de noviembre de 2012) y la provisién de la Planta de Empleo Temporal - PET.

2.4.1 CONVOCATORIA 128 DE 2009

Por solicitud de la UAE DIAN, la Comisidn Nacional del Servicio Civil — CNSC- entidad
facultada por la Constitucidon Politica para la administracion y vigilancia de las carreras de
los servidores publicos, convocd a proceso de seleccion 888 cargos en vacancia definitiva,
correspondientes a 58 denominaciones de empleos, mediante la Convocatoria 128 de
2009.

A partir del 16 de octubre de 2012 y hasta el 10 de octubre de 2013, la CNSC remitio de
manera paulatina las listas de elegibles en firme, con base en las cuales la UAE DIAN, en
estricto orden de mérito, realizé los nombramientos en periodo de prueba.

Con ocasion de las novedades presentadas en el proceso de nombramientos (revocatorias
de nombramiento por no aceptacion o vencimientos de términos y renuncias al periodo
de prueba, entre otras). La UAE DIAN ha venido solicitando a la CNSC la autorizacion para
la provision de vacancias generadas en los empleos convocados, con el uso de las listas de
elegibles. A la fecha se encuentran en proceso de nombramiento seis (6) plazas con este
procedimiento correspondientes a dos (2) denominaciones de empleo.

A continuacidon se presenta informe estadistico de los nombramientos y diferentes
novedades presentadas en desarrollo del proceso de provision
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Tabla 28: NOMBRAMIENTOS Y POSESIONES PLANTA PERMANENTE - CONVOCATORIA 128 DE 2009

NOMBRAMIENTOS Y POSESIONES PLANTA PERMANENTE -
CONVOCATORIA 128 DE 2009

Concepto

Dato General

Plazas Ofertadas

888 (58
denominaciones

de empleo)
Nombramientos por orden de fallo de 2
tutela en plazas no convocadas
Total plazas 890

Tabla 29 : Nombramientos y posesiones planta permanente - convocatoria 128 de 2009

NOMBRAMIENTOS Y POSESIONES PLANTA PERMANENTE - CONVOCATORIA 128 DE 2009

Concepto Dato Situacién del funcionario antes de la Posesion

General En carrera con un Vinculado en PET o Externo

cargo inferior Supernumerario

Vacantes Cubiertas 864 341 90 433
Vacantes en proceso de 6 - - -
ofrecimiento
Vacantes declaradas desiertas 16 - - -
Vacancias generadas con 4 - - -
posterioridad a la pérdida de
vigencia de la lista. No autorizadas
para nombramiento por la CNSC.
Total 890

Tabla 30 : Novedades - Convocatoria 128 De 2009

NOVEDADES - CONVOCATORIA 128 DE 2009

Concepto Dato General
Nombramientos Efectuados 968
Listas de Elegibles Vigentes 5
Revocatorias por no Aceptacion del Cargo 23
Revocatorias por vencimiento de términos 40
Revocatorias por no aceptacion del cargo por ubicacién geografica 21
Renuncias en periodo de prueba 18

Contribuir es construir
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Revocatoria por Pérdida de Fuerza Ejecutoria 2

Abstenciones de Nombramiento por Incumplimiento de requisitos para el ejercicio del 23
cargo
Nombramientos por orden de fallos de tutela 7

Por solicitud de la CNSC, la UAE DIAN reporté a dicha entidad el nimero de vacantes de la
planta global no convocadas a proceso de seleccién (853). La CNSC realizé el estudio
técnico de similitud y autorizd el uso de la lista de elegibles para la provisién de cuarenta y
dos (42) vacantes, correspondientes a cinco (5) denominaciones de empleo.

A continuacién se presenta la estadistica del nombramiento de las 42 vacantes
autorizadas para provisién con uso de listas de elegibles:

AUTORIZACION USO DE LISTAS (PLANTA GLOBAL) - CONVOCATORIA 128 DE 2009
Concepto Dato General
Nombramientos autorizados por la CNSC con uso de lista de Elegibles 42 (5 denominaciones de empleo)

Tabla 31 : Autorizacion Uso De Listas (Planta Global) - Convocatoria 128 De 2009

AUTORIZACION USO DE LISTAS (PLANTA GLOBAL) - CONVOCATORIA 128 DE 2009

Concepto Dato Situacion del funcionario antes de la Posesion
General | En carreracon un Vinculado en PET o Externo
cargo inferior Supernumerario
Vacantes Cubiertas 39 7 2 30
Vacantes en proceso de 1

ofrecimiento
Vacancias generadas 2 - - =
con posterioridad a la
pérdida de vigencia de
la lista. No autorizadas
para nombramiento
por la CNSC.
Total 42
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Tabla 32 : Novedades - Autorizacién Uso De Listas (Planta Global) - Convocatoria 128 De 2009

NOVEDADES - AUTORIZACION USO DE LISTAS (PLANTA GLOBAL) -
CONVOCATORIA 128 DE 2009

Concepto Dato General
Nombramientos efectuados 43
Nombramientos revocados 3
Renuncias presentadas 1

Segln el articulo 21 de la Ley 909 de 2004, el ingreso a los empleos temporales debe
realizarse con base en las listas de elegibles vigentes. En tal virtud, la UAE DIAN solicitd a
la CNSC el estudio técnico tendiente a la autorizacion de la provisién de los empleos
temporales de las PET | y PET Il con el uso de las listas de elegibles vigentes conformadas
en desarrollo de la Convocatoria 128 de 2009.

En respuesta, la CNSC autorizé el uso de 13 listas de elegibles para la provisién de 184
vacantes, correspondientes a (12) denominaciones de empleo de la PET Il, y de 40
vacantes correspondientes a la denominacion de (5) cargos de la PET I.

A la fecha el estado de provision es el siguiente:

Total plazas por proveer | Pendientes de provisién Provistas Liberadas por la CNSC
para provision
procedimiento DIAN
224 182 42 9

Comportamiento de provision de la Planta de Personal y Vinculaciéon Personal
Supernumerario

A continuacion se presenta el comportamiento de la planta de personal de la DIAN y de la
vinculacion de personal supernumerario, durante el periodo comprendido entre el afio
2013 al 7 de agosto de 2014, asi:

Tabla 33 : Resumen de provision de empleos 2013 - 2014

Empleos Temporales

Concepto Total nimeros de Numeros de empleos | Numero de empleos
empleos provistos vacantes
2013 3418 2944 474
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7 de agosto de 2014 3418 3044 374 (184 lista/190

DIAN)
Empleos de Libre Nombramiento y Remocién
Concepto Total nimeros de Numeros de empleos | Numero de empleos
empleos provistos vacantes
2013 150 125 25
7 de agosto de 2014 150 121 29
Empleos Permanentes
Concepto Total nimeros de Numeros de empleos | Numero de empleos
empleos provistos vacantes
2013 7535 6023 1512
7 de agosto de 2014 7535 5894 1551

2.4.2 PLANTA DE PERSONAL DE LA ENTIDAD

Mediante Decreto 4051 del 22 de octubre de 2008 se establecid la Planta de Personal de
la Unidad Administrativa Especial Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales con un
total de 7.500 empleos, con cargo al presupuesto de gastos de funcionamiento y con
cargo al presupuesto de gastos de inversion. Este Decreto fue modificado por el 2235 de
2009 "Por el cual se corrige un error mecanografico” del citado decreto.

Asi mismo mediante Decreto 1322 del 28 de abril de 2011 se adiciond la planta de
personal de la DIAN un total de 138 empleos con cargo al presupuesto de gastos de
funcionamiento, adicién encaminada a asumir las nuevas obligaciones de la Entidad
referidas a las funciones que cumplia ETESA.

Posteriormente mediante Decreto 4953 del 30 de Diciembre de 2011 se modifica la planta
de personal de la entidad incorporando de manera directa 46 empleos publicos del
Ministerio de Comercio Industria y Turismo, de conformidad con lo dispuesto en el
Decreto Ley 4176 del 3 de noviembre de 2011, por el cual se reasignaron funciones del
citado Ministerio a la Unidad Administrativa Especial Direccidn de Impuestos y Aduanas
Nacionales —DIAN, es de anotar que en el articulo 4° del Decreto 4953 de 2011 que sefiala:
“La totalidad de empleos permanentes de la planta de personal de la Unidad

Pagina 98

Contribuir es construir




Administrativa Especial Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN-, se financiara
con cargo al presupuesto de gastos de funcionamiento”.(Se Destaca).

De otro lado, el Gobierno Nacional con la expedicién de los Decretos 4951 de 2011 y 1837
de 2012, creo 3418 empleos temporales en la planta de personal de la Entidad, Decretos
gue se identifican con la politica de formalizacidn del empleo, trazada por el Gobierno
Nacional y con la instruccién impartida por éste, a través de la Circular Conjunta 05 del 23
de noviembre de 2011 del Ministro del Trabajo y de la Directora del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, sobre la creacion de empleos temporales cuya parte
pertinente se transcribe:

“Es de anotar que cuando la entidad requiera desarrollar actividades que no puedan ser
cumplidas directamente con personal de planta, asi como desarrollar programas o
proyectos de duracién determinada, suplir necesidades de personal por sobrecarga de
trabajo o desarrollar labores de consultoria y asesoria de duracién total no superior a doce
meses, se debe estudiar, de manera preferente, la posibilidad de suplir esta necesidad con
la creacion de empleos temporales, en los términos sefialados en el articulo 21 de la ley
909 de 2004. (sic)”

(Negrilla y subraya fuera del texto original)

En las siguientes tablas se presentan: la distribucidn del personal de la entidad de acuerdo
a los criterios de nivel jerarquico en la estructura, tipo de vinculacién, edades vy
antigliedad.

Tabla 34 : Composicion de la planta de personal por sexo y nivel jerarquico

FUNCIONARIOS DIAN POR NIVEL

—

Fuente Base de datos KACTUS con corte a 30/Ago/2014

Directivo
Asesor
Profesional
Tecnico
Auxiliar
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Comparativo por tipo vinculacién

Tabla 35 : Composicion de la planta por tipo de nombramiento

FUNCIONARIOS POR TIPO VINCULACION
Fuente Base de datos KACTUS con corte a 30/Agosto/2014
Vinculacién Total
Carrera 5.967
Libre Nombramiento 81
Planta Temporal 3.054
Provisional 3
Supernumerario 6
Total 9.111

Comparativo por edades

Tabla 36 : Composicion de la planta por edades

FUNCIONARIOS DIAN POR RANGO DE EDAD

Fuente Base de datos KACTUS con corte a 30/Ago/2014
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Comparativo por antigliedad
Tabla 37 : Composicion de la planta de personal por tiempo de servicio

FUNCIONARIOS DIAN POR TIEMPO SERVICIO

Fuente Base de datos KACTUS con corte a 30/Ago/2014

2.4.2.1.1 VINCULACION Y EVALUACION MERITOCRATICA DE GERENTES PUBLICOS.
Proceso Meritocratico

El proceso de seleccion meritocratico para proveer cargos de libre nombramiento y
remocion, se fundamenta en el Articulo 49 de la Ley 909 de 2004 y el Decreto 1601 de
2005 articulos 1, 2 y 3. No obstante, la discrecionalidad — constitucional y legal- de que
goza el nominador de la DIAN para proveer los empleos de libre nombramiento vy
remocion -Nivel Directivo y Asesor, al igual que para efectuar la “ Designacién de Jefatura”
gue aplica para el empleo del Nivel Directivo y para jefatura de Divisidn de Gestidn Grupos
Internos de Trabajo, esta Administracidn por voluntad de autocontrol y con el dnimo de: i)
garantizar los principios en que se debe desarrollar la funciéon administrativa, y ii) asegurar
qgue el talento humano de la Organizacién responda a las necesidades institucionales,
somete a proceso de “Seleccion Meritocratica” la vinculacién de este talento humano. A
efecto de lo anterior, se expidieron las resoluciones 143 y 149 del 17 de Julio del 2014 por
el cual se establecen estos dos procesos.

Proceso mediante el cual se identifica si este talento humano esta en capacidad de
desempefiar la funcién de manera efectiva (con eficacia y eficiencia) y responsable. En tal
sentido el objetivo fundamental del proceso es la blisqueda, evaluacion y seleccidon de las
personas que cualitativamente requiere la Institucion para el cumplimiento de su Misién,
objetivos y metas.

El proceso meritocratico se adelanta bajo los principios de: objetividad e imparcialidad.
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El principio de objetividad se garantiza mediante la observancia de criterios técnicos y la
utilizacion de pruebas estandarizadas que permitan la medicién de las variables
relevantes, para el desempefio de las funciones (conocimientos, aptitudes, intereses,
rasgos de personalidad) y éstas son aplicadas en igualdad de condiciones a todos los
candidatos.

De acuerdo con el principio de imparcialidad el proceso estd orientado a brindar las
mismas oportunidades y tratamiento a los candidatos que se sometan a aquel.

Dentro del proceso de seleccidon meritocratico para proveer cargos de libre nombramiento
y remocion, se ha desarrollado procesos de evaluacion de competencias gerenciales a 112
personas y de ellos se han seleccionado 39 personas para desempefiar empleos de
gerencia publica.

Asi mismo, dentro del procedimiento orientado a la seleccion de los empleados publicos
llamados a desempefiar las jefaturas de las Coordinaciones, Divisiones y Grupos Internos
de Trabajo, entre agosto de 2013 a Agosto de 2014, se han seleccionado bajo este
procedimiento 151 servidores publicos cumpliendo en un 100% con los requerimientos
sobre este tema.

De acuerdo los reportes de las evaluaciones de los Acuerdos de Gestidon que se tienen,
éste ano se realizaron 2 evaluaciones, una correspondiente a la vigencia del afio 2013, que
por ley se debe hacer en el mes de febrero 2014 cuyo resultado es de 66 gerentes
evaluados, y otra parcial desde el 1 de enero al 18 de julio de 2014, por cambio de
Director General, para ésta vigencia en la que se realizaron 50 evaluaciones.

Evaluaciéon del desempeno desde el 1° de febrero de 2013 al 31 de enero de 2014

Porcentaje de servidores publicos de carrera evaluados vs total servidores publicos de
carrera

Servidores Publicos evaluados de carrera | 5389

100%
Total servidores publicos de carrera 5389
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Porcentaje de servidores publicos de libre nombramiento y remocién sin personal a cargo
evaluados vs total servidores publicos de libre nombramiento y remocién

Servidores publicos de libre nombramiento y remocién evaluados 45

100%
Total servidores publicos de libre nombramiento y remocion 45

2.4.2.1.2 Actividades de Capacitacion y Formacion

Durante el periodo evaluado, se ha implementado en la entidad el Plan Institucional de
Capacitacion, se estan adelantando capacitaciones referidas a los pilares estratégicos
definidos para la Entidad.

En la actualidad se han realizado capacitaciones en temas relacionados con la Reforma
Tributaria en temas especificos como Retencidén en la Fuente para asalariados, Nuevas
responsabilidades en el RUT y Servicios Informaticos Electrénicos, el Impuesto sobre la
Renta para personas naturales, Impuesto sobre las Ventas e Impuesto al Consumo,
Normas Antiabuso en materia tributaria, Informacién Exdgena. También se han
desarrollado actividades de capacitacion con organismos internacionales como la OMA y
la OCDE en materia aduanera y tributaria, respectivamente.

Asi mismo se han realizado actividades relacionadas con el eje tematico de Desarrollo de
Competencias Gerenciales para los funcionarios con personal a cargo, iniciando con el
area staff hasta los jefes de divisidon y de grupo a nivel nacional.

De igual manera se han desarrollado los diplomados en Formacién de Auditores Internos
de Seguridad y Salud Ocupacional, Diplomado de Formacién de Auditores Internos de
Sistemas de Gestion Integrada Ambiental y de Calidad, Diplomado en Formacién de
Auditores Internos de Fiscalizacion Tributario, Aduanero y Cambiario.

Otros temas desarrollados con trascendencia nacional fueron el de Etica y Cultura
Ciudadana como también el de Contratacion Estatal.

De otra parte también se han ejecutado actividades bajo la modalidad virtual como son la
induccion general e induccién a nuevos gerentes y el desarrollo de competencias
institucionales para los funcionarios. Del mismo modo se desarrollé el programa de
Ciudadania Digital atendiendo las directrices del Manual 3.1 de Gobierno en Linea.

En el Anexo de capacitacion se presenta la relacion de eventos de capacitacién en el
periodo de agosto a diciembre del afio 2013 y de enero al mes de agosto del afio 2014.
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2.4.3 INFORMACION DE CONTRATACION

En las tablas que a continuacidn se presentan el resumen de los contratos de bienes y
servicios que ha suscrito la DIAN con el propdsito de aportar al cumplimiento de las metas
institucionales en el periodo establecido entre el 01 de agosto de 2013 al 31 de agosto de
2014.

En los cuadros se refleja la cantidad de contratos celebrados con la DIAN, de acuerdo con
la tipologia de los mismos:

Tabla 38 : CANTIDAD DE CONTRATOS POR CLASE DE CONTRATO 1 de Agosto de 2013 al 31 de Agosto a 2014

Clase Total
Arrendamiento 69
Compraventa 225
Consultoria 7
Convenio 3
Interadministrativo 3
Intermediaciéon Comercial 1
Mantenimiento 71
Obra 28
Prestacion de Servicios 611
Seguros 2
Suministro 74
Venta 7
Total general 1.101

Tabla 39 : VALOR DE CONTRATOS POR CLASE DE CONTRATO 1 de Agosto de 2013 al 31 de Agosto de 2014

Clase

Total

Arrendamiento

$16.023.335.708

Compraventa $ 25.605.326.441
Consultoria $ 3.346.550.491
Convenio $4.958.134.359

Interadministrativo

$843.811.963

Intermediacion Comercial

$1.200.000.000

Mantenimiento

$2.134.823.841

Obra

$19.285.940.844

Prestacion de Servicios

$112.715.457.931
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Seguros $957.646.057

Suministro $5.356.357.792
Venta $12.272.700
Total general $192.439.658.127

2.4.3.1 ACCIONES PARA GARANTIZAR LA TRANSPARENCIA EN LA CONTRATACION.

La Coordinacion de contratos durante los afios 2013 y 2014 ajustd sus procedimientos al
Decreto 1510 de 2013 que entrd en vigencia para la DIAN a partir del 2 de enero de 2014,
y a las Guias, Manuales y Circulares de Colombia Compra Eficiente, publicando en la
pagina web de la entidad, desde el pasado 23 de julio de 2014, en el Mapa de Procesos de
Recursos Fisicos, el Subproceso Nivel 1: “Adquisicion de Bienes y Servicios”, con los
formatos que se deben utilizar en la etapa precontractual, contractual y postcontractual.

Asimismo, durante la presente vigencia se ha trabajado por la unidad de criterio,
estructurando pliegos de condiciones modelo con campos variables para cada una de las
modalidades de seleccidn, lo que permite tener claramente definidas las politicas juridico-
contractuales de la entidad, los requisitos exigidos a los proponentes, las formas de
ponderacion de las propuestas y la forma de sustanciacion de los procesos. También, se
publicaron en la pagina web de la entidad, los formatos para cada uno de los documentos
gue se deben producir en la etapa precontractual, contractual y postcontractual, los
cuales pretenden en todo momento guiar al usuario de los mismos sobre la informacién
esperada, las preguntas que se deben responder y los requisitos que se deben cumplir en
cada una de las etapas contractuales.

Por otro lado, se ha utilizado el Plan de Adquisiciones como herramienta de planeacion de
las cargas de trabajo de la Coordinacién de Contratos y se ha organizado a los abogados
como gerentes del mismo en lo referente a las dreas que les fueron previamente
asignadas, en aras de garantizar un permanente acompafiamiento, asesoria y trabajo
organizado y eficiente. Este documento se mantiene actualizado y publicado tanto en el
SECOP como en la pagina web de la entidad, en aras de garantizar la publicidad e
informacién al publico en general sobre las adquisiciones programadas por la entidad y
con esto prever la pluralidad de oferentes y la seleccién objetiva y competitiva en cada
una de las adquisiciones de la DIAN.

En concordancia con esto, bimestralmente se realizan reuniones entre las areas de origen
de la contratacion y los abogados asesores de esta, con el fin de verificar el estado de los
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procesos, revisar los inconvenientes presentados, y evitar el reproceso en la contratacién
como producto de revisiones posteriores.

Para la evaluacidon de propuestas se constituyen comités de evaluacién, conformados
entre 6 a 9 funcionarios profesionales de la Coordinacién de Contratos y de las areas
técnicas solicitantes, garantizando equipos multidisciplinarios, conformados por técnicos,
abogados y financieros que garantizan que la verificacidon de requisitos habilitantes y la
ponderacion de las propuestas sea coherente, responsable y objetiva.

Por otro lado, la Subdirecciéon de Gestién de Tecnologia de la entidad estd desarrollando
un software exclusivo para la Coordinacidn de Contratos de la Subdireccién de Gestién de
Recursos Fisicos, que permita realizar cada una de las etapas de la contratacién de manera
sistematizada y efectuar control eficiente de los documentos producidos, de la carga de
trabajo asignada, de la oportunidad en la entrega de la informacién y de la generacidn de
reportes de manera permanente.

En la Entidad se da estricto cumplimiento a la aplicacidn de las normas legales vigentes
para la contratacion estatal. La DIAN publica todos los procesos de contratacidén y sus
estados en el portal Unico de contratacién como lo indica el Decreto 1510 de 2013, asi
como en la pagina web de la Entidad. Asi mismo, durante la etapa pre-contractual se da
respuesta de manera motivada, al 100% de las observaciones recibidas por cada uno de
los proponentes que participan en los procesos.

LEYES:

Ley 80 de 1993, Ley 1150 de 2007, Ley 1437 de 2011, Ley 361 de 1997, Ley 816 de 2003,
Ley 1474 de 2011, Decreto Ley 019 de 2012, Ley 1508 de 2012, Ley 590 de 2000.

DECRETOS:

Decreto 4170 de 2011, Decreto 1510 de 2013, Decreto 3054 de 2013, Decreto 100 de
2013, Decreto 1397 de 2012.

CIRCULARES:

Circular Externa No. 1 de Colombia Compra Eficiente — Publicidad en el SECOP, Circular
Externa No. 2 de Colombia Compra Eficiente — Plan Anual de Adquisiciones, Circular
Externa No. 3 de Colombia Compra Eficiente — Ley de Garantias Electorales, Circular
Externa No. 4 de Colombia Compra Eficiente — Capacidad Residual (Derogada por la
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Circular No. 11), Circular Externa No. 5 de Colombia Compra Eficiente — Identificacion y
Cobertura del Riesgo (Modificada por la Circular No. 8), Circular Externa No. 6 de
Colombia Compra Eficiente — Contratacién de actividades de ciencia, tecnologia e
innovacion, Circular Externa No. 7 de Colombia Compra Eficiente — Incentivos a los bienes
agropecuarios nacionales, Circular Externa No. 8 de Colombia Compra Eficiente — Manual
para la identificacion y cobertura del riesgo (Modifica la Circular No. 5), Circular Externa
No. 9 de Colombia Compra Eficiente — Lineamientos Generales para la expedicion de
manuales de contratacién, Circular Externa No. 10 de Colombia Compra Eficiente —
Expedicidn de manuales y guias, Circular Externa No. 11 de Colombia Compra Eficiente —
Capacidad Residual en los procesos de contratacidn, Circular Externa No. 12 de Colombia
Compra Eficiente — Clasificador de Bienes y Servicios, Circular Externa No. 13 de Colombia
Compra Eficiente — Subsanabilidad de requisitos y documentos que no otorgan puntaje,
Circular Externa No. 14 de Colombia Compra Eficiente — Actualizacién Capacidad Residual,
Circular Externa No.15 de Colombia Compra Eficiente — Documentos tipo contratos plan,
Circular Externa No. 16 de Colombia Compra Eficiente — Actualizacidon Capacidad Residual
(modifica la Circular No. 11)

2.4.3.2 DIFICULTADES EN LA CONTRATACION:
Los funcionarios que participan en la etapa precontractual, contractual y postcontractual,
necesitan capacitarse permanentemente por los cambios normativos, jurisprudenciales y
doctrinales. Asi, en el periodo objeto de informe, la entidad tuvo que en sus procesos de
contratacion aplicar el Decreto 734 de 2012 hasta el 31 de diciembre de 2013 y el Decreto
1510 de 2013 a partir del 2 de enero de 2014.

Asi mismo, ha tenido que implementar la aplicacion de la Guia para la Codificacion de
Bienes y Servicios (febrero 2013), de la Guia para entender los Acuerdos Marco de Precios
(Febrero 2013), de la Guia para elaborar el Plan Anual de Adquisiciones (febrero 2013), del
Manual para la identificaciéon y cobertura del Riesgo (Septiembre 2013), de la Matriz de
Riesgos (junio 2014), del Manual para la modalidad de seleccién de minima cuantia (marzo
2014), del Manual para el manejo de los Acuerdos Comerciales en Procesos de
Contratacion (Noviembre de 2013 y septiembre de 2014), del Manual para determinar y
verificar los requisitos habilitantes en los procesos de contratacion (diciembre 2013 vy
septiembre de 2014), de los lineamientos generales para la expedicion de los Manuales de
Contratacion (Diciembre de 2013), de la Guia para la Elaboracion de Estudios de Sector
(diciembre 2013 y marzo 2014); del Manual para la Operacién Secundaria de Acuerdos
Marco de Precios (enero 2014); de la Guia para determinar y verificar la capacidad
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residual del proponente en los procesos de contratacién de obra publica (abril y junio de
2014), de la aplicacién de la capacidad residual (abril y julio 2014) y la aplicacion de
dieciséis (16) circulares expedidas por Colombia Compra Eficiente.

Por lo anterior, los funcionarios encargados de adelantar los procesos de seleccion de
contratistas, de legalizar los contratos, de controlar su ejecucidn a través de la supervisidon
y del adelantamiento de los procesos sancionatorios contractuales, deben ser
permanentemente capacitados en las normas legales de contratacién estatal, en el
desarrollo jurisprudencial, en los pronunciamientos de los érganos de control, en los
lineamientos de Colombia Compra Eficiente, con el fin de optimizar la calidad de las
decisiones y tramites realizados en cumplimiento de las obligaciones y funciones propias
de las contratacion estatal.

Acciones Implementadas: Durante la vigencia 2013 se realizd una capacitacién en materia
contractual para los funcionarios encargados de adelantar los procesos de contratacién en
las Direcciones Seccionales, a través del servicio de video-conferencia.

Asi mismo, en ejecucion del Plan Institucional de Capacitacidén del aino 2014 se capacité a
los funcionarios de la Coordinacién de Contratos, a los supervisores de contratos del Nivel
Central, asi como a la Direccion Seccional de Ibagué, de Villavicencio, de Tunja, de Ipiales y
de Medellin en las normas que regulan la contratacion estatal y en especial, en los
cambios introducidos por el Decreto 1510 de 2013.

Durante el segundo semestre del afio 2014, se programoé una capacitacion mensual en
materia de contratacidn estatal, para todos los servidores publicos involucrados en la
gestidn contractual de la entidad en el Nivel Central.

Falta de planeacién de algunas de las dependencias no sdlo para celebracién de contratos,
sino para las adiciones, prorrogas y modificaciones de los mismos con el fin de tener una
programacion presupuestal para la normal ejecucién de los mismos.

Acciones Implementadas: Para el afo 2014, el Plan Anual de Adquisiciones consolidd a
nivel nacional la planeacidn de la contratacién de la entidad, y a través de la Coordinacién
de Contratos y de Presupuesto, se realizd permanente seguimiento a su ejecucion.

Asi mismo, para impulsar la planeacion que deben realizar las dependencias que
incluyeron sus necesidades de contratacidn en el PAA, los profesionales sustanciadores de
los procesos de seleccion de la Coordinacién de Contratos, programaron reuniones con las
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areas técnicas con el fin de ofrecerles asesoria para la estructuracidén de anexos técnicos
(fichas técnicas), estudios de mercado, andlisis del sector, andlisis de riesgos de la
contratacién y para la elaboracidn de los estudios previos, de conformidad con la
normatividad vigente, con los lineamientos de Colombia Compra Eficiente, las ultimas
sentencias del Consejo de Estado y los lineamientos dados por la Subdireccion de Gestidn
de Recursos Fisicos, siempre con el propdsito de cumplir la ejecucidon programada en el
PAA.

Adicionalmente, la Subdireccidn de Gestion de Recursos Fisicos presentd mensualmente al
COMITE ESTRATEGICO informe de seguimiento a la ejecucién del PAA, sefialando las
dificultades presentadas en la estructuracidén de los proyectos de adquisicion de bienes y
servicios especializados y complejos, y la ejecucidén de los procesos de seleccidn, que se
han adelantado de acuerdo con la programacién establecida en el Plan Anual de
Adquisiciones.
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3 NUESTRA GESTION

3.1 AVANCES Y LOGROS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, RIESGOS Y CONTROL
INTERNO (SGCCI)

En cumplimiento de la Ley 872 de 2003 y los Decretos 4110 de 2004, 1599 de 2005, 4485
de 2009 y la Resolucién 1131 de 2008, que reglamentan lo relacionado con el Sistema de
Gestion de Calidad y Control Interno de la DIAN, durante el periodo agosto de 2013 —
agosto de 2014, se ejecutaron las siguientes acciones:

Auditoria Externa de Calidad — AEC.-

Del 12 al 29 de noviembre de 2013 se llevo a cabo la Auditoria Externa de Calidad a la Dian
por parte de la firma ICONTEC, en consecuencia, en el mes de marzo el ICONTEC entregé a
la Entidad los Certificados de Calidad bajo las Normas NTCGP 1000:2009 e 1SO 9001:2008,
los cuales estaran vigentes hasta febrero de 2017, con seguimientos anuales. Por otra
parte, se realizé seguimiento al cumplimiento del Plan de Mejoramiento establecido con
ICONTEC para subsanar los hallazgos de la Auditoria Externa 2013.

Auditoria Interna de Calidad — AIC.-

Del 10 de septiembre al 22 de octubre de 2013 se llevé a cabo la Auditoria Interna de
Calidad al SGCCI. Como resultado de la misma, el informe final sefiala que se identificaron
184 hallazgos distribuidos en “133 No conformidades” y “51 Observaciones”, siendo el
Proceso de Fiscalizacion y Liquidacion el que obtuvo el mayor nimero de hallazgos (38),
seguido por el proceso de Recursos Fisicos (32).

El mayor numero de incumplimientos corresponde al numeral 4.2.4 “Control de los
Registros” de las normas NTCGP 1000:2009 e ISO 9001:2008 y equivale al 35% del total de
los Hallazgos de la Auditoria Interna de Calidad 2013; en su mayoria estan relacionados
con la aplicacion de la Instruccion 0007 del 15 de abril de 2011 (Registros magnéticos), no
aplicacion de lineamientos para identificacidn, clasificacion, relacion de documentos que
conforman los archivos de gestion, tiempos de las tablas de retencion documental y
aplicacion de lineamientos para la conformacion de expedientes.
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Por otra parte, durante el primer trimestre de 2014, se presentaron para aprobacion por
parte del Comité de Coordinacién del Sistema de Gestidén de Calidad y Control Interno, los
programas para la ejecucion de la Auditoria Interna de Calidad y la Auditoria Interna en
Gestidon Ambiental para el afio 2014 y se realizé seguimiento a los hallazgos establecidos
en las Auditorias Internas de Calidad 2012 y 2013.

Implementacidn del Sistema de Gestion Ambiental - SGA.-

Durante el ultimo trimestre del afio 2013 la DIAN inicié la implementacion del Sistema de
Gestion Ambiental bajo los estandares de la norma ISO 14001-2004. Para ello, contd con
el apoyo de consultoria de la empresa Factico S.A.S.

El proceso de implementacidn cuenta con 3 fases a saber:
I. Fase: Diagndstico ambiental

Il. Fase: Implementacién del Sistema de Gestion Ambiental
lll. Fase: Realizacidn de Auditorias Internas.

I. Fase Diagndstico ambiental

En el mes de diciembre de 2013, se iniciaron las actividades de la primera fase,
relacionadas con la sensibilizacion, formulacidn del proyecto, socializacién de Ia
metodologia de Revision Ambiental Inicial — RAI, el Modelo de la Matriz de Requisitos
Legales y el Plan de Comunicaciones.

Entre los meses de febrero y marzo de 2014, se realizd el diagndstico ambiental a través la
aplicacion de la metodologia RAI en 46 Direcciones Seccionales del pais. A partir de la
informacidn levantada se construyeron los siguientes documentos:

Informe de Revision Ambiental Inicial por cada Direccidn Seccién Seccional.
Matrices de aspectos e impactos ambientales.

Matrices de requisitos legales aplicables a las actividades de la DIAN.
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Il. Fase: Implementacién del Sistema de Gestion Ambiental

Durante los meses de mayo y junio se realizaron las actividades correspondientes a la
implementacion del Sistema. Entre otras se llevaron a cabo las siguientes:

Se definié un plan de implementacién del sistema para todas las Direcciones Seccionales a
nivel nacional.

Se realizd visita a 42 Direcciones Seccionales del pais con el fin de llevar a cabo la
implementacion del Sistema de Gestion Ambiental.

Se construyd la documentacion del Sistema de Gestion Ambiental para desarrollar la
politica ambiental y controlar los aspectos ambientales de la Entidad. Esta actividad
incluyé la elaboracidn de cuatro (4) procedimientos y la actualizacién de cinco (5) mas; la
elaboracidn de cuatro (4) programas ambientales, dos (2) Controles Operacionales, nueve
(9) cartillas y siete (7) Formatos, dirigidos a dar cumplimiento a los requisitos establecidos
en la norma ISO 14001:2004.

Se realizaron catorce (14) mesas de trabajo con las diferentes Coordinaciones de las
Subdirecciones de Gestién de Recursos Fisicos, Gestion de Comercializacién y Técnica
Aduanera, en donde se definieron acciones para subsanar los hallazgos encontrados en las
visitas de Revision Ambiental Inicial — RAl a nivel nacional.

I1l. Fase: Realizacidn de Auditorias Internas.

Durante los meses de julio y agosto de 2014 se definidé y ejecutd un cronograma de
actividades para realizar visitas de auditoria interna en 20 Direcciones Seccionales del pais
y en el Nivel Central. Las actividades desarrolladas fueron las siguientes:

Se realizé entrenamiento y se impartieron lineamientos para la atencion de las auditorias
a 100 funcionarios; 54 de Bogotd y 46 del resto del pais.

Auditoria interna en 17 Direcciones Seccionales del pais, las tres Direcciones Seccionales
de Bogota y en el Nivel Central.

Esta fase incluye componentes como la revision por la direccién y la aplicacién del
procedimiento de acciones correctivas y preventivas, las cuales se llevan a cabo ya en los
meses de septiembre y octubre de 2014, posteriores al periodo objeto de este informe.
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Igualmente, se diseid y desarrolld una estrategia de comunicacién a nivel nacional en
coordinacidn con la Oficina de Comunicaciones de la DIAN, dirigida a informar, sensibilizar,
capacitar y orientar a todos los funcionarios sobre el proceso de implementacién del
Sistema de Gestion Ambiental en la entidad. Esta estrategia ha incluido entre otras las
siguientes herramientas:

Tips, correos electrdnicos, protectores de pantalla, etc.
Una (1) Cartilla virtual de comunicacion.

Cuatro (4) piezas de sensibilizacion (Botones, adhesivos, semillas de bonsdi, tarjeta
virtual).

Cinco (5) productos audiovisuales de concienciacion ambiental.

También se llevaron a cabo actividades de divulgacion de los compromisos con la gestidn
ambiental, la politica ambiental de la DIAN y en general de toda la documentacidn
construida para el sistema. Igualmente se han disefiado y aplicado encuestas, se
elaboraron boletines y se Illevaron a cabo dos videoconferencias en los meses de enero y
febrero de 2014.

Actividades de apoyo a la implementacion del Sistema de Gestion Ambiental

Ademads de la revision de la informacion, control de ejecucién y seguimiento a las
actividades establecidas para la consultoria, durante el periodo agosto de 2013 - agosto
de 2014, se llevaron a cabo entre otras las siguientes actividades:

Elaboracién de estudios previos, requerimientos técnicos, estudio de mercado, respuestas
a observaciones y en general toda la gestidén que concluyd en el mes de diciembre de 2013
con la adjudicacion del contrato de consultoria para la implementacién del SGA bajo los
estandares de la norma ISO 14001-2004.

Apoyo en el disefio de los parametros para el médulo de gestion ambiental que contempla
el Sistema Informatico Electronico que se estaba desarrollando con INDRA para los
sistemas de gestidn de la Entidad.

Se coordind capacitacidn con ICONTEC a través del Diplomado en Formacién de Auditores
en los sistemas de Calidad y Ambiental y en el marco de las actividades de capacitacion del
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PIC — 2013, durante el mes de noviembre ICONTEC para dos grupos de gestores de las
Direcciones Seccionales y del Nivel Central, en Sistemas de Gestion Integrados (Normas
ISO 9001:2008, NTCGP 1000:2009 e ISO 14001:2004).

Control de la actividad “Apoyar la implementacion del Sistema de Gestién Ambiental”,
ubicada en los planes operativos de todas las dependencias del Nivel Central y las
Direcciones Seccionales a nivel nacional.

Otros avances y logros del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno.-

En el afio 2013 se llevd a cabo la autoevaluacién y supervisién al procedimiento de
Auditoria Interna de Calidad y se realizé seguimiento a las acciones de mejoramiento
propuestas para subsanar 3 hallazgos de la misma, relacionados con la desactualizacién
del procedimiento, la falta de talento humano para la ejecucidn del procedimiento y las
deficiencias tecnoldgicas que afectan el buen desarrollo del mismo, las acciones propuesta
se cumplieron 100% a 31 de diciembre de 2013.

Se ha realizd acompafiamiento a la empresa INDRA en la documentacion de
requerimientos para el desarrollo del Sistema Informdtico Electréonico del Sistema de
Gestidn de Calidad y Control Interno, en actividades como:

Talleres de Requerimientos, de Definicién de Requisitos de Alto Nivel y de Definicion de
Requerimientos Funcionales;

Levantamiento de reglas de negocio para los procedimientos obligatorios del Sistema;

Modelamiento del Negocio para los modulos de Control de Documentos, Disefio de
documentos, Levantamiento y Mejora de Procesos y Procedimientos, Auditorias, Acciones
Correctivas, Preventivas y de Mejora, Revisidn por la Direccion, Producto y/o Servicio No
Conforme, Gestion Ambiental, Riesgos, indicadores, Seguimiento y monitoreo, Control de
Evaluacion.

Se elabord diagndstico y propuesta de mejoramiento para el mantenimiento del Sistema
de Gestidn de Calidad y Control Interno y de Gestion Ambiental.

Se llevd a cabo la revision y propuesta de actualizacién de los documentos del SGCCI.
Se elabord proyecto de modificacion de la Resoluciéon 1131 de 2008.

Levantamiento del procedimiento Centro Despacho — SIE.
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Levantamiento del procedimiento PQRS.

Actualizaciéon de los procedimientos obligatorios del Sistema de Gestion de Calidad y
control Interno.

Trimestralmente se elaboraron informes de producto y/o servicio no conforme y acciones
correctivas y/o preventivas de la Entidad.

Se realizaron capacitaciones a empleados de los distintos procesos de la Entidad, en temas
relacionados con el Sistema de Gestidn de Calidad y Control Interno, el producto y/o servicio
no conforme y acciones correctivas y preventivas, y la estructura organizacional de la Dian.

Con relacion al tema de desarrollo organizacional, la Coordinacién de Organizacion y Gestidn
de Calidad logré evaluar y responder de manera oportuna las solicitudes relacionadas con la
estructura organizacional, requeridas por los responsables de los procesos y las Direcciones
Seccionales y relacionadas con analisis de viabilidad de propuestas de creacion de
Coordinaciones y/o Grupos Internos de Trabajo; consultas sobre competencias y delegaciones,
y revision de resoluciones proyectadas para estos temas.

ACCIONES DE MEJORA AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y CONTROL INTERNO.
» Proyecto de Modernizacion de la Gestion por Procesos

Continuando con la implementacion de la Modernizacion de la Gestidn por Procesos en la
DIAN, que tiene como propdsito mejorar la capacidad de respuesta de la Entidad
satisfaciendo las expectativas y necesidades de los clientes y adaptando sus
procedimientos ante cambios internos y externos, se destacan los siguientes logros
durante el periodo agosto de 2013 — agosto de 2014:

- En la etapa de redisefio se continué con la aprobacién y publicacién de los
documentos obligatorios del SGCCI, igualmente se estd revisando el procedimiento PR-IC-
0001 “Elaboracién, administracion y control de documentos del SGCCI”, con el propdsito
de realizar los ajustes por mejoramiento continuo. Se disefid el micrositio “gestién por
procesos” en la pdgina Diannet, que permite la consulta de los documentos publicados y
de otros aspectos de interés para los servidores publicos de la Entidad.

- Como resultado de la etapa de modelamiento de los procesos se actualizd la
caracterizacidon de los 15 procesos definidos en la DIAN, asi mismo se levantaron los
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procedimientos que los componen y se ajustaron otros documentos como formatos,
manuales e instructivos que son utilizados en la ejecucion de los procedimientos.

Los documentos de proceso y procedimiento son el principal insumo para la definicién de
indicadores, en este sentido actualmente se cuenta con los indicadores del proceso de
Investigaciones Disciplinarias y se estan trabajando en los indicadores de tres procesos

s

mas.

Con la informacion de los indicadores, el paso siguiente es realizar el levantamiento de los
mapas de riesgos y controles, sobre este particular se cuenta con la versidon aprobada para
el proceso de Investigaciones Disciplinarias y se esta trabajando en el levantamiento de
mapas de riesgos de dos procesos.

Igualmente, se estd trabajando en el disefio del nuevo manual de funciones, que
considera el modelamiento de los procesos.

- Frente a la etapa de Implementacidn se han desarrollado actividades como la
comunicacion y socializacion de los documentos publicados a cargo de los responsables de
los procesos; asi mismo en el micrositio Gestion por procesos se publicé la informacién
general de la Modernizacidon de Gestion por Procesos. En este sentido, actualmente se
encuentra en disefio el Modulo de Reinduccion para Gestion por procesos, el cual tendra
cobertura a todos los servidores publicos a través de medios virtuales.

- Por otra parte la etapa de Mejoramiento se programd para iniciar en el cuarto
trimestre del 2014, en la cual se tiene previsto la publicacion de nuevas versiones de los
documentos de proceso y procedimientos que consideran criterios de mejoramiento
relativos a los productos institucionales, la relacién interprocesos, los tramites, la relacién
de las actividades realizadas por los sistemas informdticos, entre otros aspectos
metodoldgicos.

- Finalmente, con respecto a la etapa del Sistema de Informacion del Sistema de Gestion
de Calidad y Control Interno, se evaluaron las posibilidades de realizar un desarrollo
informatico o adquirir una solucion informatica en el mercado. Ante lo cual se opté por la
segunda opcidn, la cual se encuentra en trdmite

3.2 PLAN DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO INSTITUCIONAL.

De acuerdo con los lineamientos establecidos por el Decreto No. 2482 de 2012 del DAFP,
relacionados con la integracion de la planeacion y la gestidn, los cuales estan orientados a
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actualizar las politicas de desarrollo administrativo enfocdndolas en el quehacer misional y
en la parte administrativa y de apoyo, se establecié el Plan de Accion Sectorial para el
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, dentro del cual, a nivel institucional se destacan
las siguientes actividades:

3.2.1 "EFICIENCIA ADMINISTRATIVA", SUB CATEGORIA NO 1.4.1
"IMPLEMENTAR, CERTIFICAR O MANTENER EL MODELO DE GESTION
AMBIENTAL.”

Se efectuaron visitas para implementar el Sistema de Gestion Ambiental (SGA) a nivel

nacional por parte de la Consultoria FACTICO SAS y funcionarios de la Coordinacién de

Organizacion y Gestion de Calidad, con el objeto de guiar el desarrollo de las acciones de

mejora y recomendaciones formuladas con base en los resultados de la Revisidon

Ambiental Inicial (RAI), para dar cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 14001 de

2004.

Se elaboré la documentacion exigible del sistema siguiendo los requisitos establecidos en
la norma 1S014001:2004 y articulando dicha documentacién con la existente en la
actualidad en la Entidad.

Se realizé entrenamiento y se impartieron lineamientos para la atencion de las auditorias
a 100 funcionarios; 54 de Bogotd y 46 del resto del pais.

Se definié y ejecutd un cronograma de actividades para realizar visitas de auditoria interna
en 17 Direcciones Seccionales del pais, las tres Direcciones Seccionales de Bogota y en el
Nivel Central, por parte de la Consultoria FACTICO SAS y funcionarios de la Coordinacién
de Organizacion y Gestién de Calidad.

3.2.2 "EFICIENCIA ADMINISTRATIVA", SUB CATEGORIA NO 1.4.2
"IMPLEMENTAR Y/O FORTALECER EL MODELO DE GESTION
INTEGRADO” .-

En desarrollo del objetivo tactico “Fortalecer la Gestidn Integrada por Procesos”, que hace

parte de una de las iniciativas a desarrollar dentro del Plan Estratégico 2010 — 2014, se

elabord el documento: “Diagndstico sobre las principales debilidades en las relaciones
interprocesos” y se presento a la Direccidn de Gestion Organizacional, con el fin de que se
constituya en insumo para la mejora continua de la Entidad y para el proyecto de

Modernizacion de los Procesos. Asi mismo, con la nueva caracterizacion de procesos en

curso, se estan revisando y ajustando los procesos, subprocesos y procedimientos de la
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entidad a fin de mejorar el modelo de operacidon por procesos, apoyados en la definicidn

de indicadores y riesgos para estos niveles.

Acciones encaminadas a la mejora continua de los Sistemas Integrados de Gestion.

En la Implementacidon de estrategias para el mantenimiento y mejora del Sistema de

Gestion de Calidad y Control Interno (SGCCI), se efectud el levantamiento y se encuentran

en fase de revisidn para su posterior publicacion, los siguientes procedimientos asociados

al Sistema de Gestidon de Calidad y Control Interno:

>
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Disefio y Coordinacidon del Modelo de Operacién y el Sistema de Gestidn

Control de Registros del Sistema de Gestidn de Calidad y Gestion Ambiental
Analisis Organizacional

Control del Producto No Conforme

Acciones Correctivas y Preventivas

Auditorias de Calidad

Asimismo, ya se encuentran publicados en DIANNET los siguientes procedimientos:
Elaboracidn, ajuste y disposicion de Formularios Oficiales

Elaboracién, Administracion y Control de los Documentos del Sistema de Gestidn
de Calidad y Gestién Ambiental.

Se expidid la Resolucion 178 del 25 de septiembre de 2014, por medio de la cual se
adopta el Sistema de Gestion de Calidad, Control Interno y Gestion Ambiental de la
DIAN.

Levantamiento y publicacion de los siguientes procedimientos asociados al
Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno:

Creaciéon, Modificacion y Eliminacidn de Grupos Internos de Trabajo
Control de Producto y/o Servicio No Conforme

Elaboracidn, ajuste y disposicion de Formularios Oficiales
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» Acciones Correctivas y Preventivas

» Control de Registros del Sistema de Gestidon de Calidad y Control Interno y Gestion
Ambiental

» Disefio y Coordinacion del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno, y
Gestion Ambiental

» Gestidn de los Documentos del Sistema de Gestidon de Calidad y Control Interno y
Gestion Ambiental.

» Auditoria Interna de Calidad y Gestién Ambiental.

Del acuerdo con el cronograma previsto, del 11 de agosto al 19 de septiembre de 2014, se
llevé a cabo la Auditoria Interna de Calidad a los 15 procesos institucionales, en seis (6)
Direcciones Seccionales, una (1) Direccion Seccional Delegada y el Nivel Central. El informe
final esta en proceso de elaboracion.

3.2.3 “EFICIENCIA ADMINISTRATIVA", SUB CATEGORIA NO 1.4.3
"FORTALECER Y MANTENER LA POLITICA DE GEL AL INTERIOR DE LAS
ENTIDADES".

En desarrollo de las tareas previstas para la implementacién de los seis componentes

definidos en el manual 3.1 de GEL, se han ejecutado las siguientes acciones:

En el afio 2013, la estrategia se institucionalizé, la Coordinacion de Planeacién estuvo
permanentemente trabajando en pro de la implementacidon de Gobierno en Linea, siendo
enlace entre el Min TICS y las demas dependencias.

Se adelantaron las asesorias de Participacién Ciudadana, Datos Abiertos, Mejores
Practicas, Interoperabilidad, con CINTEL, la empresa que fue medio para alcanzar los
objetivos en ese afio. El seguimiento se hizo con el FURAG “Formato Unico de Reporte de
la Gestion”.

Se mejord en las actividades de Participacidon ciudadana, racionalizaciéon de tramites,
sistema de Gestion de T.I, Gestion Documental, buenas practicas Cero papel, sistema
PQRS.

Los componentes que requieren mayor atencion en el 2014 son Interaccién en linea
(Habilitar espacios de interaccién, espacios electrénicos para interponer peticiones),
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Transaccioén en linea (Tramites y servicios en linea, ventanillas Unicas) y Transformacién
en linea (Procesos y procedimientos electrénicos, Interoperabilidad, Cadena de tramites),
otros temas a priorizar dentro de los demds componentes son Certificaciones en linea,
datos abiertos y seguridad de la informacion.

En el afio 2014 aun no se ha hecho medicidn del indice Gel en el FURAG, debido a que este
cuestionario lo aplazaron para digitar en enero del 2015, sin embargo, se ha trabajado con
CINTEL especificamente en las actividades de Certificaciones y Constancias, que con la
certificacién laboral alcanzd una un nivel AA, Interoperabilidad que logré nivel AA también
con el Web Service de la UGPP y
actualizaron y se migraron en su totalidad al SUIT 3.0. Ademas, se hicieron capacitaciones

la actividad de Tramites y OPAS, en la que se

para la identificacion, priorizacidn de tramites y también se esta realizando un ejercicio
para la estandarizacion de tramites de todas las entidades con colaboracién del DAFP.

Por ultimo, existe un borrador del Decreto reglamentario de la Ley 1712 que hace reforma
al manual de Gobierno en linea 3.1, donde se modifican los componentes existentes,
algunas actividades y se aumenta el plazo a 2018 para darle cumplimiento al manual y
que la entidad se certifique.

Ademas la implementacién de la estrategia de Gobierno en linea de acuerdo al manual
3.1, se ha venido realizando por cada una de las areas responsables, y el seguimiento a
septiembre reportado en el PDA con la actividad “Continuar con la Implementacién del
manual GEL 3.1 por cada uno de los componentes de acuerdo con lo establecido en el
Manual 3.1”, es el siguiente:

Tabla 40 . Matriz resumen de la Implementacién del manual GEL 3.1

Seguimiento Primer Trimestre Seguimiento Segundo Trimestre Seguimiento Tercer Trimestre

TECNOLOGIA: Revisidn del plan de ajuste
tecnoldgico. Con el fin de determinar las
condiciones tecnoldgicas y definir los ajustes
a que haya lugar para garantizar el soporte y
la prestacion de servicios por medios

COMUNICACIONES: La pagina web integra
los conceptos del Manual Gel 1.3 que se
veran reflejados en el informe del FURAG.
Las paginas institucionales y de gobierno
por obligacién deben tener estos elementos

ASISTENCIA AL CLIENTE: Para el componente
Elementos Transversal - Centrar la atencién en el
usuario, la Subdireccién de Gestion de Asistencia
al Cliente elaboré una estrategia de segmentacion
de Clientes, la cual fue presentada en dos fases asi:

electrénicos y la interoperabilidad, se realizd
un analisis de la infraestructura tecnoldgica,
los riesgos sobre seguridad fisica y del
entorno y seguridad informatica y el
crecimiento de la capacidad de la
infraestructura, incluyendo un plan para la
recuperacion ante desastres. Se viene
trabajando a través del Sistema de Gestién
Ambiental — SGA, actividades que
implementen la correcta disposicion de los

que la Oficina ha venido cumpliendo en su
totalidad. Igualmente, el manejoy
protocolo de las redes sociales de la Entidad
esta reglado dentro de la Estrategia de
Gobierno en Linea y del manejo de redes
que se ajusta a los lineamientos del Manual.
RECURSOS FiSICOS: Desde la coordinacién
de Servicios Generales, se solicito la
publicacion en Dianet de un Tip (anexo 3)
mediante el cual se invita a los funcionarios
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La primera corresponde a una segmentacion
denominada “SEGMENTACION VINCULADA AL
PROCESO DE RECAUDO VOLUNTARIO

La segunda fase se trata de una caracterizacion por
“SEGMENTACION POR VOLUMEN DE APORTE AL

RECAUDO”:

Esta propuesta fue remitida a la Subdireccion de
Gestion de Analisis Operacional para su andlisis y

a la fecha no hemos obtenido respuesta.
Componente Interaccion en Linea - Habilitar
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residuos tecnoldgicos y se hace uso de
centros de datos centralizados que generen
ahorros de consumo de energia.

Elaboracion del Protocolo de Internet IPv6

Se estd trabajando en el plan de transicién de
IPv4 a IPv6 con la Red Nacional Académica de
Tecnologia Avanzada RENATA y el Ministerio
de TIC. Implementacidn de servicios de
intercambio de informacién — RAVEC- La DIAN
tiene implementados servicios de intercambio
de informacién con otras entidades ya sea
haciendo uso de la Red de Alta Velocidad del
Estado -RAVEC o a través de Internet y se
cuenta con un esquema de provision de
infraestructura adecuada

RECURSOS FISICOS : Para el cumplimiento de
esta labor la Entidad en desarrollo del
contrato 100206215-318-0-2013, efectud el
requerimiento de andlisis del sistema que
implementara para la gestion documental, en
lo relativo a Correspondencia/radicacion EAR,
Notificaciones. Gestién de documentos en
tramite, Gestion de documentos en archivos
centrales. En cumplimiento de la Directiva
Presidencial 04 de 2012, la Subdireccion de
Gestion de Recursos Fisicos profirid el
Memorando 0416 del 21 de noviembre de
2013, en el cual fija las directrices para el uso
racional del papel, de impresion, asi como
promueve el uso de herramientas
tecnoldgicas para la publicidad de los
documentos de interés general y la
divulgacion en el portal institucional.
ASISTENCIA AL CLIENTE: En reunion realizada
el dia 17 de marzo de 2014, se realiz6 con las
jefes de Coordinacion de la Subdireccién de
Gestion de Asistencia al Cliente, la divulgacién
de la actividad 26: "Implementar el Manual
3.1 de Gobierno en Linea en los temas
competencia de la Subdireccién de Gestidn de
Asistencia al Cliente"

1. Desde Septiembre de 2010 existe un canal
electrénico donde los clientes pueden
interponer sus solicitudes.

2. Frente a la integracion de canales, se emitio
una actualizacién al procedimiento de PQSR y
D, donde todas las solicitudes de este tipo
deben ser subidas al SIE de QRS, sin importar
porque medio ingresa al Sistema.

3. Respecto a la integracion con organismos
de control, en este punto el ente encargado
de dar las pautas para la integracidn, a través
de correo electrénico de 2013, informd que
no existian pautas respecto a la integracion
que proximamente informaria cuando
existiesen.

4. Al ser un medio electrénico es posible
interponer las solicitudes desde cualquier
punto mévil, ahora bien si se refieren a
servicios moviles en celulares, no se ha
implementado ninguna mejora o App, para

a reducir el consumo de papel y hacer uso
de las nuevas impresoras adquiridas por la
Dian, las cuales facilitan la Impresién a
doble cara (duplex), en calidad econémica y
con mayor rendimiento de toner. Se
efectuaron recomendaciones para el uso del
papel estrictamente necesario; por ejemplo
desde el computador, revisar el texto en
presentacion preliminar para evitar errores
de impresidn, realizar lectura y correccion
de documentos en pantalla y envio de
documentos por correo electrénico). En
cuanto a la supervision y control de
ejecucion del contrato de proveeduria,
mensualmente se solicita por correo
electrénico a los centros de costos la
respectiva justificacion del consumo de
papel en caso de solicitar mas del habitual
(anexo 2). PROYECTO DE GESTION
DOCUMENTAL. En el Il trimestre, se
adelanté la evaluacién a los sistemas
legados Gestor, Notificar, SIPAC, FAC20,
Devoluciones, PQRS y RUT; igualmente se
definieron las estrategias de
implementacion y se adelanté el analisis y
disefio de los componentes del sistema de
gestion documental, habiéndose cumplido
con lo programado.

SEGURIDAD DE LA INFORMACION: En el mes
de mayo de 2014 se establecié la mesa de
trabajo con los Asesores de Min tic Julio
Cesar Mancipe Caicedo y Yubelly Astrid
Monroy. El objetivo es trabajar de manera
conjunta con el fin de lograr el
mejoramiento de la seguridad de la
Informacion de La DIAN mediante la
implementacion de las Politicas de GEL, se
acordaron y se han cumplido reuniones de
trabajo de la mesa los miércoles en la
mafana.

En el mes de mayo se culmind el borrador
del manual del SGSI.

Se redactd y socializé la Politica de
Seguridad de La Informacién de La Entidad
En el mes de junio se elaboré el borrador
del manual de Politicas de Seguridad de La
Informacion.

Se adelanté una primera encuesta
electrénica para conocer la percepcion
interna de Seguridad de La Informacion.

La Oficina de comunicaciones elaboré la
primera propuesta del Plan de
sensibilizacion sobre seguridad de La
Informacion con el fin de incrementar la
eficacia del sistema.

Se realizaron dos actividades de
sensibilizacion con el apoyo de los asesores
de Min tic, una primera con los
coordinadores seccionales de Informatica y
otra con los directores operativos de
Bogota.
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espacios de interaccion:

Consulta a base de datos: Se encuentra disponible
para todos los ciudadanos la Consulta Estado RUT,
a su vez cada cliente inscrito con su cuenta de
usuario y contrasefia puede consultar su histérico
de Formularios del RUT.

Servicios de interaccidn - soporte en linea: La
entidad tiene habilitado en el portal el servicio de
chat para atender consultas y realizar
acompafiamiento a los ciudadanos en la
presentacion de las declaraciones.

Base de datos de correos autorizados para
comunicaciones y notificaciones: El RUT es el
mecanismo Unico para identificar, ubicar y
clasificar a los clientes, alli informan el correo
electronico a través del cual la Entidad realiza
comunicaciones a los clientes.

Encuestas de Opinidn: La entidad tiene dispuesto
en el portal una encuesta de opinidn sobre la
utilidad de la informacién consultada:
http://www.dian.gov.co/DIAN/Tramites.nsf/cd1lad
aledl1c4a5a2052575f2005dea02?0OpenForm&Pare
ntUNID=63D7C53916059D8805257A9300626292.
Avisos de confirmacion: Para el caso del servicio de
PQRD cuando el contribuyente interpone la queja
se le asigna un No como acuse de recibo por la
entidad y cada vez que se direcciona la misma se le
envia un comunicado de direccionamiento. Lo
servicios en linea cuentan con servicio de
mensajes electronicos referentes a estados de
solicitudes, durante la realizacion de los diferentes
tramites el sistema genera el Acuse de Recibo de
forma inmediata.

Mejoramiento: la entidad hace planes de
mejoramiento y retroalimentacién al canal
telefénico y presencial.

Habilitar espacios electrénicos para interponer
peticiones - sistema de contacto y PQRD: En la
seccion de “Atencién al Ciudadano” la entidad
tiene un botdn o enlace de contacto, peticiones,
quejas, reclamos y denuncias mediante un
formulario que permita identificar el tipo de
solicitud, el cual se consulta en la siguiente ruta:
http://www.dian.gov.co/contenidos/servicios/quej
as_y_soluciones.html.

Se realizaron campanias de sensibilizacion del
Sistema PQSR y Denuncias y del Derecho de
Peticion en sus diferentes modalidades, con el fin
que las mismas sean atendidas con calidad y
oportunidad, tanto a nivel interno como a
instituciones publicas dentro de las cuales se
encuentra: La Cancilleria, la Alcaldia Mayor de
Bogota, Superintendencia de Subsidio Familiar, la
Policia Judicial entre otras.

Formularios para descarga: Todos los tramites y
servicios de competencia del drea de Asistencia al
Cliente, cuentan con sus formularios en linea. De
igual forma los formularios y servicios en linea
tiene instructivos, videos y cartillas.

Componente Disponer Tramites y Servicios en
linea - Caracterizacion, analisis y priorizacion de los
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ello.

5. Ya existe el botdn solicitado en pagina Web
de la DIAN.

COMUNICACIONES: Se han venido realizando
con las areas la reuniones de ajuste a la
pagina web, en cada una de éstas se han
fijado los pardmetros del tema que se veran
reflejados en el producto final.

PERSONAL: El drea ha venido implementando
el sistema KACTUS para la expedicion de
certificaciones, constancias y otros
documentos de manera virtual, con el fin de
automatizar el proceso y disminucion del uso
de papel. Especificamente se han realizado
reuniones con CINTEL en las cuales se
diligencié un inventario, se reviso el catdlogo
de datos de lenguaje comun, etc. Esto con el
fin de certificar en nivel 2 la expedicidn del
certificado laboral.

Se redactaron los borradores de las politicas
de impacto masivo:

Control de dispositivos removibles

Auditoria de los servicios de impresién

Uso de correo electrénico institucional

Uso de FAX

Se socializaron los controles del SGSI con los
subdirectores de la Direccidn
Organizacional, se presentaron las medidas
de control a la Subdireccion de Recursos
Fisicos y de Talento Humano y se involucrd a
estas unidades en el desarrollo del sistema.
Se socializd por parte de La Coordinacion de
Riesgos de La entidad la metodologia para la
gestion de riesgos con el fin de alinear la de
riesgos de La Informacion.
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tramites y servicios de la entidad: Se posibilité la
actualizacion del domicilio en linea para los
clientes que cuentan con mecanismo digital y para
las personas del Régimen Simplificado del
Impuesto sobre las Ventas.

Definir esquema de atencion por multiples
canales: La entidad cuenta con tres canales de
atencidn dispuestos al ciudadano: Presencia (63
puntos de contacto a nivel nacional), Telefénico y
virtual (contrato del servicio del contac Center)
Los tramites de competencia de la Subdireccién
son gratuitos.

Las areas de la Dian caracterizan sus usuarios cada
vez que se implementa una campafia y/o
estrategia de servicio y de acuerdo a ello se define
la atencidn por los diferentes canales.

La entidad tiene dispuestos en sus puntos de
contacto las rampas de acceso para la poblacién
en situacion de discapacidad al igual que se
entregan turnos de atencion especial.
Implementacion de canales alternativos para la
prestacion de tramites y servicios: La entidad
implementa canales alternativos para la prestacion
de trdmites y servicios con camara de comercio
para el RUT y canal VPN (transmision en linea de
informacion - exégena).

COMUNICACIONES: Cada uno de los elementos
que se tienen establecidos en la pagina web tiene
como premisa los lineamientos del Manual Gel 3.1.
De esta forma se cubre los bloques de criterios en
accesibilidad y usabilidad. De otro lado, las redes
sociales se manejan de acuerdo con los protocolos
establecidos por el gobierno en linea liderados por
Min Tic y la fuerza tarea digital que marca la pauta
de manejo, acceso y lenguaje de las mismas. Cada
uno de estos elementos esta presente tanto en
www.dian.gov.co como en el fan page:
www.facebook.com/DianCol y twitter
@DianColombia.

RECURSOS FiSICOS: PROYECTO DE GESTION
DOCUMENTAL. la Entidad inici6 el servicio del
Sistema de Gestion Documental SGDIAN, a partir
del 1° de septiembre en el Nivel Central; el 8 de
septiembre en la Seccional de Aduanas de
Barranquilla e inicié preproduccion desde el 15 de
septiembre en la DS Impuestos Bogota. Se
atendieron los diferentes procesos para la
estabilizacidn del sistema en las seccionales y nivel
central. Adicionalmente se efectud el proceso de
gestion del cambio respectivo para sensibilizar a
los funcionarios sobre la llegada del sistemay se
estructurd el Diplomado en Gestion Documental;
se generaron las piezas de comunicacion
pertinentes para hacer la invitacion, se realizo el
proceso de convocatoria de aspirantes, se
montaron los contenidos de los médulos, se
seleccionaron los docentes vy se dio inicio al mismo
con 3 grupos de 20 personas c/u. Los anexos 1,2 y
3 muestran los rétulos que se estan colocando a la
correspondencia en Impuestos Bogota y
Barranquilla; la diferencia por seccional es el
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numero de radicado cuyos 3 primeros digitos
identifican la seccional, de acuerdo con lo
establecido por la resolucion 012 de 2008. En
cuanto a Buenas Practicas-cero papel, la
coordinacién de Servicios Generales, envié correo
electrénico a las Direcciones Seccionales
reiterando de la actividad la disminucién al
consumo fotocopias (anexo 4). Se ha solicitado a
los centros de costo la respectiva justificacion de
consumo de papel en caso de exceder el limite de
lo habitual. En el periodo, se evidencié una
reduccién del 13.97 % del consumo de papel
(26611 resmas) respecto del mismo periodo de
2013 (30932 resmas) (anexo5) dando
cumplimiento en la Entidad de los lineamientos
establecidos en la Directiva Presidencial Niumero
04 de 2012. Con la adquisicion de las impresoras
OKIDATA MPS5501b, se aprovecharon las
siguientes oportunidades clave: la Implementacién
de la configuracién obligatoria de la impresidn
duplex a doble cara, como funcionalidad de las
nuevas impresoras y la impresion en calidad
econdémica.

TECNOLOGIA: Seguridad de la Informacion: Se
realizé una encuesta sobre las politicas de Medios
Removibles, Impresidn, Correo y Fax, dirigida a los
Directores del Nivel Central, Seccionales,
Coordinadores vy jefes de division del nivel
regional

Se inici6 la Campafia de Seguridad de la
Informacién con el proceso de sensibilizacion
sobre las politicas Medios Removibles, Impresion,
Correo y Fax a través de Tips y Fondos de pantalla
por parte de la Oficina de Comunicaciones.

Se asistié a la VIl reunidn de Ciberseguridad e
Infraestructura Critica de la Nacion.

Revisién de los Roles informaticos con funcionarios
de la DGO

Definicion de la estructura del Catalogo de
Servicios de Tecnologia de la Entidad.

Inicio de Levantamiento de los servicios de
Tecnologia.

Se asistid a la IX reunidn de Ciberseguridad e
Infraestructura Critica de la Nacion

Se continud con la Campaiia de Seguridad de la
Informacion el proceso de sensibilizacidn sobre las
politicas Medios Removibles, Impresidn, Correo y
Fax a través de Tips y Fondos de pantalla por parte
de la Oficina de Comunicaciones.

Reuniones de Trabajo con Min Tic

Revision vy ajustes a la politica de Medios
Removibles de acuerdo a las observaciones de los
encuestados.

Se realizaron reuniones con los Subdirectores y
funcionarios de varias areas para acordar la
estrategia de implementacién de la Politica de
Medios Removibles.

El 1 de septiembre, Se difundid y aplico la politica
de medios removibles.

Se asistié a la X reunidn de Ciberseguridad e
Infraestructura Critica de la Nacion.

DIAN




Dar respuesta de aclaracion con respecto a la
politica de Medios removibles.

Se estan proyectando las politicas de Portétiles y
zonas seguras.

Fuente: Ing. Luis Edilberto Espejo - Coordinacion
de Proyectos.

Encuesta sobre las politicas de Medios Removibles,
Impresién, Correo y Fax.

Camparia de Seguridad de la Informacion.

Fondos de pantalla por parte de la Oficina de
Comunicaciones.

En el tema de INTEROPERABILIDAD, logramos la
certificacion de Nivel 2 para el Web Service del
RUT que esta alineado con la UGPP, éste Web
Service se encuentra en estos momentos en
pruebas, lo que quiere decir que hasta que no esté
en marcha no se puede certificar en Nivel 3.
PERSONAL: Logramos la certificacion Nivel 2 en el
tema de Certificaciones y Constancias en Linea,
especificamente en la Certificacion Laboral, ya se
encuentra en produccién y los usuarios internos de
la entidad ya tienen a su disposicion dicha
herramienta.

3.2.4 "EFICIENCIA ADMINISTRATIVA", SUB CATEGORIA NO 1.4.5 "ORIENTAR
ESFUERZOS INSTITUCIONALES EN LA MODERNIZACION DE LA
ENTIDADES DEL SECTOR HACIENDA".-

Se elaboro el borrador del Estudio Técnico para la reforma organizacional de la DIAN, el

cual se encuentra en estudio por parte de las instancias gubernamentales responsables de

su aprobacion.

Se realizaron reuniones con la Presidencia de la Republica y el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica y se radicaron los costos de la reforma organizacional
de la DIAN ante el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico. Se encuentra en estudio la
propuesta.

Se elaboraron los borradores de los proyectos de decreto por medio de los cuales se hard
oficial la reforma organizacional de la DIAN. Se realizaron ajustes a la propuesta de
estructura al nivel territorial, por lo que se hace necesario ajustar esta informacién en los
Decretos, el estudio técnico y el manual de funciones.

Adicional a estas actividades, mediante Resolucion 000049 del 19 de marzo de 2013, se
conformod el Comité Institucional de Desarrollo Administrativo de la Entidad, en donde la
alta direccién revisa y toma decisiones sobre los 6 componentes y la politica publica de
gobierno en linea del modelo integrado de planeacion y gestion.
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3.2.5 TRAMITES

En la plataforma SUIT 3.0 se encuentra publicados 9 tramites de la Subdireccidon de
Asistencia al Cliente, que se encuentran actualizados al 100% acorde con la normatividad
vigente, estos tramites son los siguientes:

» Inscripcion en el RUT
Actualizacién del RUT
Solicitudes Especiales RUT
Solicitud para el levantamiento de la Suspension del RUT

Informacién Exégena

>

>

>

>

» Mecanismo para Firma Digital

» Solicitud de Habilitacién de numeracién para Facturacion
» Declaraciones Tributarias

» Libros de Contabilidad

>

Estadisticas e informes

Dentro de la administraciéon del Registro Unico Tributario RUT, se encuentra el
seguimiento a calidad y oportunidad de la informacién, la cual se basa fundamentalmente
en el analisis de las estadisticas asociadas a comportamiento y uso del mismo;
adicionalmente permite discriminar informacién por tipo de contribuyente,
responsabilidades, clasificacion y formas de la organizacién, estado y representacién
entre otras.

A continuacién se muestra grafica del comportamiento de los tramites realizados
asociados a la informacion del RUT:
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Tabla 41: comportamiento de los tramites realizados asociados a la informacion del RUT:
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Fuente: Subdireccién de tecnologia

A pesar de la implementacion de nuevos servicios tanto para los procedimientos de
inscripcion Régimen Simplificado no obligados a Camara de Comercio asi como de
actualizacion para los Simplificados y los que poseen mecanismo digital, el
comportamiento para el uso de los SIES se ha incrementado pero falta fortalecer no solo
la cultura TAC sino el uso de los servicios en linea.

El servicio en linea de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de la DIAN, constituye un
importante canal de comunicacion entre la entidad y los ciudadanos, que permite ademas
conocer su percepcion frente a los servicios ofrecidos.

La atencidén oportuna y eficaz de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias es un
mandato legal, que debe convertirse en una constante en la labor diaria de la Entidad y
formar parte de la cultura institucional, pues su incumplimiento constituye falta
disciplinaria.

La Subdireccién de Asistencia al Cliente genera informes mensuales que contienen datos
relacionados con:

» Cantidad de PQSR
» Clasificacidn por tema y subtemas de PQSR.

» Oportunidad de respuesta por parte de los competentes.
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Seguimiento a las dreas por vencimiento de términos.

Acompafamiento y Retroalimentacién.

Inscritos en el RUT

Atencion presencial, virtual y telefdnica.

Gestion de las Direcciones Seccional relacionada con Asistencia al Cliente.
Gestion de los buzones asistenciainterna@dian.gov.co

El sistema de PQSR cuenta con los siguientes contactos:

vV VvV VY VY V¥V Y V V

Portal Web DIAN, vinculo Servicios, Informacién al ciudadano, PQSR y Denuncias y
Estadisticas Servicio Informatico Electrénico.

» Linea de recepcion de quejas y reclamos Bogotd - 057(1) 6070828 - De lunes a
viernes de 8:30 a.m. a 5:20 p.m.

3.3 SERVICIO AL CIUDADANO.

3.3.1 QUEJAS Y PETICIONES FRECUENTES POR AREAS O SERVICIOS
INSTITUCIONALES.

El comportamiento de las PQSR presentadas a la entidad por los ciudadanos — clientes

(peticiones, quejas, reclamos, sugerencias) las cuales sirven como insumo para realizar

acciones correctivas o de mejoramiento, se muestran asi:

3.3.1.1 PETICIONES DE INTERES GENERAL:
Tabla 42: Clasificacion Peticiones Septiembre 2013 — Agosto 2014

Clasificacion Peticiones Sep. 2013 — Agos. 2014

Tema Total tema
Proceso RUT 5220
Declaraciones 2570
Consulta 1422
Procesos Informacion Exégena 888
Procesos Cobranzas 816
Procesos Mecanismo Digital 779
Documentacion 611
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Normatividad 535
Tramites y Servicios Aduaneros 450
Proceso de Facturacién 349
Otra 4087
Total 17727

Datos: Septiembre 2013- Agosto 2014

Fuente: SIE de Quejas, Reclamos y Sugerencias

Grafico 17: Clasificacion Peticiones Septiembre 2013 — Agosto 2014
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Datos: Septiembre 2013- Agosto 2014
Fuente: SIE de Quejas, Reclamos y Sugerencias
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3.3.1.2 SERVICIOS FRENTE A LOS CUALES HAY MAYOR DEMANDA O QUEJA
Tabla 43 : Quejas por atencion al Ciudadano - Cliente Septiembre de 2013 a Agosto de 2014

Quejas por atencidn al Ciudadano - Cliente Septiembre de 2013 a Agosto de
2014
Tema Total tema
Atencién al cliente 201
Actitud del empleado publico 103
Capacitaciones 18
Total quejas 420

Datos: Septiembre 2013- Agosto 2014

Fuente: SIE de Quejas, Reclamos y Sugerencias

Tabla 44: Reclamos por Atencion a los Ciudadanos — Clientes Septiembre de 2013 a Agosto de 2014

Reclamos por Atencién a los Ciudadanos — Clientes Septiembre de 2013 a Agosto
de 2014
Tema Total tema

Declaraciones 1534
Proceso Mecanismo Digital 605
Proceso Informacién Exdgena 173
Proceso RUT 172
Funcionamiento del Sistema 158
Proceso de Cobranzas 142
Buzones Electrénicos 120
Proceso de Devoluciones 117
Formularios 115
Portal DIAN 89
Otra 565
Total 3790

Datos: Septiembre 2013- Agosto 2014

Fuente: SIE de Quejas, Reclamos y Sugerencias
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Grafico 18 ; Reclamos por Atencidn a los Ciudadanos — Clientes Septiembre de 2013 a Agosto de 2014

RECLAMOS SEPTIEMBRE DE 2013 A AGOSTO DE 2014
TOTAL TEMA
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Cantidad de usuarios y ciudadanos inconformes por servicio o proceso de la Entidad

Tabla 45: Ciudadanos - Clientes Inconformes por el Servicio Septiembre de 2013 a Agosto de 2014

Ciudadanos - Clientes Inconformes por el Servicio Septiembre de 2013 a

Agosto de 2014
Concepto Total
Total Reclamos 3.790
Total Quejas por Atencion 322
Total ciudadanos inconformes 4.112

Datos: Septiembre 2013- Agosto 2014

Fuente: SIE de Quejas, Reclamos y Sugerencias

Pagina 130

Rendicién de
Contribuir es construir Cuentas

una Colombia con equidad.

9SDIAN




3.3.1.3PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO POR SERVICIO O PROCESO DE LA ENTIDAD.
En los afios 2013 y 2014 la Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente ha
implementado las siguientes acciones de mejoramiento:

Desde el drea de Asistencia al Cliente con el apoyo permanente de la Coordinacion del
Sistema PQSR se tiene proyectado seguir generando confianza y credibilidad en la
actuacion de la DIAN, creando conciencia en los funcionarios de la Entidad que deben dar
una respuesta oportuna, profesional y eficaz a los diferentes requerimientos interpuestos
por los ciudadanos clientes, de tal manera que motive al ciudadano que se sienta afectado
por el actuar de la Entidad o por cualquiera de sus funcionarios, acudir ante las instancias
competentes con la certeza de que serd escuchado y atendido debidamente, y de esta
forma, la participacion ciudadana también se constituya en una medida preventiva que
inhiba la practica de conductas irregulares en la prestacidén del servicio, partiendo de los
principios Constitucionales y Legales que rigen su actuacion.

Se elabord y entregd a la Direccidon de Ingresos para revisidn, aprobacidon vy envio a la
Direccidn de Gestidn Juridica proyecto con ajustes al Decreto 2460 de 2013, relacionados
con establecimientos Permanentes, Inversidn Extranjera, Sociedades Nacionales, Poderes,
entre otros.

En cuanto al servicio en linea de numeracion de facturacidn se han efectuado revisiones y
ajustes de documentos para el desarrollo del servicio, casos de uso, validaciones vy
proyecto con ajustes normativos.

Con el animo de facilitar el diligenciamiento de la declaracion de renta para las personas
naturales no obligadas a llevar contabilidad, la Subdireccién de Gestion de Asistencia al
Cliente publica anualmente el programa de ayuda renta, el cual se va actualizando con los
cambios normativos que afectan a este grupo de contribuyentes. Este servicio orienta de
manera sencilla en el diligenciamiento de la declaracién de tal forma que contribuye a la
disminucion de errores en la presentacion de esta declaracién. Para este afio el programa
de ayuda de renta en armonia con la Ley 1607 de 2012 permite el calculo de los nuevos
sistemas de determinacion del impuesto como son el impuesto Minimo Alternativo
Nacional -IMAN y el Impuesto Minimo Alternativo Simple - IMAS.
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El programa de Cultura de la Contribucion debe contar con un equipo consolidado de
profesionales a nivel nacional, mejorando los roles existentes y contar con el apoyo de
recursos tecnoldgicos y econdmicos para el desarrollo de las actividades propias de la
funcién

Acciones para atender la campafia renta personas naturales:

Teniendo en cuenta que la DIAN estimé que para el 2014 el nimero de declarantes del
impuesto de renta y complementarios estaria cercano a los dos millones de, de los cuales
750.000 son nuevos, se iniciaron una serie de actividades con el propdsito de facilitar el
cumplimiento de esta obligacion. En este sentido se expidieron tres memorandos en los
cuales se establecieron los lineamientos para la organizacién, atencion, evaluacion de la
gestion realizada en la feria de tramites y servicios 2014.

En el 2013 se destaca la Megaferia de Servicio: “la DIAN a su alcance en un solo lugar” en
la cual los ciudadanos clientes pudieron realizar tramites, acceder a capacitaciones en
temas de reforma tributaria, régimen cambiario, devoluciones, aduanas y el uso de los
servicios en linea, adicional a estos servicios se presentaron los de orientacion de
obligaciones en mora y facilidades de pago.

Elaboracion del nuevo sistema de PQSR

La Coordinacidén se encuentra trabajando con los ingenieros encargados del proceso de
implementacidon para correspondencia, en el nuevo sistema de Peticiones, Quejas,
Solicitudes y Reclamos que permitira prestar un mejor servicio a los Ciudadanos Clientes y
mejorar las herramientas para que los funcionarios puedan ejercer su labor de forma mas
eficiente.

Se espera que el nuevo Sistema esté implementado antes de Diciembre de 2014 con el fin
de prestar un mejor servicio lo antes posible.

Solicitudes Gestionadas dentro de la Oportunidad

Total general Gestionadas 20145

Oportunamente

Total general Gestionadas en el Periodo 22162
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Datos: Septiembre 2013- Agosto 2014
Fuente: SIE de Quejas, Reclamos y Sugerencias

3.3.1.4 CONSULTA POR TEMAS A TRAVES DE LOS CANALES TELEFONICO Y VIRTUAL
Tabla 46 :3.3.1.4 CONSULTA POR TEMAS A TRAVES DE LOS CANALES TELEFONICO Y VIRTUAL

Consultas por tema a través de los Canales Telefénico y Virtual

CONSULTA POR TEMAS 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

INFORMACION | Cantidad | 92.435 | 59.396 | 55.065 | 63.344 | 73.130 | 121.621 105.340 | 43.262
GENERAL:
F"“‘e"t_ms Part. % | 22,22% | 15,02% | 11,44% | 17,77% | 12,06% | 11,14% 9,65% 3,96%
interactivos,
Denuncias,
QRSP,

Tramites,
Foros

GESTION Cantidad | 51.951 | 74.464 | 102.318 | 122.480 | 111.707 | 92.402 255.321 | 155.403
DIAN:
Cobranzas, Part.% | 12,49% | 18,83% | 21,26% | 34,36% | 18,43% 8,46% 23,39% | 14,23%
Orientacion
Tributaria,
Aduaneray
Cambiaria,
Recaudacion,
Nuevos

Obligados
REGISTRO Cantidad | 61.086 | 64.657 | 71.736 | 103.138 | 94.688 | 361.110 | 209.753 | 154.580
UNICO

TRIBUTARIO

TIPTIFICACION

Part. % 14,69% | 16,35% | 14,91% | 28,94% | 15,62% 33,07% 19,21% 14,16%

SERVICIOS EN Cantidad | 207.667 | 177.761 | 231.824 | 356.422 | 324.683 | 454.259 422.768 | 372.088
LINEA

Part. % 49,93% | 44,95% | 48,17% | 100,00% | 53,56% 41,61% 38,72% 34,08%

SUCESOS: Cantidad | 2.774 | 19.218 | 20.327 | 20379 | 2.034 | 62.403 | 121.416 | 100.178
Consulta ajena
ala entidad, Part.% | 067% | 4,86% | 422% | 572% | 0,34% 5,72% 11,12% | 9,18%
Sucesos,
llamadas de
salida

TOTALES 415.913 | 395.496 | 481.270 | 665.763 | 606.242 | 1.091.795 | 1.114.598 | 825.511

Se mantiene una constante en los temas que recurrentemente demandan los ciudadanos
clientes, siendo los mds consultados la opcidn de servicios en linea, seguido del RUT y de
informacién general relacionada con los tramites y servicios, lo anterior por cuanto un
gran nimero de contribuyentes requirieron soporte en el diligenciamiento y presentacidn
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de las declaraciones, formularios 110, 210, 230 y 240, sobre el proceso a través del
servicio en linea para la actualizacion y/o inscripcion del RUT, las responsabilidades y
actividades econémicas.

Cultura de la Contribucién : En ejecucién del Programa Escolar de Pedagogia de la
Contribucién se estan desarrollando las actividades orientadas a gestionar ante el
Ministerio de Educacién la insercién del programa de pedagogia escolar dentro de la
formaciéon de los nifos en competencias ciudadanas; con el aval del Ministerio de
Educacidn se estd impulsando el mismo programa con aproximadamente 85 secretarias
de educacion, mediante la distribucion (Septiembre 2013) de las Cartillas Pedagogia de la
Contribucién en la Escuela.

~ YDIAN idiezsme

i ! 9w A\ Pedagogia de la
Al L o A e | |
O -0 “é’; 155 enla Escuela
F B
(U s d )
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Se estan desarrollando estrategias comunicativas para promover el cumplimiento
voluntario de las obligaciones fiscales; publicacion del Blog “Contribuir es Construir”.
Durante el presente afio se viene apoyando la campafia renta personas naturales con
publicaciones como las siguientes:

> El Registro Unico Tributario (RUT) de las Personas.
» Consulte el Programa de Ayuda Renta Afio Gravable 2...
» Reconocimiento como Nuevo Declarante de Renta
» La DIAN y el Declarante Conectados con la Informacidn

7 Personas Naturales Nuevos Declarantes de Renta
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De otro lado, se adelantan acciones para el desarrollo de convenios y alianzas, de los
cuales ya se viene trabajando conjuntamente con el Ministerio de Cultura. Igualmente, la
elaboracién de un documento que identifica las mejores practicas en materia de cultura
de otras administraciones tributarias, para formular acciones a seguir.

3.4 TRANSPARENCIA

3.4.1 PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Este Plan contiene una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al
ciudadano, que debe ser implementada en las entidades del orden nacional,
departamental y municipal, en cumplimiento de lo establecido en el articulo 73 de la Ley
1474 de 2011, y su decreto reglamentario 2641 de 2012. En este Decreto reglamentario
en el articulo 73 se estipula que "cada entidad del orden nacional, departamental y
municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y de
atencién al ciudadano”; mientras que en el articulo 76 se seiiala que “en toda entidad
publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misidn de la entidad”.

Por ello, el Decreto 2641 de 2012 busca articular metodoldogicamente el Plan
Anticorrupcidon y de Atencion al Ciudadano con el Modelo Integrado de Planeacion vy
Gestidn, puesto que el primero hacer parte del componente de Transparencia,
Participacion y Servicio al Ciudadano, tal como se muestra en el siguiente grafico.

La metodologia incluye los siguientes cuatro componentes:

Mapa de riesgos de corrupcion, establece los criterios generales para la identificacion y
prevencion de los riesgos de corrupcidon de las entidades, permitiendo la generacién de
alarmas y la aplicacidon de mecanismos orientados a controlarlos y evitarlos.

Estrategia Anti tramites busca facilitar el acceso a los servicios que brinda la
administracion publica, permitiendo a cada entidad 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.
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Rendicion de cuentas, expresion de control social que comprende acciones de
informacidn, didlogo e incentivos, que busca la adopcidn de un proceso permanente de
interaccidon entre servidores publicos y entidades con los ciudadanos y con los actores
interesados en la gestidon de los primeros y sus resultados. Busca la transparencia en la
gestion de la administracion publica para lograr la adopcién de los principios de Buen
Gobierno.

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 informacidn completa y clara, eficiencia,
transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en el servicio, y ajuste a las necesidades,
realidades y expectativas del ciudadano.

A continuacién se presentara el seguimiento al Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano de la entidad en el 2014:

3.4.2 IDENTIFICACION DE LOS MAPAS DE RIESGOS DE CORRUPCION Y
ACCIONES PARA SU MANEJO

La Oficina de Control Interno realizé un Informe de Recomendaciones para el

Mejoramiento del Sistema de Administracién de Riesgos Operacionales, el cual fue

entregado al Director General mediante Oficio Nro. 0781 del dia 30 de mayo de 2014.

La propuesta de ajuste a la metodologia de identificacion y valoracidn de riesgos de
corrupcion presentada por la Coordinacién de Administracion y Perfilamiento de Riesgos a
la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica ya fue avalada, por lo que
serd aplicada conforme a la metodologia para los riesgos operacionales.

3.4.2.1 ESTRATEGIA ANTI TRAMITES

En comité extraordinario institucional de Desarrollo Administrativo DIAN del 28 de mayo
de 2014, la coordinacion de canales comunicé que a 31 de mayo del afio en curso se
debian tener todos los tramites actualizados en al aplicativo SUIT del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica - DAFP. El dia 26 de julio del presente afio, se recibid
comunicacion del DAFP, en la cual se informd a los responsables de la red GEL acerca de
la migracion de SUIT 2 a SUIT 3, la cual estd al 100% de todos los tramites y OPAS de la
entidad. De esta manera se cumple con el 100% de los tramites actualizados en el
aplicativo SUIT del Departamento Administrativo de la Funcion Publica - DAFP y Portal de
la DIAN: www.suit.gov.co y www.dian.gov.co.
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3.4.2.2 ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS

La informacidn recibida por la Oficina de Comunicaciones para ser publicada, se encuentra
en la pdgina web de la DIAN y en la intranet: presupuesto consolidado, proyectos de
inversion, ejecucion y seguimiento a indicadores, planes de mejoramiento y el
seguimiento a los compromisos de planes como: Plan de Desarrollo Administrativo, Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, Direccionamiento Estratégico.

Desde la Coordinacion de Planeacion y Evaluacion se elaboré un documento base para
establecer el marco normativo que establece el procedimiento para la divulgacion y
obtencién de comentarios de la ciudadania en proyectos normativos que los afectan
(Decretos y Resoluciones), asi como el seguimiento a las respuestas que se brinden a las
mismas. Sin embargo, en reuniones con los responsables de la Oficina de Comunicaciones
gue estan con la labor de producir una nueva versién del portal de internet de la entidad,
se conocié que dentro de su cronograma de trabajo estd previsto esta actividad, ante lo
cual se suspende la labor iniciada desde la Coordinacidn de Planeacion.

A julio de 2014 se han implementado 9 campafias externas que involucran el tema de la
participacién ciudadana, con productos de capacitacion tanto presencial como virtual,
foros en distintas sedes y en las redes sociales de la entidad, cumpliendo de esta manera
con la meta establecida para el periodo enero - julio de 2014.

Se realizaron 20 reuniones con las areas del Nivel Central de la DIAN para el redisefio web
de la pagina, logrando fijar el respectivo contenido. La propuesta de disefio ya se entrego
para que el area de tecnologia implemente los ajustes.

A julio de 2014 se han elaborado 217 comunicados de prensa y 8 ruedas de prensa
dirigidas a cada uno de los publicos interesados de acuerdo con las tematicas y el
acompafiamiento de los medios de comunicacion. Se registra un promedio de 60 noticias
positivas sobre 62 publicaciones de informacion en medios.

Las campafas de comunicacion interna estan centradas en tres pilares del Plan de
Direccionamiento Estratégico relacionadas con la gestién humana de la entidad. A la fecha
se han implementado 300 piezas de comunicacion que se pueden encontrar en los
distintos canales de comunicacion interna, DIANNET, DIAN TV y Boletin Evolucion.
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Mensualmente a través de encuestas a una muestra especifica de funcionarios, se realiza
una medicién de acuerdo con los temas de interés, a través de Dian net y correos
electrdénicos, encontrando que el 100% ha expresado satisfaccion.

Se implementd la estrategia dirigida al conocimiento de la Reforma Tributaria en el tema
de Renta Personas Naturales. Esta accién comunicativa responde directamente a través de
campafas a los temas centrales de la Reforma Tributaria.

Para la divulgacion de la optimizacién de los procesos se realizaron 120 piezas
comunicacionales, se consolidaron dos canales de comunicacion, el noticiero DIAN Te Ve
y el boletin Evolucion donde se registra la informacion correspondiente.

3.4.2.3 MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Se definieron tres estrategias: Fortalecimiento de los lineamientos del servicio, Estrategia
de Servicio para Viajeros, Estrategia de Servicio Certificado de Origen (Usuarios
Aduaneros).

Se tienen previstas tres capacitaciones (pilares macro) que hacen referencia a Protocolos
de Servicio, Renta y uso de los servicios en linea (prevalidadores y programa de ayuda). A
la fecha se ha capacitado en el tema de protocolos de servicio a 777 funcionarios publicos
en las siguientes Direcciones Seccionales: Barrancabermeja, Arauca, Armenia,
Bucaramanga, Buenaventura, Cartagena, Clcuta, Florencia, Girardot, Quibdé, Riohacha,
San Andrés, Ipiales, Leticia, Maicao, Manizales, Neiva, Monteria, Palmira e Inirida.

Durante los meses de abril, mayo y junio se adelantd la etapa precontractual y contractual
para “Adquirir, instalar y poner en funcionamiento un sistema de gestion de turnos y
colas, integrado con un sistema de gestidon de contenido multimedia para los puntos de
contacto y sedes de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales; con su
correspondiente hardware y software licenciado”.

11502 solicitudes de PQRS respondidas dentro del término de Ley, de 12734 resueltas en
ese periodo, es decir el 90% de cumplimiento.

Segun informacion reportada por la Subdireccidn de Gestion de Recursos Fisicos a la SG de
Asistencia al Cliente, a la fecha se han intervenido al 100% los siguientes puntos de
atencién: Armenia, centro - BCH y centro internacional en Bogotda, Magangué y Pamplona.
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El porcentaje de eficacia en la gestion realizada a través del canal telefénico durante el
periodo enero - julio de 2014 corresponde al 80%, ya que de las 746.008 llamadas que
ingresaron se atendieron 596.635.

En el segundo trimestre de 2014, la SG de Personal nombré a diez (10) servidores publicos
en cargos de gerencia publica y designd a cuarenta (40) empleados publicos para
desempeiiar jefaturas con personal a cargo, para un total de 50, lo que corresponde al
100% de los posesionados, cumpliendo de esta manera el objetivo de desarrollar procesos
de seleccidn objetivos y transparentes.

A junio de 2014, la SG de Personal ha efectuado 275 nombramientos (en PET,
provisionalidad, ordinarios y supernumerarios), cumpliendo con el 100% de la provision de
los empleos bajo los principios de objetividad y transparencia.

Se realiza seguimiento y control al cierre de los buzones de cara al cliente colaborando
conjuntamente con el area de tecnologia. Se ha realizado tramite y seguimiento de cierre
a 4 buzones: Serviciosrut-ibague@dian.gov.co; Asist_clientes_Ipiales@dian.gov.co;
serviciosrut-sanandres@dian.gov.co; serviciosrut-tunja@dian.gov.co.

3.4.2.4 LO QUE FALTA POR EJECUTAR
La Evaluacién al Sistema de Administracién de Riesgo de Cumplimiento esta prevista para
el mes de septiembre.

De acuerdo con la propuesta de cronograma elaborado para adelantar el proceso de
rendicion de cuentas, con base en la metodologia del Departamento Administrativo de la
Funcién Publica (DAFP) y del CONPES 3654 de 2010, las actividades se empezaran a
ejecutar a partir del mes de agosto del afio en curso.

Se presentd un atraso en la etapa pre-contractual debido a las observaciones vy
recomendaciones recibidas por los proponentes a los borradores del proyecto de turnos,
lo que demoro el alcance de los productos en la fecha estimada. Estos productos
solamente son alcanzables con el desarrollo de la etapa contractual.

La relacién de actividades orientadas al desarrollo de las campafias de fortalecimiento de
cultura del servicio en la entidad en el ITA acumulado del afio se realizara en el mes de
diciembre de 2014.
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La Estrategia de servicio al cliente definida y ejecutada estd programada para el mes de
octubre de 2014.

El Estudio relacionado con la viabilidad de segmentacién de usuarios esta previsto para el
mes de octubre.

Para revisar y ajustar el servicio informatico electronico de PQRS se tienen programadas
30 actividades, de las cuales se han realizado 17, logrando un porcentaje de avance del
56%.

Tabla 47: Nivel de cumplimiento Plan Anticorrupcion y de atencién al ciudadano DIAN 2014

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano DIAN 2013

Enero — Septiembre. Resumen Nivel de Cumplimiento (%)
Actividades Cumplidas 3 6%
Actividades Pendientes por ejecutar 48 94
Incumplidas 0 0%
Total Actividades 51 100%

Actividades Cumplidas

Tabla 48 : Actividades cumplidas Plan Anticorrupcion y de atencién al ciudadano DIAN 2014

Componentes Actividades Responsables Producto Final
1. Identificacidn de los Realizar asesorias sobre el sistema Oficina de Documento de asesoria
mapas de riesgos de de administracién del riesgo, Control Interno y recomendaciones
corrupcidén y acciones dirigidas a la alta direccién - 2014

para su manejo

4. Mecanismos para Realizar Jornadas de capacitacidn SDG de Constancia asistencia
mejorar la Atencién al en temas de impacto aduanero Comercio invitados
ciudadano Exterior
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4. Mecanismos para Entregar documento con SG de Documento con

mejorar la Atencion al propuesta de segmentacién de Asistencia al propuesta de
ciudadano usuarios para definir servicios y Cliente segmentacion
canales de atencién mas entregado
apropiados

3.4.3 FACTOR VISIBILIDAD:

3.4.3.1Estructura salarial

El régimen salarial establecido en el Decreto 180 del 7 de febrero de 2014, se aplica a
quienes optaron por el régimen salarial establecido en los Decretos 618 de 2006 y 4050 de
2008 y para quienes se vincularon a la Unidad Administrativa Especial Direccidon de
Impuestos y Aduanas Nacionales con anterioridad a la vigencia del Decreto 2635 de 2012.

Igualmente, el Decreto 207 del 7 de febrero de 2014, fijo la escala de asignacién basica
mensual para los empleos de la Unidad Administrativa Especial Direccidon de Impuestos y
Aduanas Nacionales -DIAN, la cual regira para el personal vinculado a la entidad con
posterioridad a entrada en vigencia del Decreto 2635 de 2012 y a quienes optaron al
régimen previsto en el mismo.

De otra parte mediante Decreto 177 del 7 de febrero de 2014se fija la escala de viaticos
para los empleados publicos a que se refieren los literales a), b) y c) del Articulo 1° de la
Ley 4a, de 1992 dentro de los cuales se encuentran los empleados publicos de la UAE
DIAN que deban cumplir comisiones de servicio en el interior o en el exterior del pais.

Las asignaciones salariales se resumen en el siguiente cuadro:

Tabla 49 : Escala salarial DIAN 2014

Grado Salarial Directivo Asesor Profesional Técnico Asistencial
1 4.649.286 6.932.069 3.274.242 1.969.032 1.510.493
2 5.134.782 7.941.674 3.839.849 2.237.969 1.700.013
3 6.424.619 8.971.059 4.492.800 2.609.390 1.913.156
4 7.360.317 4.740.956 3.071.812 2.006.096
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5 8.780.468 5.274.964 3.447.329

6 10.948.392 6.070.824
7 11.346.957 7.440.164
8 8.461.308

Fuente: Decreto 207 de 2014

3.4.4 FACTOR INSTITUCIONALIDAD

De acuerdo con los criterios nacionales de la funcion publica relativas a la racionalizacién,
la integracion de la planta de personal de la entidad los servidores publicos vinculados al
ejercicio de actividades misionales constituyen el 68.14% de la totalidad de la planta de
personal, y en consecuencia, los funcionarios vinculados al ejercicio de actividades de
apoyo corresponde al 31.85% de la totalidad, tal como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 32: Funcionarios Areas Misionales y de Apoyo

Tabla 50: Funcionarios Dian Por Area

AREA PLANTA PLANTA PP PROVISIONAL TEMPORAL SUPERNUMERARIOS TOTAL
ADUANAS 1.694 36 3 904 2 2.639
APOYO 1.997 58 - 845 2 2.902
IMPUESTOS 2.212 51 = 1.305 2 3.570

TOTAL 145 3 3.054 6 9.111

5.903

Fuente Base de datos KACTUS con corte a 30/Agosto/2014

3.4.4.1 Contratacion

A continuacién se lista el nUmero de procesos contractuales que ha llevado a cabo la
Entidad segun clasificacidon contractual en el periodo establecido entre 01 de agosto de
2013 y el 31 de agosto de 2014.

Tabla 51 : CANTIDAD DE CONTRATOS POR CLASE DE CONTRATO 1° de Agosto de 2013 al 31 de Agosto a 2014

Clase Total
Arrendamiento 69
Compraventa 225
Consultoria 7
Convenio 3
Interadministrativo 3
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Intermediacién Comercial 1
Mantenimiento 71
Obra 28
Prestacion de Servicios 611
Seguros 2
Suministro 74
Venta 7
Total general 1.101

Tabla 52 : VALOR DE CONTRATOS POR CLASE DE CONTRATO 1° de Agosto de 2013 al 31 de Agosto de 2014

Clase

Total

Arrendamiento

16.023.335.708

Compraventa 25.605.326.441
Consultoria 3.346.550.491
Convenio 4.958.134.359

Interadministrativo

843.811.963

Intermediacion Comercial

1.200.000.000

Mantenimiento

2.134.823.841

Obra

19.285.940.844

Prestacion de Servicios

112.715.457.931

Seguros 957.646.057
Suministro 5.356.357.792
Venta 12.272.700

Total general

192.439.658.127

Tabla 53: CANTIDAD Y VALOR DE CONTRATOS POR CLASE DE PROCESO DE SELECCION 1° de Agosto de 2013 al 31 de

Agosto de 2014

Modalidad Total Total %
Concurso de Méritos 5 2.699.067.091 1,4%
Contratacion Directa 229 37.736.455.181 19,6%
Cuantia Minima 785 6.174.834.809 3,2%
Enajenacion de Bienes 7 12.272.700 0,0%
EVENTO 1 498.290.162 0,3%
Licitacion Publica 18 61.239.999.763 31,8%
Seleccion Abreviada de Menor 16 5.383.188.906 2,8%
Cuantia
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Subasta Inversa 40 78.695.549.515 40,9%
Total general 1.101 192.439.658.127

3.4.4.2 Publicacidn plan de compras
El plan de compras del afio 2013 se publicé en la pagina web de la entidad, por valor de
$301.941.948.799,14, concordante con la tabla siguiente:

Tabla 54 : Plan de compras 2013

PLAN DE COMPRAS 2013

Datos Funcionamiento Inversion Total general
Total Lineas 915 92 1.007
Monto Total de Ejecucion $ 199.507.027.693,48 $102.434.921.105,66 $301.941.948.799,14

El plan de compras del afio 2014 se publicé en la pagina web de la entidad y en Portal
Unico de Contratacién SECOP, por valor de $228.793.691.221.

3.4.4.3 Actualizacién de las declaraciones de bienes y rentas

De acuerdo con el Decreto 736 de 1996 se establece su diligenciamiento escrito para
todos los empleados publicos a mas tardar el ultimo dia del mes de marzo de cada
anualidad y presentarse ante la entidad respectiva.

La entidad registra en su Sistema de Recursos Humanos —SRH y archiva en la historia
laboral de cada uno de los empleados publicos vinculados la informacién de declaraciones
de bienes y rentas.

Adicional a lo anterior en SIGEP (Sistema de Informacion y Gestidon del Empleo Publico)
dentro de la plataforma creada por el DAFP cada servidor publico debe realizar la labor de
diligenciamiento

3.4.4.4 Elaboracion del Plan Anual de Vacantes

En relacion con el tema, a través de SIGEP, Ila DIAN reportdé al Departamento
Administrativo de la Funcion Publica - DAFP, con corte a 30 de abril/14, a continuacion se
presenta cuadro con vacantes a corte a 30 de Agosto/14:

Tabla 55: Relacion de vacantes definitivas

VACANTES CARGOS DE CARRERA 30/Agosto/2014
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DENOMINACION DEL | CODIGO | GRADO | VACANTESA | SITUACIONES A TENER VACANTES
CARGO SALARIAL | 30/AGO/2014 EN CUENTA DESPUES DE
CONVOCATORIA | ETESA | SITUACIONES
128 ESPECIALS
NIVELPROFESIONAL 981 5 894
82
INSPECTOR IV 308 08 10 - 4 6
INSPECTOR III 307 07 14 - - 14
INSPECTOR Il 306 06 26 2 - 24
INSPECTOR | 305 05 22 - - 22
GESTOR IV 304 04 43 3 27 |13
GESTOR 1l 303 03 224 - - | 224
GESTOR Il 302 02 554 - 51 | 503
GESTOR | 301 01 82 - - | 82
PROFESIONAL 2028 17 - -
ESPECIALIZADO
PROFESIONAL 2028 16 1 - -1
ESPECIALIZADO
PROFESIONAL 2028 15 - - - -
ESPECIALIZADO
PROFESIONAL 2044 11 2 - -
UNIVERSITARIO 2
PROFESIONAL 2044 05 2 - -
UNIVERSITARIO 2
PROFESIONAL 2044 02 1 - -
UNIVERSITARIO 1
NIVEL TECNICO 414 - 360
54
ANALISTA V 205 05 81 - 46 35
ANALISTA IV 204 04 98 - - 98
ANALISTA I 203 03 73 - - 73
ANALISTA Il 202 02 102 - - 102
ANALISTA | 201 01 59 - 8 51
TECNICO 3124 16 1 - - 1
ADMINISTRATIVO
NIVEL ASISTENCIAL 114 3 2 108
FACILITADOR IV 104 04 28 4 23
1
FACILITADOR Il 103 03 65 - - 65
FACILITADOR II 102 02 16 - 1 15
FACILITADOR | 101 01 5 - - 5
SECRETARIO 4210 20 - - - -
EJECUTIVO
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AUXILIAR 4044 15 - - - -

ADMINISTRATIVO

AUXILIAR 4044 13 - - - -

ADMINISTRATIVO

TOTAL 1509 9 1362
138

A la fecha se cuenta con el concepto del DAFP, oficio 20134000159511 del 18 de
octubre/13, en el que sefala la necesidad de modificar la planta de la DIAN en el sentido
de suprimir los empleos creados mediante Decreto 1322 del 26 de abril de 2011 para
atender la funcion de administrar los derechos de explotacion y gastos de administracion
sobre los juegos de suerte y azar explotados por entidades publicas del nivel nacional,
teniendo en cuenta que el Decreto 4142 de 2011 cred la Empresa Industrial y comercial
del Estado administradora del monopolio rentistico de los juegos de suerte y azar —
COLJUEGOS y derogé el articulo 19 de la Ley 1393 de 2010 con la cual se le asignaban
dichas funciones a la DIAN.

3.4.4.5 COMPONENTE COMUNICACION EXTERNA

Dentro del periodo agosto 2013 - 2014, en cumplimiento de la obligatoriedad de difundir
de manera amplia y transparente la informacion de gestion de la entidad y sus resultados
hacia los diferentes grupos de interés, buscando generar confianza y garantizando la
interaccidon con la ciudadania, la entidad ejecutd estrategias de comunicaciones que
involucraron acciones que permitieron espacios y actividades de participacién ciudadana,
tales como:

Acciones de comunicacion externa para garantizar la participacion ciudadana en la
gestion institucional.

* Jornadas Condicion Especial de Pago
Teniendo en cuenta lo previsto en la Ley 1607 de 2012, durante 2013 se llevaron a cabo,

en el Centro de Convenciones Gonzalo Jiménez de Quesada, tres jornadas especiales de
cobro a morosos (personas juridicas, naturales y del sector agropecuario).

Para ello, la Oficina de Comunicaciones de la DIAN elabord la imagen y todas las piezas de
comunicacion (banners para la pagina web, pendones, material pop, inflables, entre otros)
necesarias para la divulgacion y realizacién de estas jornadas.

En estas jornadas participaron alrededor de 26.000 contribuyentes y representd un
recaudo para la DIAN cercano a S1 billén.
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* Mega Feria de Servicios - 2013
Con el fin de ofrecer una mejor experiencia de servicio a los contribuyentes, en noviembre

se llevd a cabo Megaferia de Servicios “La Dian a su alcance en un solo lugar”.

La Oficina de Comunicaciones tuvo a cargo el diseifio de la imagen y todas las piezas de
comunicacidn necesarias para la divulgacidn y realizacidn de esta gran feria de servicios.

La Megaferia incluyé charlas pedagdgicas a los participantes, para las cuales la Oficina
coordind y prepard videos ilustrativos sobre temas como:

» Generalidades de la Ley 1607 de 2012 — Reforma Tributaria
» Impuesto al Consumo e IVA

Impuesto sobre la renta

Ejercicio de depuracion - Impuesto sobre la renta
Ganancias ocasionales

Retencion en la fuente a titulo de CREE

Régimen de establecimientos

Impuesto sobre la renta para la Equidad
Facturacién

Disposiciones Financieras

Portafolio de servicios

Experiencia de servicios DIAN

Experiencia servidores

vV Vv Vv YV YV ¥V VYV V VYV VY V VY

Cultura de la Contribucion
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* Sorteo “LA FACTURA TE PREMIA”
Este sorteo, que se fundamenta en el Premio Fiscal consagrado en el Art. 618-1 del

Estatuto Tributario, para fomentar la cultura tributaria, tanto de los consumidores como
de los responsables de expedir factura, promoviendo el cumplimiento voluntario de sus
obligaciones tributarias.

El afio anterior este sorteo rifé 15 bonos redimibles en vehiculos tipo sedan, entre quienes
ingresaron sus facturas del 21 de noviembre al 30 de diciembre de 2013, a través de la
pagina www.colombiafactura.com.

La participacion de la ciudadania en el sorteo y en el compromiso de exigir la factura, llegd
a aproximadamente 500 mil ciudadanos.

Campaia de divulgacion Impuesto sobre la renta para la Equidad - CREE

A partir de los cambios introducidos por la Reforma Tributaria de 2012, dentro de ellos la
creacion de este impuesto se considerd necesario elaborar una campafa de divulgacion
para el mismo.

Esta campafia se desarrollé durante abril y conté el apoyo financiero de la Corporacién
Financiera Internacional (IFC), quien a través de una firma consultora (FTI), trabajé
conjuntamente con la DIAN el concepto y demas elementos de la campafia.

En desarrollo de este ejercicio, se concretaron alianzas con gremios como Federacién
Colombiana de Agentes Logisticos en Comercio Internacional — FITAC- y la Junta Central de
Contadores quienes replicaron con sus asociados la informacion preparada por la DIAN
sobre el CREE (banner para pdgina web, enlaces del Micrositio y demads piezas de
comunicacion alusivas).

De acuerdo con lo indicado por la D/G de Ingresos el N° de contribuyentes y el recaudo
esperado superaron las expectativas de la entidad.

Campaia de divulgacion Impuesto sobre la renta para personas naturales

Otro de cambios introducidos por la reforma tributaria fue la ampliacién de la base de
contribuyentes, lo implicé que mds contribuyentes se sumaran al nimero de declarantes
de este impuesto (de 1.4 millones que lo hicieron en 2013 se pasé a un estimado de 2.4 en
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este afio). En este mismo sentido, el recaudo esperado por este concepto aumentd de
$1.1 billones el afio pasado a $2 billones en 2014.

Lo anterior le significd a la DIAN el desarrollo de una campafa masiva de divulgacion de
estos nuevos cambios y de la forma en que los nuevos declarantes deberian cumplir con
esta obligacidn tributaria.

A partir de la experiencia registrada con la campafa de divulgacién del Impuesto CREE, se
fortalecieron las alianzas con actores clave en el proceso como Ministerios y entidades
publicas nacionales, medios de comunicacion especializados y sistemas masivos de
transporte publico. Resultado de ello fue la difusidn a los clientes internos y externos de
estas entidades publicas de mensajes creados por la DIAN. Asi como la distribucién de
volantes en peajes y puntos de informacion de aeropuertos nacionales.

Dentro de las entidades y organizaciones que se sumaron a la campafia estan:

> Ministerios

» ICBF

» SENA

» Junta Central de Contadores
» Portal web Actualicese

» Alcaldias y gobernaciones

» Federacion Colombiana de Municipios
» ACOPI

» Revista Misidon Pyme

» Metro Plus

» Sistema Mio - Cali

» Transcaribe

» Transmilenio
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Peajes administrados por INVIAS y la Agencia Nacional de Infraestructura (ANI)
ASOCAJAS
Revista Responsabilidad Social Empresarial

Teniendo en cuenta la importancia de que los medios de comunicacién, y con ellos los
periodistas, comprendieran los cambios en este impuesto, para que de esta forma el
mensaje a trasmitir a los contribuyentes fuera mas claro, se estableciod realizar talleres y
conferencias talleres y conferencias a periodistas.

Es por ello que primer taller se llevd a cabo el 06 de junio en la Escuela de Impuestos de la
DIAN. Jornadas similares se llevaron a cabo en los principales medios de comunicacién
como Caracol TV, RCN TV, Casa Editorial El Tiempo, El Espectador, CM&, en Bogota y otras
Direcciones Seccionales.

Con el fin de cubrir el mayor nimero de medios posible se realizd un Video Chat a través
de la pagina web del Canal Caracol, en el cual participaron técnicos de las D/G de Ingresos
y Juridica, quienes atendieron preguntas de los participantes en el video chat.

Politica de comunicaciones alineada al Plan de Accion, ajustado a la fecha; con los
productos que se han trabajado de comunicacién externa

La Politica de Comunicacion en la DIAN debe trascender el ejercicio comunicativo de la
entidad y ser un proceso transformador y sensibilizador que permita la identificacién y
construccidon de intereses y beneficios comunes para toda la sociedad. La estrategia
comunicativa propuesta desde la Politica de Comunicaciones se basa en acciones creativas
y pedagdgicas, que promueve mayor comprension y apropiacién sobre la necesidad de
contribuir en la construccion de una Colombia con equidad.

La Politica de Comunicaciones de la DIAN plantea a partir de una linea editorial, el
desarrollo de acciones en sus diferentes niveles de comunicacién.

Por ejemplo, en Comunicacién Interna (Red de corresponsales — Manual del Corresponsal
— generacion de nuevos canales internos de comunicacién apoyados en la participacién e
inclusion de los funcionarios), entre otros.

En Comunicacion Externa, por ejemplo la linea editorial define el tratamiento de los
contenidos, géneros y especializacion de los temas institucionales para proveer las fuentes
de informacién en los medios de comunicacién, campafias de publicidad, redes sociales,
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cumpliendo asi con los requerimientos de informacion y divulgacion de la gestion
institucional.

En concordancia con las premisas del Gobierno Nacional, en lo atinente a garantizar
informacién oportuna a toda la ciudadania y difundir de manera amplia y eficiente Ia
gestion de las entidades gubernamentales, la Politica de Comunicaciones de la DIAN
plantea la generacién de espacios y canales informativos que permiten la participacion y
efectividad de los mensajes con alto impacto en la ciudadania.

Alineada al Plan de Accidn se han desarrollado multiples estrategias que tienen en cuenta
los aspectos anteriormente sefialados:

Eslogan actual de la DIAN

Contribuir es construir )
una Colombia con equidad. , DIAN

Direcidn do Impussios y Aduanas Nacioraks

Produccion de piezas Audiovisuales

Creacion micrositios especializados (CREE — Renta)
Alianzas con otros portales Web

Video Clips

Alianzas Estratégicas

Foros Virtuales

Seminarios — taller

Infografias

Urna de Cristal

Free Press y relaciones con los medios de comunicacién.

vV Vv Vv ¥V V¥V VY V V¥V VY V VY

Informes especiales.
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» Resumen de Prensa.

» Blog “Contribuir es Construir” espacio de participacion ciudadana para sensibilizar

en temas de Cultura de la Contribucién.

Uso y efectividad de los canales de comunicacién externa

Para establecer el impacto logrado a través de los canales de comunicacién externa

(pagina web y redes sociales) con que cuenta la entidad, se procede a medir la interaccién

directa con los ciudadanos, asi como la valoracién de percepcidn, en casos en que haya

sido manifestada.

Pagina Web

La consulta o acceso a la pagina web tuvo una variacion respecto al aio anterior con una

reduccion de 4.8% en las visitas, pasando de 8.271.024 visitantes entre agosto de 2012 y
julio de 2013, a 7.874.898 en el mismo periodo 2013 —2014.

El siguiente cuadro muestra el comportamiento de este indicador mes por mes:

Mes

ago-12

sep-12

oct-12

nov-12

dic-12

ene-13

feb-13

mar-13

abr-13

may-13

Contribuir es construir

2012 -2013

Visitantes

774.252

597.494

533.959

571.135

453.818

691.709

654.931

695.921

852.624

873.548

Total Hits

188.912.959

149.093.936

130.708.898

151.866.914

112.321.463

164.110.884

142.856.943

149.811.711

227.260.367

213.869.100

2013 - 2014

Mes Visitantes
ago-13 1.129.064
sep-13 803.137
oct-13 716.188
nov-13 299.052
dic-13 558.609
ene-14 514.464
feb-14 524.891
mar-14 13.213
abr-14 615.259
may-14 723.072
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Total Hits

279.635.736

168.612.449

156.326.849

41.582.344

121.692.727

101.231.414

106.868.009

4.238.460

153.125.926

250.346.088
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jun-13 690.214 147.025.091 jun-14 564.206 144.004.674

jul-13 881.419 206.993.940 jul-14 639.491 166.309.491
Total: 8.271.024 1.984.832.206 ago-14 774.252 188.912.959
Total 7.874.898 1.882.887.126

Centrales

Como una pieza de comunicacién que busca resaltar desde lo visual informacién relevante
de interés general, se realiz6 un cambio en la estructura de la pagina web para ubicar
fotografias o disefios que permitan llamar la atencién del visitante y a la vez acceder mas
rapidamente a la informacion.

En el periodo agosto de 2013 a agosto de 2014 se publicaron 323 centrales.
Publicacién Proyectos de Normas

Por tratarse de temas de interés general, y con el animo de promover la participacién
ciudadana en la gestion publica, la entidad realiza la debida publicidad de los proyectos de
normas que estan en proceso de expedicion por parte de la DIAN.

En este periodo fueron publicados en total de 98 proyectos de normas.
Indicadores de prensa

Comunicados de Prensa: Durante este periodo fueron elaborados y divulgados en medios
nacionales y regionales 369 comunicados de prensa.

Ruedas de Prensa: Fueron convocadas y realizadas 38 ruedas de prensa.

Publicacion de informacion noticiosa en medios: Durante este periodo fueron publicadas
noticias de la entidad, en medios nacionales y regionales 4.200

Free Press: El costo que representa en ahorro en publicidad para la entidad al gestionar la
publicacion de estas 4.200 noticias, en cuanto al espacio en los medios de comunicacién,
es de $18.259°000.000.

El siguiente cuadro muestra el comportamiento de este indicador mes por mes:
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Indicadores de prensa agosto 2013-agosto 2014
Comunicados de Ruedas de Prensa # Noticias Free Press $
prensa
ago-13 31 ago-13 6 ago-13 507 ago-13 2.507.000.000
sep-13 25 sep-13 2 sep-13 323 sep-13 1.094.000.000
oct-13 26 oct-13 5 oct-13 480 oct-13 2.232.000.000
nov-13 27 nov-13 5 nov-13 483 nov-13 1.729.000.000
dic-13 26 dic-13 6 dic-13 323 dic-13 1.307.000.000
ene-14 31 ene-14 0 ene-14 N.M** ene-14 N.M**
feb-14 26 feb-14 2 feb-14 N.M** feb-14 N.M**
mar-14 42 mar-14 3 mar-14 N.M** mar-14 N.M**
abr-14 34 abr-14 2 abr-14 N.M** abr-14 N.M**
may-14 30 may-14 5 may-14 329 may-14 2.006.000.000
jun-14 18 jun-14 1 jun-14 427 jun-14 1.592.000.000
jul-14 22 jul-14 1 jul-14 683 jul-14 2.571.000.000
ago-14 31 ago-14 0 ago-14 936 ago-14 3.221.000.000
Total 369 Total 38 Total 4.200 Total $18.259’000.000

*Se cuentan noticias positivas, negativas y neutras

Redes Sociales

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales encuentra en los medios sociales canales

comunicacion que incrementan las oportunidades de servicio de la entidad y la

participacién por parte de los ciudadanos. Asi mismo, es consciente que los medios

sociales son herramientas que complementan el universo de canales de comunicacion con

los que cuenta la entidad y en ningin momento sustituye los canales de servicio al cliente.

Teniendo en cuenta lo anterior desde julio de 2013 a agosto de 2014 se publico
informacién a la ciudadania relacionada con el servicio y el quehacer institucional de Ia

entidad a través de los medios sociales de la DIAN. Esta informacion dirigida a la
ciudadania se publico a través de:
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Facebook: Se publican contenidos y ademas se realizan foros de participacion para la
ciudadania. www.facebook.com/DIANCol

Twitter: Se publican contenidos informativos y se interactia con la ciudadania para
resolver temas de servicio de la entidad. @diancolombia

Youtube: Se publican contenidos en videos con tutoriales y videos pedagdgicos sobre
temas de impuestos y aduanas. www.youtube.com/DIANservicio

Blogger: Se publican articulo relacionados con la  cultura tributaria.
www.contribuiresconstruir.blogspot.com

3.4.4.6 COMPONENTE COMUNICACION INTERNA

Acciones de comunicacidn interna para garantizar la participacion de los funcionarios en
la gestion Institucional

El componente de Comunicacién Interna de la Oficina de Comunicaciones de la DIAN ha
realizado el apoyo a la divulgacion de la Misidn, Visién y Pilares Institucionales; ha
comunicado la gestién de programas y proyectos; igualmente, se ha propuesto realizar la
implementacién de canales de Comunicacion interna que se ponen al servicio de la
divulgacidn del quehacer institucional.

CANALES DE COMUNICACION
Durante el 2013-2014

» Consolidé del Noticiero Dian Te Ve, informativo (noticiero) quincenal que tiene
como propodsito contar de manera agil y concisa los temas mas relevantes de la
gestidn de la Institucion. La primera emision se realizd el 7 de marzo; a la fecha han
salido al aire 13 emisiones.

> Desarrolld el Boletin Informativo Evolucidn. Publicacion virtual de caracter interno,
guincenal, que tiene como objetivo plasmar temas de Gestion Institucional, tanto
técnicos como de apoyo, de una manera didactica y profunda, con el fin de dar a
conocer, motivar y consolidar la cultura institucional. Primera edicién 3 de marzo;
a la fecha se han publicado 15 ediciones del boletin.
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Utilizé los siguientes canales de comunicacion como apoyo a las campafas de divulgacién

interna:

>

Contribuir es construir

Tip: Elemento audiovisual que tiene como fin apoyar la divulgacién de campafias
Institucionales. Se pueden ver diariamente al iniciar el computador de los
funcionarios a nivel Nacional. En promedio se realizan 4 Tips semanales; este aifo
se han publicado 47.

Boletin Noticioso: Canal de comunicacién virtual que tiene como objetivo enviar
informacién de cardcter oficial de manera inmediata a nivel nacional, divulgando
resoluciones, procedimientos, nombramientos, participacion de la entidad en
eventos, compromisos, logros, metas, entre otros. Este afio se han publicado 118
boletines noticiosos.

Carteleras: Publicacion impresa de un pliego, full color, para el Nivel Central y las
Administraciones de Bogota; cuenta de manera grafica temas puntuales y precisos,
principalmente del area de Desarrollo Humano. Se han publicado 19 carteleras en
2014.

Sabia Usted que?: Ejercicio audiovisual que se publica en los centrales de la
Intranet con el fin de comunicar de una manera innovadora porcentajes, nimeros
y cifras (principalmente de la gestidén de la Institucidn), asi como metas y logros.
Este afio se han publicado 20 mensajes.

Fondos de Pantalla: Recurso visual que se utiliza permanentemente como apoyo a
las campafias internas, con mensajes didacticos que comunican instrucciones o
procedimientos muy cortos y que principalmente afianzan la construccion de la
cultura organizacional. En el 2014 se han publicado 20 fondos de pantalla.

Diannet: Intranet institucional que tiene como objetivo comunicar el quehacer
institucional tanto a nivel interno como externo; se utiliza como repositorio de
documentos, manuales, protocolos, procedimientos, bienestar, personal,
informacién de sindicatos, entre otras cosas, y permite la participacién de los
funcionarios en el tema Opinion Institucional. A través de sus centrales facilita la
comunicacion de manera inmediata. Al mes, en promedio, se suben, publican,
divulgan, depositan y/o actualizan 160 ejercicios de comunicacién efectiva.
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CAMPARNAS PUBLICITARIAS 2013-2014

La siguiente es una breve descripcidn de las campafias que se han divulgado a través de

Comunicacion Interna.

Campaia del Sistema de Gestion Ambiental

Area: Subdireccién de Gestion de Procesos y Competencias Laborales.

Esta Campafia tiene como objetivo sensibilizar e informar a los servidores publicos de la

Entidad acerca de la politica de gestion ambiental, teniendo en cuenta que la DIAN se

encuentra en el proceso de certificacién de su Sistema de Gestion Ambiental

Se han realizado las siguientes acciones desde comunicacién interna:

>

>

YV V V VY

Apoyar el disefio de la imagen de la campafiia.

Divulgar el lanzamiento de la campafa en las diferentes Direcciones Seccionales
del pais.

Divulgar mensajes informativos y de seguimiento a las actividades de certificacidon
y auditorias a través de los Centrales de Diannet.

Enviar Boletines Noticiosos sobre normatividad del proceso.
Realizar encuestas sobre el tema.
Apoyar la realizacién de videos de sensibilizacién.

Informar actividades realizadas por las Direcciones Seccionales a través de tips,
fondos de pantalla, carteleras, notas y entrevistas en Dian Te Ve, asi como el
Boletin de caréacter Interno Evolucion.

Campafiia de Modernizacion de los Procesos

Area: Coordinacién de Organizacién y Gestién Calidad - Subdireccién de Gestién de

Procesos y Competencias Laborales

Contribuir es construir
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El objetivo de la campafia es mantener informados a los funcionarios con respecto a las
actualizaciones y modificaciones realizadas a los procesos y procedimientos de la Entidad.

Se han realizado las siguientes acciones desde comunicacién interna:
» Actualizaciéon permanente del botdn Gestidn por Procesos ubicado en Diannet.

» Actualizacion permanente de espacio Calidad — SGCCI ubicado en Diannet, con
cada una de las modificaciones del mapa de procesos y el listado maestro de
documentos; lo anterior. de acuerdo con las actualizaciones y modificaciones de
los procesos y procedimientos.

» Envio de boletines noticiosos al total de los funcionarios de la Entidad, informando
sobre las modificaciones en los procesos y procedimientos.

» Publicacién de las modificaciones en los procesos y procedimientos en las noticias
centrales de Diannet.

Campaia de divulgacion del Modelo Integral de Gestion del Talento Humano: “La Dian
gque queremos”

Area: Direccién de Gestidn de Recursos y Administraciéon Econdmica.

Esta Campana tiene como objetivo permitir al talento humano de la DIAN, desde su
vinculacion hasta su retiro, generar niveles de motivacidn y satisfaccion que posibiliten el
alcance de los objetivos de la DIAN.

Desde la estrategia de divulgacidn se pretende informar a los servidores publicos sobre la
consolidacién del Modelo Integral de Gestion del Talento Humano, su objetivo,
componentes y alcances, y productos.

Se han realizado las siguientes acciones desde comunicacion interna para los
componentes del Sistema Especifico de Carrera, Solucion Informatica del Talento Humano
—Mi Portal—, acreditacién de Formacién Técnica Especializada, campafia de Relevo
Generacional, adecuacién y dotacion del 3 piso del Edificio Sendas y la Politica Integral de
Gestion del Talento Humano:

» Apoyar el disefio de la imagen de la campafia y la consolidacion del slogan.
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» Divulgar en qué consiste el Modelo integral de Gestién del Talento Humano, la
consolidacién del proyecto, objetivo, componentes, alcances y productos, a través
de Centrales de Diannet.

» Socializar y sensibilizar a los servidores publicos a través de notas y entrevistas en
Dian Te Ve.

» Comunicar la oficializacién de la Resolucion de la Politica a través del Boletin
Noticioso, Dian Te Ve. y la Edicidn Especial de Evolucion No. 2 y No. 11.

» Informar a través de la Diannet Salud Mental y Cultura Organizacional (Centrales y
¢Sabia usted que?), consolidacion de productos referente al MIGTH.

» Afianzar la imagen y el reconocimiento del proyecto a través de tips, fondos de
pantalla y carteleras.

Campaia de divulgacidn de la solucion Informatica para la Gestion del Talento Humano,
componente Mi Portal.

Area: Direccién de Gestidon de Recursos y Administracion Econdmica, Subdireccién de
Gestion de Personal.

Esta Campafia tiene como objetivo desarrollar e implementar un sistema de informacién
para el talento humano que permita procesos mas auténomos, estratégicos, amigables y
accesibles, para facilitar de esta manera tramites y procedimientos de los funcionarios de
la Entidad y los administradores del proceso.

Desde la estrategia de divulgacidn se pretende informar a los servidores publicos sobre la
consolidacién del sistema informatico, su objetivo, componentes, alcances y productos de
una forma didactica y amigable.

Se han realizado las siguientes acciones desde comunicacién interna:
» Apoyar el disefio de la imagen de la campafia y la consolidacion del slogan.

» Divulgar en qué consiste el Sistema Informatico, la consolidacién del proyecto,
objetivo, componentes, alcances y productos, a través de Centrales de Diannet.

» Socializar y sensibilizar a los servidores publicos a través de notas y entrevistas en
Dian Te Ve.
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» Comunicar la oficializaciéon y puesta en marcha del sistema a través del Boletin
Noticioso, Dian Te Ve y la Edicidn Especial de Evolucién No. 4.

» Informar a través de la Diannet (Centrales y ¢Sabia usted que?) sobre la
consolidacidn de productos.

» Afianzar la imagen y el reconocimiento del proyecto a través de tips, fondos de
pantalla y carteleras.

» Informar permanentemente la activacion de servicios a través de correos directos
y la publicacién de manuales e instructivos paso a paso.

Acciones de Comunicacidn para los siguientes proyectos institucionales:

Area: Subdireccién de Gestion de Personal, Coordinacién Escuela de Impuestos y Aduanas
Nacionales.

Bilingliismo: Este proyecto tiene como objetivo proveer a los servidores publicos de la
DIAN los conocimientos bdsicos esenciales para el manejo del idioma inglés en su ejercicio
laboral.

Se han realizado las siguientes acciones desde comunicacién interna:

» Socializar y divulgar caracteristicas, poblacion objetivo, normatividad, dinamica y
cronogramas de actividades a través de la edicién No.12 del Boletin Evolucién vy el
Noticiero Dian Te Ve.

» Realizar seguimiento y cubrimiento a las actividades del proyecto a través de
centrales de Diannet y carteleras.

» Comunicar la normatividad que enmarca el proyecto a través de Boletines
Noticiosos.

Lideres Dian: La iniciativa tiene como objetivo consolidar un modelo propio de liderazgo
para la Entidad, que se ajuste a la realidad institucional, los retos actuales y futuros

Se han realizado las siguientes acciones desde comunicacién interna:

» Apoyar la participacion de los funcionarios en los Talleres de Competencias
Gerenciales y de Liderazgo.
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» Socializar y divulgar caracteristicas, poblacion objetivo, normatividad, dinamica y
cronogramas de actividades a través de la edicion No. 12 del Boletin Evolucion y el
Noticiero Dian Te Ve.

» Realizar seguimiento a las actividades a través de centrales de Diannet y carteleras.

» Crear un buzdn para enviar y recibir informacidn tal como buenas practicas y casos
exitosos de ser lider Dian.

Auditores: El propdsito de este proyecto es lograr que los funcionarios que ostentan el rol
de auditores apliquen los principales conceptos de las técnicas de auditoria de acuerdo
con la norma NTC GP 190011, y cualificar las competencias laborales de auditores de
gestion ambiental.

Se han realizado las siguientes acciones desde comunicacién interna:

» Socializar y divulgar caracteristicas, poblacion objetivo, normatividad, dinamica y
cronogramas de actividades a través de la edicién No.12 del Boletin Evolucién y el
Noticiero Dian Te Ve.

» Realizar seguimiento a las actividades desarrolladas a través de Centrales de
Diannet y carteleras.

Campaia de Divulgacion capacitacidon virtual Ciudadania Digital 2.0: Esta accion tiene
como objetivo continuar la formacién y certificacion de las competencias de los servidores
publicos a nivel nacional, para incorporar, adaptar e integrar las tecnologias de la
informacidén a su quehacer.

Se han realizado las siguientes acciones desde comunicacién interna:
» Socializar la actividad a través de Centrales de Diannet.

» Divulgar caracteristicas, poblacién objetivo, normatividad, dinamica y cronogramas
de actividades a través de Boletines Noticiosos breves en el Boletin Evolucién y en
notas del Noticiero Dian Te Ve.

» Realizar promocion a través de carteleras.
Renta Personas Naturales
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Area: Direccién de Gestidn de Ingresos.

Objetivo: Esta campafia tuvo como objetivo informar a los servidores publicos de la DIAN
sobre las acciones emprendidas por la Entidad para apoyar la gestion ciudadana en el
cumplimiento de sus obligaciones del Impuesto sobre la Renta Personas Naturales, y a
nivel interno concientizar a los funcionarios de su nuevo deber de presentar y declarar
este impuesto, ademads de apoyar su ejecucidén de una manera didactica.

Se realizaron las siguientes acciones desde comunicacidn interna:

» Divulgar las gestiones realizadas por la Entidad para apoyar a la ciudadania en el
cumplimiento de su obligacion con este impuesto; esta comunicacion se realizé
través de Boletines Noticiosos, registro de actividades en Centrales de Diannet,
publicacion de articulos en Evolucidn y el registro de Dian Te Ve.

» Sensibilizar y capacitar a los funcionarios en el cumplimiento de la presentacion y
pago de este impuesto. Se apoyd esta divulgacidén a través de la coordinacidon y
participacién de conferencias internas, el envio de correo directo con el ABC del
Impuesto a la Renta, la ejecucidn del concurso nacional “El mundial del saber” y la
activacién de un Botdn enlazado al Micrositio de la Entidad con toda la
informacidn referente a Renta Personas Naturales.

» Aportar a las capacitaciones para publico externo realizadas en la Escuela de
Impuestos y Aduanas Nacionales.

» Afianzar la divulgacion de esta obligacién a través de tips, fondos de pantalla,
mailing y carteleras.

CREE
Area: Direccién de Gestién de Ingresos

Objetivo: Esta Campariia tuvo como objetivo divulgar a los servidores publicos de la DIAN
las acciones emprendidas por la Entidad para apoyar y facilitar la gestién de los
contribuyentes en el cumplimiento de sus obligaciones con este impuesto e informar a los
funcionarios sobre caracteristicas, poblacién, fechas de pago y destino de estos recursos.

Se realizaron las siguientes acciones desde comunicacidn interna:
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» Divulgar las gestiones realizadas por la Entidad para apoyar a la ciudadania en el
cumplimiento de su obligacion con este impuesto; esta comunicacion se realizd
través de Boletines Noticiosos, registro de actividades en Centrales de Diannet, la
publicacion de articulos en Evolucidn y el registro de Dian Te Ve.

» Sensibilizar y capacitar a los funcionarios en el cumplimiento de la presentacion y
pago de este impuesto. Se apoyd esta divulgacidén a través de la coordinacion y
participacién de conferencias internas, el envio de correo directo con el ABC del
CREE.

» Afianzar la divulgacion de esta obligacién a través de tips, fondos de pantalla,
mailing y carteleras.

» Participar en videoconferencias a nivel nacional con el fin de apoyar la divulgacién
a Directores Seccionales y Corresponsales de las acciones y responsabilidades a
seguir durante la campana.

Campaiia Seguridad de la Informacion
Area: Direccién de Gestién Organizacional.

Esta Campania tiene como propdsito divulgar la Politica de Seguridad de Informacién de la
Institucion, con el fin de promover operaciones mas seguras, buenas practicas vy
proteccidon de alteracion, pérdida o fuga de la Informacién de la DIAN..

Se han realizado las siguientes acciones desde comunicacién interna:
» Apoyar el disefio de la imagen de la campafia y consolidacién del slogan.

» Divulgar en qué consiste la Politica de Seguridad de la Informacién, objetivo,
componentes y alcances a través del Boletin de Caracter Interno Evolucion y Dian
Te Ve.

» Divulgar la Politica de restriccion de medios removibles a través del Boletin
Noticioso y Centrales de Diannet.

» Socializar y sensibilizar a los servidores publicos a través de notas y entrevistas en
Dian Te Ve.

» Informar a través de la Diannet (Centrales y ¢Sabia usted que?)
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» Afianzar la imagen y el reconocimiento de la campaia a través de tips, fondos de
pantalla, carteleras.

» Generar recordacion de la campaia a través del envio de material promocional
como tacos de papel con frases alusivas a cada una de las 4 politicas a trabajar,
borrador con frase relacionada a los riesgos que puede tener la informacion y
calendarios con los principales comportamientos seguros para salvaguardarla.

Sistema de Gestion Documental

Area: Direccién de Gestién de Recursos y Administracién Econémica - Subdireccién de
Recursos Fisicos — Coordinacion Proyecto de Inversidn Aplicacién de Tecnologia al Ciclo
Vital de los Documentos

Objetivo Campanfa: Divulgar las acciones realizadas de acuerdo con el cronograma de
implementacion del Proyecto de Inversion: Aplicacion de Tecnologia al Ciclo Vital de
Documentos.

Se han realizado las siguientes acciones desde comunicacién interna:
» Fase Gestion del cambio
» Acompafiamiento en Liderazgo y Motivacion.
» Invitacion a talleres de liderazgo y motivacidn a través de mailing e intranet.

a. Agradecimiento por la participacion en los talleres de liderazgo y
motivacion. Mailing.

b. Envio de Links a funcionarios, retroalimentacién talleres. Mailing.
Socializar la accidén del Diplomado a impactados y Organizacion.

c. Disefio de la estrategia de comunicacion para el "Diplomado de formadores
en gestiéon documental y uso de medios electrdnicos para procesos y
procedimientos". Acciones:

i Campafia de expectativa. Mailing y BTL.
ii. Convocatoria de Inscripciones. Mailing.
iii. Envio de mailing para los que fueron admitidos y los que no lo fueron.
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iv. Envio de mailing graduacion.
V. Informar a la Organizacidén de la realizacion del Diplomado. Mailing.

Informar la salida en vivo del médulo de CORRESPONDENCIA a todos los impactados y la
Organizacion. Articulo Evolucidn y boletines internos.

Politica de comunicaciones alineada al Plan de Accién, ajustado a la fecha, con los
productos que se han trabajado de comunicacién interna

Atendiendo al MECI el drea de comunicaciéon interna ha realizado acciones de
participacién que hacen posible que:

» Las personas puedan asociarse para lograr objetivos comunes, en tanto involucre
todos los niveles y procesos de la Organizacion.

» Plantear soluciones a la necesidad de divulgar los actos administrativos o de
Gobierno, la gestién administrativa y a proyectar la imagen de la entidad.

» La manera como las entidades logran construir articulaciones internas que
garanticen la necesaria coherencia entre su planteamiento estratégico y su
actuacion en la realidad cotidiana. Esto se realiza a través de campaiias de:

Etica
Sistema de Gestion Ambiental

Cultura de Organizacional

Renta

>
>
>
> Modelo Integral del Talento Humano
>
> Ciudadania Digital

>

Seguridad de la Informacion

De igual manera, las acciones de comunicacion interna y sus productos han tocado el
componente de Control Comunicacion Publica y sus tres elementos fundamentales:
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Comunicacidn Organizacional

Se ha realizado la difusién de las politicas de Talento Humano y Modernizacidon de
procesos, y la Politica de Seguridad de la Informacién.

También, al interior de la Organizaciéon se han identificado los objetivos, estrategias,
planes, programas y proyectos de la gestidn de las dreas: Bilingliismo, Lideres Dian, Retiro
Laboral, Salud Mental, Auditores Sistema de Gestion Ambiental, entre otras, hacia las
cuales se enfoca el accionar de la Entidad.

Procurando la circulacion de estrategias comunicativas concretas que incidan en los flujos
de comunicacién descendente, ascendente y transversal.

3.4.4.7 Comunicacion informativa

Elemento de Control que garantiza la difusidon de informacion de la entidad publica sobre
su funcionamiento, gestion y resultados en forma amplia y transparente. Este ejercicio se
realiza permanentemente a través de la Diannet, divulgando metas alcanzadas,
aprehensiones y logros en el Boletin de caracter Interno Evolucién, donde se destacan las
buenas practicas y se difunden con estadisticas las metas institucionales de areas como
Fiscalizacién (La Factura Te premia), Recaudo (Campafa Cree, Renta Personas Naturales,
atencidn puntos de Contacto) y Aduanas (aprehensiones e incautaciones).

Esta comunicacidon debe trabajarse como un eje estratégico transversal a la estructura
organizacional y es alli donde se construye el tema de la comunicacién participativa al
generar espacios de opinién para que los funcionarios participen, por ejemplo, en el
proyecto de Reestructuracion de la Entidad, y se procuren mensajes alineados con la alta
direccion que consoliden el tema de cultura organizacional, por ejemplo, la campaia de la
Dian que queremos y la divulgacion de la estrategia éSabia usted Que?

De igual forma, esta cultura se evidencia y resalta en las manifestaciones de cotidianidad
de la cultura de la Entidad, divulgando en las secciones de bienestar eventos, prdcticas e
iniciativas “ReconoSer” Dian, a través de las diferentes Direcciones Seccionales del pais.

Por medio de estas acciones de comunicacién se han dado a conocer deberes y derechos
de los servidores publicos como, por ejemplo, a través de Tips mensuales, toda la
campafia de sensibilizacion e informacién de la Subdireccién de Gestidn Disciplinaria
Internay la edicion de la Cartilla.
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Se han difundido a través de Centrales de la Diannet y mailing los servicios que genera la
Entidad hacia los funcionarios como, por ejemplo, la nueva solucion informatica de Mi
Portal, el nuevo aplicativo de Gestion Documental, los repositorios de los nuevos procesos
de la Entidad, cartillas de procedimientos, videos para realizar la capacitacién en el
procedimiento de Renta Personas Naturales.

Medios de Comunicacién: Constituyen el conjunto de procedimientos, métodos, recursos
e instrumentos utilizados por la entidad publica para garantizar la divulgacién hacia los
diferentes grupos de interés.

En comunicacion Interna se cuenta con:

» Un noticiero quincenal
Un boletin virtual quincenal
Tips desde el computador (promedio 2 semanales)
Fondos de Pantalla (promedio 2 mensuales)
Boletines noticiosos enviados a través de mailing

Carteleras fisicas

vV Vv YV VY V V

Una intranet Interna, Diannet, que contiene seccidén de noticias y repositorios de
Informacién que permiten ir a enlaces

Uso y efectividad de los canales de comunicacion interna. Indiciador: Porcentaje de
percepcidon favorable del usuario interno acerca del contenido informativo de la marca
DIAN vs. Porcentaje de percepcidn esperada.

Acciones de comunicacidn interna para garantizar la participacion de los funcionarios en
la gestion Institucional.

Se realizaron, encuestas y sondeos de opinidén a través de medios virtuales con el fin de
conocer la opinidén de los funcionarios sobre las actividades realizadas por el area con
respecto a productos y canales.

Marzo: El dia 20 se envia encuesta de marzo a corresponsales y Directores Seccionales
solicitando informacién sobre si conocen el Boletin Evolucion y el concepto que les
merece.
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De 104 personas que contestaron, un total de 27 personas lo conocen (26%) y 26 personas
se refieren a él de manera positiva (25%).

Abril: Se convocd a los funcionarios a través de la Seccién de Comentarios de Diannet a
comentar sobre el Boletin de Comunicacién Interna Evolucidn y el Noticiero Dian Te ve. Se
obtuvieron 4 comentarios positivos, de los cuales 2 se refieren directamente a Evolucidn.
Adicionalmente, en 5 ocasiones se refirieron a través de correo electrénico al Noticiero
Dian Te Ve, al cual felicitaron.

Mayo: A través de mailing se realizd una encuesta a nivel nacional para medir el
conocimiento de los mensajes enviados en el Tema de Gestion Ambiental; se envid a nivel
nacional y contestaron 3900.

Cuando se habla de medio ambiente, équé es lo primero que se le ocurre?

Dentro del marco de la implementacién del Sistema de Gestion Ambiental, la Entidad
aplicé una encuesta entre los funcionarios para conocer de primera mano el saber sobre la
temadtica ambiental.

La encuesta estuvo disponible para los 9158 funcionarios de la DIAN entre el 7 y el 22 de
abril de 2014, y fue diligenciada por el 53.7% de la poblacién.

El resultado de este ejercicio arrojo que el 73% de encuestados se preocupan mucho por
los problemas medioambientales, el 25% se preocupa bastante y el 2% poco.

El 31% considera que el cuidado del ambiente es responsabilidad de cada servidor publico
de la entidad, el 4% piensa que es de cada persona desde su hogar, el 1% de los directivos
de la DIAN y el 65% indican que es responsabilidad de todos los actores anteriores.

Finalmente, el 74% propone que la entidad tenga un mejor desempefio ambiental
reutilizando el papel.

Estos resultados demuestran que el tema del medio ambiente va mas alld de una reflexién
sobre contaminacién, consumo de recursos y desastres naturales... es hora de realizar
acciones que permitan una verdadera transformacion, que generen calidad de vida
individual y colectiva.

La DIAN estd trabajando en la implementacién de su Sistema de Gestién Ambiental como

un compromiso de responsabilidad ambiental con el pais y espera certificarse para el afio
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2014 en la Norma ISO 14001. Este 26 de mayo se inician las visitas de implementacion,
espéralas.

iEs hora de tomar el futuro en nuestras manos!

Junio: Se envié por mailing una invitacién a diligenciar una encuesta para evaluar
productos y canales de Comunicacidn Interna, obteniéndose cerca de 1400 respuestas.

La periodicidad con la que usted consulta la Diannet es:
Semanal [254) Diaria 738 67%

_ Semanal 254 23%
Quincenal [49]

‘—Mensual[SO] Quincenal 49 4%
= Nunca [15]

Mensual 50 5%
Nunca 15 1%
Diaria [738]
La utilidad de los contenidos publicados en Diannet es:
—— Media [383] Alta 681 62%

Media 383 35%
Baja 42 1%

—Baja [42]

Alta [681]
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Su nivel de satisfaccion con respecto al diseno de la Diannet es:

Ato 566 51%
Medio 469 42%
R Bajo 71 6%

Medio [469]

Alto [566]

¢Considera que la Diannet es un medio de comunicacion interna efectivo?

Si 962 87%

No 144 13%
~—No [144]

Si [962]

¢Conoce el Boletin Evolucion?
Si 947 86%

No 159 14%
—No [159]

Si [947)
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Del total de ediciones del Boletin Evolucion usted ha leido:

7 de 10 [118]
6 de 10 [107]

8 de 10{83] 1de 10 214 19%

9 de 10 [40] 2de 10 78 7%
’f._—wuero[mn 3de 10 124 1%
4de 10 17 1%
5de 10 120 1%
6de 10 107 10%
7de 10 116 10%
8de 10 83 8%

9de 10 40 4%
10de10 107 10%

5 de 10[120]

tiane 1 de 10 [214]

3 de 10 [124] 2 de 10 (78]

Califique de 1 a 5 el contenido del Boletin Evolucion siendo 1 la menor calificacion y 5 la maxima calificacion.

1 63 6%
s 2 42 4%

4 [5%8] 3 219 20%
i 4 598 54%

2(42) 5 184 17%

3 [219)
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Califique de 1 a 5 el contenido del informativo Dian Te Ve siendo 1 la menor calificacion y 5 la maxima calificacion.

1 100 9%

——5(242) 2 38 3%

4[518] 3 215 19%
4 516 47%

H 5 242 22%

2(33)

3 [215)

Califique de 1 a 5 el disefio del informativo Dian Te Ve siendo 1 la menor calificacion y 5 la maxima calificacion.

1 9 9%
g 50280] 2 30 3%
3 203 18%
4[497]
4 497 45%
1 [96]
o 5 280 25%
2[30]
3 [203]

Califique de 1 a 5 la calidad del informativo Dian Te Ve siendo 1 la menor calificacion y 5 la maxima calificacion.

1 93 8%
5079 2 3 3%
3 203 18%
4 [506)—

‘ 4 508 46%

5 1[93
\_ o 5 273 25%

2[31]

—13 [203)
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¢Usted lee los Tip?
Si 967 87%
No 139 13%

¢Recuerda alguno que haya llamado mas su atencion?
No [578] — Si 528 48%
No 578 52%

i [528]

Julio: Se envid por mailing una encuesta a 51 Directores Seccionales y 51 Corresponsales
para evaluar la efectividad y aceptacién del Concurso Mundial del Saber.

Buenas tardes estimados Directores Seccionales y Corresponsales:

De manera atenta y con el fin de obtener retroalimentacidn sobre la actividad pedagodgica
“El Mundial del Saber”, ejecutada por esta Oficina durante los meses de junio y julio,
solicitamos su amable colaboracién para contestar las siguientes preguntas, vy
posteriormente enviar las respuestas al correo electrénico:

comunicacién_interna@dian.gov.co

41% de las personas convocadas contestaron la encuesta:

¢Como calificaria la aceptacién del Mundial del Saber al interior de su Direccidén Seccional?
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a. Muy aceptado: el 76% de los que respondieron
b. Aceptado: 24% de los que respondieron
c. Poco aceptado

éConsidera que esta iniciativa logré informar a los funcionarios de la Entidad sobre el
Impuesto de Renta Personas Naturales?

100% de los que respondieron contestaron afirmativamente,

éCree que este tipo de actividades ludico-didacticas deben implementarse para dar a
conocer temas técnicos al interior de la Entidad?

99 % de los que contestaron la encuesta respondieron afirmativamente.

AGOSTO: Se envid por mailing una encuesta a 75 Gestores Ambientales para evaluar la
efectividad de los mensajes y medios de la Campafia de Gestién Ambiental

10% de los Gestores Ambientales contestaron:

De ese 10%, el 100% tiene una percepcidon positiva de los canales de comunicacién
utilizados para dar a conocer la campafia.

Sin embargo, considera que los mensajes deben estar respaldados por la Direccién para
obtener apoyo y credibilidad.

Adicional a lo anterior, los Gestores Ambientales consideran que es importante establecer
una estrategia de voz a voz realizada, ademas, por los jefes de area, de modo que llame la
atencion, motive la participaciéon y modifique habitos y comportamientos.

3.4.5 FACTOR SANCION

En los siguientes puntos se muestran los resultados obtenidos al aplicar los valores a las
variables Fallos de responsabilidad disciplinaria e Investigaciones de Control Interno
Disciplinario del Factor Sancidn, en el periodo comprendido entre el 31 de agosto de 2013
y el 31 de agosto de 2014.
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Fallos de responsabilidad disciplinaria

Evalla el numero de fallos sancionatorios proferidos por la Procuraduria General de la
Nacién por conductas relacionadas con hechos de corrupcién, ponderado por el nimero
de funcionarios de cada entidad y el nivel de los cargos de los funcionarios sancionados.

DATO 1, Féormula

Variable 1: No. de funcionarios con fallos disciplinarios/
Variable 2: No. de funcionarios de la entidad*100
Resultado:

V1:20/V2:9111=0.0021* 100=0.21 %

Este indicador muestra que del total de funcionarios que tiene la Entidad, se ha
sancionado disciplinariamente al 0.21 %.

Cabe sefialar, que los 20 fallos sancionatorios corresponden a aquellos que quedaron en
firme en el periodo en mencidn. Ver Grafica’

Grafico 15: Distribucion de fallos sancionatorios

1;5% 2;10%

' m Destitucion

Suspension

17;85% A
B Amonestacion

DATO 2, Férmula.

Variable 1: No. de funcionarios del nivel directivo y asesor con fallos disciplinarios /

Fuente: Fallos 2013-2014 Carpeta publica / Subdireccidon de Gestidn de Control Disciplinario Interno/ despacho/Gestion drea/ Fallos
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Variable 2: No. de total de funcionarios del nivel asesor y directivo
V1:1/ V2:103 =0.0097*100=0.97%

Durante el periodo comprendido entre el 31 de agosto de 2013 y el 31 de agosto de 2014
se han proferido el 0.97 % de fallos sancionatorios disciplinarios en contra de directivos y
asesores.

Investigaciones de control interno disciplinario

Evalua la relacidon entre el numero de denuncias por irregularidades en el comportamiento
de los funcionarios, frente al nimero de indagaciones preliminares abiertas por la
Subdireccién de Control Interno Disciplinario, dando particular importancia a aquellas que
involucran funcionarios de niveles directivos y asesor / Formulario diligenciado por la
Entidad.

DATO 1, Féormula
Variable 1: No. de denuncias contra funcionarios /

Variable 2: No. de indagaciones preliminares iniciadas por la Subdireccion de Control
Interno Disciplinario

V1:805/V2:482 =1.67

Numero de denuncias contra funcionarios frente al nimero de indagaciones
preliminares >

En este caso se presenta mayor nimero de denuncias que de indagaciones preliminares,
ya que algunas por su contenido y al ser analizadas ameritan ser remitidas a otras
dependencias de la organizaciéon o a Entidades externas, ser acumuladas, o se les debe
proferir autos inhibitorios.

La Subdireccion de Gestion de Control Disciplinario Interno, tal como se mencioné en los
informes de afios anteriores, considera que la férmula debe ser ajustada, asi:

Variable 1: No. de indagaciones preliminares iniciadas por la Subdireccidon de Gestion de
Control Disciplinario Interno /

® Fuente: Informe SEGG ESTADISTICO - Subdireccién de Gestién de Control Disciplinario Interno 2013-2014.
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Variable 2: No. de denuncias contra funcionarios

El Indicador evaltia la relacién entre los procesos iniciados en etapa de indagacién
preliminar durante el periodo con respecto al nimero de denuncias por irregularidades en
el comportamiento de los funcionarios dentro del mismo periodo.

V1:482/V2:805 = 0.59%100=59.87%

Al registrar los valores en las variables del indicador, se evidencia que en el periodo
comprendido entre el 31 de agosto de 2013 y el 31 de agosto de 2014, del total de quejas
radicadas en la Subdireccion de Gestién de Control Disciplinario Interno, el 59.87 %
fueron aperturadas en indagacién preliminar, y el 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 o acumulaciéon a queja o a
expediente abierto.

DATO 2, Féormula

Variable 1: No. de indagaciones preliminares abiertas a funcionarios de nivel asesor y
directivo

Variable 2: No. de denuncias recibidas contra funcionarios de los mismos niveles
V1:19/ V2:30=0.63* 100 =63.33 %

Del total de las quejas recibidas contra funcionarios del nivel asesor y directivo en el
periodo objeto de estudio, al 63.33% se le aperturd indagacidn preliminar.

3.5 ACCIONES PARA EL FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL.

3.5.1 PLAN DE MEJORAMIENTO SUSCRITO CON LA CONTRALORIA GENERAL
DE LA REPUBLICA.

A 30 de junio de 2014, la Entidad cuenta con un plan de Mejoramiento correspondiente a

las vigencias 2008 a 2013, que incluye las Auditorias Especiales adelantadas por la

Contraloria General de la Republica. En el siguiente cuadro se presenta el seguimiento

efectuado a junio 30 de 2014.

Tabla 56 : Plan de Mejoramiento Suscrito con la Contraloria General de la Republica
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Nivel central 772 671 95,45% 91,41%
Direcciones seccionales 916 872 98,61% 98,10%
Totales 1688 1543 97,17% 95,25%

(1) Los porcentajes de cumplimiento y avance del plan se calcularon de acuerdo con la
metodologia establecida por la Contraloria General de la Republica.

3.5.2 EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y CONTROL
INTERNO
NOTA

Los resultados responden al andlisis de madurez del Sistema de Control Interno, los cuales
no son comparables con los resultados de las vigencias anteriores por responder a una
metodologia y niveles de valoracion diferentes. Los resultados corresponden a la vigencia
2013

La metodologia utilizada para la elaboracidn del presente informe ejecutivo, fue la
siguiente:

» El Departamento Administrativo de la Funcion Publica — DAFP — disefid y aplicé una
encuesta orientada a caracterizar los aspectos esenciales del Modelo Estdndar de
Control Interno — MECI -, mediante valoraciones o conceptos.

» La Oficina de Control Interno, diligencio la encuesta dispuesta por el DAFP.

» Con base en los resultados de dicha encuesta, el DAFP aplico el modelo de
madurez del Modelo Estandar de Control Interno — MECI -.

El producto, se plasma en una caracterizacion narrativa, que identifica e interpreta la
informacién, para medir el nivel de madurez, el cual sirve de punto de partida para
implementar estrategias de mejoramiento.

A nivel agregado, el nivel de madurez para la DIAN es:

Tabla 57: Nivel de madurez del MECI

FACTOR PUNTAIJE NIVEL DE MADUREZ
ENTORNO DE CONTROL 3,3 INTERMEDIO
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INFORMACION Y COMUNICACION 3,82 SATISFACTORIO

ACTIVIDADES DE CONTROL 3,42 INTERMEDIO

ADMINISTRACION DE RIESGOS 2,5 INTERMEDIO

SEGUIMIENTO 3,7 SATISFACTORIO
INDICADOR DE MADUREZ MECI DIAN 58,7% INTERMEDIO

El nivel agregado de madurez para la DIAN se interpreta:

El modelo de control interno se cumple, pero con deficiencias en cuanto a la
documentacion o a la continuidad y sistematica de su cumplimiento, o tiene una fidelidad
deficiente con las actividades realmente realizadas. Se deberan solucionar las deficiencias
urgentemente, para que el sistema sea eficaz.

Cada uno de los factores establecidos y valorados, se detallan a continuacion:

FACTOR PUNTAJE NIVEL

ENTORNO DE CONTROL 3,3 INTERMEDIO

Significa que:

La entidad crea mecanismos tanto para dar a conocer a los servidores temas
concernientes a la institucidon, como reciprocamente, conocer por parte de ellos sus
opiniones en cuanto a la misma. Se debe trabajar mds en los procesos y la estructura
organizaciones para que la gestion por procesos sea mas flexible.

Implica que:

La entidad realiza medicién del clima laboral en intervalos de tiempo no adecuados,
adicionalmente no toma medidas para mejorar los resultados de ser necesario.

Los planes formacién y capacitacidon son revisados y mejorados en intervalos de tiempo
no adecuados.
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La estructura organizacional no se adecua facilmente frente a cambios en los procesos y
tampoco es flexible para la gestion por procesos y toma de decisiones.

Los procesos se encuentran interrelacionados y se planifican procedimientos para la
ejecucion de dichos procesos, pero se requieren mejoras para optimizar su trazabilidad.

FACTOR PUNTAJE NIVEL

INFORMACION Y COMUNICACION 3,82 SATISFACTORIO

Significa que:

Aunque todo esta sistematizado al interior de la entidad en cuento a la administracion de
la informacidn, y el acceso a ella es en tiempo real y facil, y la recoleccion es continua y
permanente, se presentan fallas porque no se revisa con periodicidad la funcionalidad de
los sistemas de informacién y de los canales de comunicacidn. Se falla en no estar en una
continua mejora de los mismos.

Implica que:

La informacién generada al interior de la entidad se registra oportunamente y su
administracion se encuentra sistematizada con dificultades que impiden su &éptimo
funcionamiento.

Los canales de comunicacidn entre la alta direccion y los demas servidores son claros para
todos al interior de la entidad, pero su funcionamiento no es el mas eficiente.

El portal virtual contiene la informacion obligatoria a ser publicada segin la funcién
administrativa de la misma, pero no se encuentra completamente actualizada.

El portal virtual permite tener acceso a la informacién de los indicadores para evaluar la
gestion de la entidad, pero no estdn completamente actualizados.

El area de atencidén al ciudadano necesita mejoras para su facil acceso y también ser
actualizada en cuanto a los servicios que ofrece.

FACTOR PUNTAJE NIVEL

ACTIVIDADES DE CONTROL 3,42 INTERMEDIO
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Significa que:

Los procesos se validan y se determinan acciones preventivas y correctivas pero no se
realiza de manera permanente y tampoco en tiempos adecuados para evitar fallas en la
gestion. La percepcion de la ciudadania es tenida en cuenta junto con la de los servidores,
pero no es un comportamiento frecuente dentro de la entidad. Por otro lado aunque se
determinan las acciones preventivas y/o correctivas a los procesos, no se mide la eficacia
de éstos. Muy pocos procesos cuentan con indicadores de eficiencia, eficacia vy
efectividad.

Implica que:

Los procesos y procedimientos son validados con respecto a la opinién de la ciudadania
y/o las partes interesadas rara vez.

Los procesos y procedimientos son validados con respecto a la opinion externa sobre la
gestion de la entidad en intervalos de tiempo no adecuados.

Los procesos y procedimientos son validados con respecto a las recomendaciones o
sugerencias de los servidores en intervalos de tiempo no adecuados.

Los procesos y procedimientos son validados con respecto a las fuentes internas de
informacién en intervalos de tiempo no adecuados.

Los procesos y procedimientos son validados con respecto a la informacién suministrada
por la ciudadania y/o partes interesadas en cuanto a las necesidades y prioridades en la
prestacion del servicio en intervalos de tiempo no adecuados.

Se determinan acciones correctivas a los procesos, se requiere realizar una revisidn para
determinar la eficacia de cada una.

Se determinan acciones preventivas a los procesos, se requiere realizar una revisién para
determinar la eficacia de cada una.

Se determinan acciones correctivas a la prestacion de servicios, se requiere realizar una
revision para determinar la eficacia de cada una.
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Se determinan acciones preventivas a la prestacién de servicios, se requiere realizar una
revision para determinar la eficacia de cada una.

No todos los procesos cuentan con al menos un indicador para medir su eficacia, eficiencia
y efectividad.

El plan y la politica de comunicaciones son revisados en intervalos de tiempo no
adecuados.

Se le da seguimiento a la planeacidn institucional frente al cumplimiento de las actividades
presupuestadas en intervalos de tiempo no adecuados.

FACTOR PUNTAJE NIVEL

ADMINISTRACION DE RIESGOS 2,5 INTERMEDIO

Significa que:

La identificacion de riesgos no se ha extendido para todos los procesos sino para unos
pocos y es por eso que al interior de la entidad no se podido madurar a la valoracién y
administracion de los mismos y al disefio de mapas de riesgo por proceso e instructivos
para la administracion de riesgos.

Implica que:

La entidad no conoce de forma clara los objetivos y el alcance de los procesos o
actividades que se ejecutan para el cumplimiento de sus funciones.

Las posibles eventualidades adversas que impiden la correcta ejecucién de los procesos se
han identificado en muy pocos de ellos.

Los riesgos que impiden la correcta ejecucién de los procesos se han identificado para
muy pocos de ellos.

El impacto y probabilidades de falla de los procesos se ha determinado para muy pocos de
ellos.

Muy pocos de los procesos cuentan con herramientas de control e instructivos para la
administracion de sus riesgos.
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Muy pocos procesos cuentan con un mapa de riesgos.
FACTOR PUNTAIJE NIVEL

SEGUIMIENTO 3,7 SATISFACTORIO

Significa que:

La medicién del clima laboral y el desempeiio de los servidores le permite a la entidad ir
mejorando en su gestion, pero las auditorias internas aun no evaltan la totalidad de los
procesos, sus acciones preventivas y correctivas. En consecuencia, el Plan de
Mejoramiento Institucional es parcialmente eficaz para mejorar el desempefio de la
entidad.

El Plan de Mejoramiento Individual no conduce del todo a un buen desempefio laboral.
Debido a que no hay monitoreo al total de los procesos, el Plan de Mejoramiento por
Procesos aun no evita fallas en el desarrollo de los mismos. La entidad reconoce que
pueden existir amenazas en su entorno.

Implica que:

El Plan de Mejoramiento Institucional ha sido parcialmente eficaz para mejorar el
desempeiio de la entidad.

FORTALEZAS
Avances en tramites

La entidad trabaja de manera sostenida en la racionalizacion de tramites, en su revisidon y
actualizacion, conforme se establece en el plan de desarrollo administrativo, de tal forma
que se tenga informacidn completa y detallada que permita dar respuesta a los
requerimientos del gobierno, especialmente en lo relacionado con la estrategia de
gobierno en linea.

Consolidacién de la gestion ética

Se han desarrollado actividades soportadas en regulaciones internas, lo que se materializa
en la conformacién del mapa de riesgos de corrupcién, el cual se ajusta a la metodologia
definida por la Presidencia de la Republica, incorporando alli los desarrollos que en tal
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sentido ya tenia la DIAN. Se destaca el nivel de avance en la elaboracién de los mapas de
riesgos de corrupcion, frente a los cuales se ha estructurado un esquema de trabajo
sencillo y al alcance de las dareas, lo que posibilita una mejor asimilacion y puesta en
practica de la gestidon de estos riesgos. Estos lineamientos se materializan a través de
talleres dirigidos a jefes y gestores de ética.

Gestidn participativa

Como parte de los mecanismos encaminados a mejorar las condiciones de trabajo de los
servidores de la entidad, se constituyd la mesa de negociacién colectiva integrada por los
representantes de la Direccion General de la DIAN y por los representantes de las
organizaciones sindicales de empleados publicos: SIHTAC, SINEDIAN, SINTRADIAN,
SIUNEDIAN y UTRADIAN.

Igualmente, se cuenta con los Comités Seccionales de Gestién, cuyo objeto es el de
orientar, asesorar y proponer criterios de caracter técnico que se requieran para el
desarrollo de una gestion publica transparente, y el logro de la misidn institucional en el
ejercicio de las funciones tributarias, aduaneras y cambiarias.

En aplicacién de la Condicion Especial de Pago establecida en articulo 149 de la Ley
1607/12 se adelantaron tres (3) Ferias de Cobro a nivel nacional. De estas ferias, el valor
recaudado en la condicién especial de pago superd los $900.000 millones.

Avances en desarrollo gerencial

Como resultado del ejercicio realizado a finales del afio 2012, con el equipo conformado
por el Director General, los Directores de Gestién, los Jefes de Oficina y los facilitadores de
Wilson Learning Andina, se estructurd un Modelo de Liderazgo que responde a la realidad,
desafios, y prioridades de la entidad.

En el modelo de liderazgo se definen: el propdsito del lider DIAN, su quehacer en la
entidad, sus valores y principios de operacién, desafios y competencias. A partir del
modelo se disenaron dos programas: uno dirigido a la gerencia publica y otro para los
demds servidores con personal a cargo y que busca identificar y promover lideres
inspiradores, creativos, innovadores y comprometidos con la organizacién.

Modelo integrado de planeacidn
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La entidad cuenta con el formato unico de reporte del modelo integrado de planeacién,
cuya primera versidn recoge una visidon de diagndstico sobre cumplimiento del modelo. En
la version elaborada por la DIAN, se reafirma la idea de que se viene cumpliendo con el
mencionado modelo, en los términos establecidos por las disposiciones legales
respectivas.

Sistema PQRS

Respecto a la atencion de quejas, peticiones y sugerencias, se observa que se cuenta con
los canales, formatos, sistema de registro y divulgacion del mecanismo a la ciudadania.

Servicio al ciudadano

Participacién en las mesas de Trabajo con el Programa Nacional del Servicio al ciudadano,
del DNP, con el objeto de homogeneizar Protocolos de Servicios para todas la entidades
del Estado, para lo cual se tomd como referencia el documento realizado e implementado
al interior de la DIAN.

En los meses de julio y septiembre se realizaron dos eventos con la participacién de 166
empresas, correspondientes a 34 Direcciones Seccionales, obteniendo la identificacion de
las principales necesidades y expectativas que los contribuyentes tienen frente a la
gestidn de tramites y servicios en la DIAN.

Rendicidon de cuentas

Este ejercicio se lleva a cabo de manera sistematica, pues se ha venido publicando
mensualmente la informacidn sobre indicadores de gestién misional, presupuesto y
contratacidén, con lo cual se soporta el ejercicio permanente de brindar informacion sobre
la gestion realizada y se contribuye de manera decidida a fortalecer el principio de
transparencia. Esta informacion cubre el ciclo de la gestién institucional desde la
planeacion hasta la ejecucion.

Esfuerzo institucional

La DIAN adelanta actividades, que como parte de su gestién le corresponden, y que en
suma contribuyen a fortalecer el sistema de gestion de calidad y control interno. Algunas
de ellas, con cardacter intencional o no, se encaminan a apoyar el cumplimiento de los
objetivos del sistema de control interno y se configuran como pautas del compromiso que
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la alta direccion y el nivel gerencial han asumido en el disefio e implementacién del
control interno y en la mejora de la gestion institucional.

DEBILIDADES
Deficiente planeacidn y ejecucién de recursos

En materia de ejecucién presupuestal, las cifras con corte al 31 de diciembre de 2013,
evidencian un nivel general de ejecucion del 75%. En materia de inversidon, la DIAN
continda demostrando una baja capacidad de ejecucidn, lo cual dificulta alcanzar las
metas previstas. Al cierre del afio, el estado general de los proyectos muestra retrasos en
la ejecucion.

Carencia de gestidon procesos

Si bien, desde el punto de vista formal se tienen identificados los procesos y sus
interacciones, la entidad adn no cuenta con una cultura de operacién por procesos y en
consecuencia se esta gestionando por dependencias. Esto, se manifiesta en las
dificultades al momento de ejecutar la planeacion y asumir planes de mejoramiento. De
manera complementaria, la entidad trabaja en la modernizacion de los procesos
institucionales, aspecto en el cual se presentan demoras evidenciadas en la prérroga de
plazos para su implementacion.

Premura de relevo generacional

La entidad se encuentra en una coyuntura que le determina, ademas de una cantidad
importante de empleados que entran a gozar de pensidn, la situacidn de vigencia de los
empleos temporales, circunstancia que pone a la entidad en una situacidon de debilidad,
gue puede afectar en el corto plazo su capacidad operativa.

Limitaciones en mediciones y evaluaciones

La informacién reportada por las dependencias, en el marco de la autoevaluacién de la
gestidn, no se reporta con la oportunidad requerida para fortalecer procesos de andlisis y
toma de decisiones, a lo que se suma que no existen indicadores definidos para los
procesos y la consecuencia de ello es que las mediciones a los mismos se realicen por
agregacion de los indicadores de los procedimientos asociados, de tal suerte que este
mecanismo de control presente deficiencias y afecte la confiabilidad de la medicién
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agregada de la gestion institucional y de manera consecuente, la medicidn del Sistema de
Gestion de Calidad y Control Interno.

Preparacion para contingencia

Las interrupciones del servicio que presta la entidad a sus clientes, algunas de ellas justo
en momentos en que se deben cumplir las obligaciones formales, han puesto en alto
riesgo la imagen y reputacion de la DIAN. Si bien la entidad reconoce un grado de
vulnerabilidad de la arquitectura tecnoldgica y una débil preparacion para enfrentar
contingencias, se encuentra analizando opciones viables; sin embargo y dada la criticidad
de este aspecto para la prestacion del servicio, se presentan rezagos en la definicién de la
solucién.

Débil sistema de gestion de riesgos

Se cuenta con una estructura de gestion de riesgos en tres frentes: misional (riesgos de
cumplimiento y selectividad), operacional (procesos-procedimientos) y corrupcion
(personas). En lo misional, se encuentran debilidades de cobertura y de capacidad
operativa. En lo operacional se cuenta con una metodologia que, sin embargo, no
encuentra aplicacién concreta.

Baja efectividad en acciones de planes de mejoramiento

La entidad tiene suscritos planes de mejoramiento con la Contraloria General de la
Republica, los cuales presentan hallazgos formulados para las vigencias 2008 a 2012,
algunos de los cuales, estando cumplidos no han sido validados por CGR para su
depuracidn; en otros casos, las acciones planteadas en su momento presentan niveles de
complejidad que, actualizadas las circunstancias, afectan su cabal cumplimiento.
Adicionalmente, se encuentran dificultades de fondo en los planes de mejoramiento, por
cuanto los hallazgos, sus causas e impactos no se han establecido con criterio técnico.

Evaluacion individual

La evaluacién individual del desempefio, si bien se ha estructurado con la claridad y
precision de sus alcances, no se ha aplicado en consecuencia por parte de los
responsables de la misma y de manera consecuente, no es posible establecer el nivel de
aporte de la misma al mejoramiento de la gestion institucional.

Fenecimiento de la cuenta
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Aunque se ha reducido el porcentaje de incertidumbre de los estados financieros, no ha
sido posible el fenecimiento de la cuenta de la funcién recaudadora.
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4 INFORMACION FINANCIERA

4.1 EJECUCION PRESUPUESTAL

Durante la década de 2000-2011 la entidad mantuvo una ejecucidon promedio para los
gastos de funcionamiento del 99%, a partir del afio 2012 inicia con niveles de ejecucidn
mas bajos, esto debido al incremento considerable del presupuesto asignado. Para la
vigencia 2013 en el Presupuesto de Gastos de Funcionamiento, el nivel de ejecucidn
alcanzo un 75.41%, y en el de Gastos de Inversion, fue del 58.93%.

Tabla 58: Histdrico de ejecucion presupuestal Gastos de Funcionamiento 2003-2014

VIGENCIA APROPIACION EJECUCION SALDO % EJECUCION

2003 325.131 320.214 4.917 98,49
2004 342.689 339.184 3.505 98,98
2005 311.932 309.293 2.639 99,15
2006 340.017 339.154 862 99,75
2007 355.308 353.783 1.524 99,57
2008 377.741 374.092 3.649 99,03
2009 393.186 387.328 5.858 98,51
2010 441.126 440.171 955 99,78
2011 404.767 397.794 6.973 98,28
2012 779.273 646.904 132.369 83,01
2013 1.003.604 756.808 246.796 75.41
2014* 1.001.995 590.339 511.656 46.43

Cifras en millones de pesos

*Ejecucién con corte a 31 de Agosto

Nota: Los valores de la apropiacién 2012 corresponden a los recursos asignados vigentes al finalizar el afio

Tabla 59: Histérico Ejecucion de los Gastos de Inversién Dian 2003 — 2014

VIGENCIA APROPIACION EJECUCION SALDO % EJECUCION
2003 3.638 3.032 606 83,35
2004 9.578 9.457 121 98,74
2005 63.592 63.031 561 99,12
2006 147.490 146.411 1079 99,27
2007 136.826 134.418 2.408 98,24
2008 257.635 201.761 55.874 78,31
2009 325.950 280.726 45.224 86,13
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2010 283.532 283.091 441 99,84

2011 287.076 282.742 4.334 98,49
2012 218.017 147.819 70.198 67,8
2013 381.779 224.969 156.810 58.93
2014* 236.665 141.091 95.547 40.38

Cifras en millones de pesos
*Ejecucion con corte a 31 de Agosto

Nota: Los valores de la apropiacién 2012 corresponden a los recursos asignados vigentes al finalizar el afio

4.2 COMPORTAMIENTO APROPIACIONES

El presupuesto apropiado para la vigencia 2014 tiene un decremento significativo frente a
la apropiacidn del 2013, principalmente para el presupuesto de inversion, el cual obedece
a las restricciones del gasto, de acuerdo con las politicas fiscales del Gobierno Nacional.

Al interior del presupuesto de funcionamiento se destaca la variacion de los gastos de
personal (4.45%), debido a la asignacién de recursos para proveer las vacantes,
atendiendo la convocatoria 128/2009, asi como las reducciones en gastos generales y
transferencias corrientes, del -15.12% y -13.09%, respectivamente, en razén a la falta de
flujo de caja en la programacion del Presupuesto General de la Nacidn, por parte del
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

En lo referente a los recursos de inversidn, estos se redujeron en la vigencia 2014 en el
39.86%, respecto de la vigencia 2013, debido a la recomposicion y traslado de partidas a
gastos de funcionamiento, lo que significd una considerable disminucidén de asignacion de
recursos.

Se asignaron recursos para atender proyectos fundamentales como el Plan Anual
Antievasion®, proyecto que tiene la mayor participacién dentro del presupuesto de gastos
de inversion de la entidad (64%), la aplicacion de tecnologias en el ciclo vital de
documentos, el disefio e implementacidon de un modelo integral de gestion del talento
humano, soporte de la arquitectura integrada e infraestructura tecnoldgica, entre otros,
en desarrollo de las funciones propias de la Entidad.

Cabe destacar que se concluyd la ejecucion de los proyectos de adquisicidn, adecuacion,
reparacion, dotacidn y puesta en servicio de la Direcciones Seccionales de MITU, PUERTO

* Ley 223 de 1995.
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ASIS, Y PUERTO INIRIDA, asi como el disefio e implementacidn del sistema Unico nacional
de informacién y rastreo -SUNIR - previo concepto DNP y se incluydé el proyecto de
implementacion impulso y masificacion de la factura electrénica en Colombia. A
continuacion se reflejan las variaciones presentadas. Ver Tabla.

Tabla 60: Comparacion de la Asignacion Presupuestal 2013 VS. 2014

CONCEPTO ASIGNADO ASIGNADO VARIACION
ANO 2013 ANO 2014 2014/2013 %
FUNCIONAMIENTO 1.003.604,10 1.001.995,00 -.016
GASTOS DE PERSONAL 763.237,78 797.167,00 4.45
GASTOS GENERALES 200.293,10 170.000,00 -15.12
TRANSFERENCIAS 40.073,22 34.828.00 -13.09
INVERSION 393.499,05 236.666.62 -39.86

Fuente: SIIF 11. Asignacion Inicial. Coordinacién de Presupuesto
Cifras en millones de pesos

4.3 COMPORTAMIENTO DE LOS INGRESOS

En materia de ingresos, la entidad cuenta con Aportes del Presupuesto Nacional y de
manera complementaria, con Recursos Propios, los cuales corresponden a Los Ingresos
corrientes (venta de bienes y servicios) y a los Recursos de Capital (Recursos del Balance y
Rendimientos Financieros). Para el afio 2013 estos representaron el 58.40% y 41.60%
respectivamente; mientras que para la presente vigencia, el 81.39% y el 18.61%.

En cuanto los recaudos, en la vigencia 2013, estos fueron en total del orden de $31.590,45
millones., determinados asi, el 65.72% ($20.760,13 millones) producto de la venta de
bienes y servicios (Venta de Mercancias Aprehendidas Decomisadas y Abandonadas y
venta de formularios tributarios, aduaneros y cambiarios), y el 34.28% ($10.830,33
millones), por concepto de Rendimientos Financieros y de Recursos del Balance.

Respecto a la presente vigencia fiscal, con corte al 31 de agosto se tiene un recaudo total
del $3.917,34 millones, cuyos concepto de ingresos, corresponden a los ya enunciados
para la vigencia fiscal 2013, es decir, el 27.28% (5$1.068.77 millones) por Ingresos
corrientes - venta de bienes y servicios (Venta de Mercancias Aprehendidas Decomisadas
y Abandonadas y venta de formularios tributarios, aduaneros y cambiarios), y el 72.72%
(52.848,56 millones) corresponde a los Recursos de Capital (Rendimientos Financieros y
Excedentes Financieros).
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Como se puede apreciar, el recaudo de los ingresos a caido drasticamente, como
consecuencia de lo ordenado por el articulo 26 de la ley 019/2012 (Ley antitramites) >, que
ha permitido a los contribuyentes la utilizacion de los medios virtuales para la
presentacion de las declaraciones, situacion que se traduce en una menor venta de
formularios, y por ende, menores ingresos por concepto de los rendimientos financieros

de las inversiones forzosas °

Tabla 61: Comportamiento del presupuesto de ingresos

INGRESO CONCEPTO AFORO 2013 AFORO 2014 VARIACION
INGRESOS DE LOS ESTABLECIMIENTOS 26.525,10 17.017,0 -35,8%
PUBLICOS

INGRESOS CORRIENTES 15.489,40 13.850,00 -10,6%
VENTA DE BIENES Y SERVICIOS 15.489,40 13.850,00 -10,6%
RECURSOS DE CAPITAL 11.035,70 3.167,00 -71,3%
RECURSOS DEL BALANCE 9.792,00 2.587,00 -73,58%
RENDIMIENTOS FINANCIEROS 1.243,70 580.,00 -53,6%

Fuente: COORDINACION de Presupuesto — Cifras en millones de pesos

> £l articulo 4 de la Ley 962 de 2005, quedara asi:

"Articulo 4. Divulgacion y gratuidad de formularios oficiales para la presentacion de declaraciones y
realizacion de pagos... “Las entidades publicas y los particulares que ejercen funciones
administrativas deberéan colocar en medio electrénico, a disposicion de los particulares, todos los
formularios cuya diligencia se exija por las disposiciones legales. En todo caso, para que un
formulario sea exigible al ciudadano, la entidad respectiva deberd publicarlo en el Portal del Estado
colombiano. Las autoridades dispondran de un plazo de tres meses contados a partir de la
publicacion del presente decreto, para publicar los formularios hoy existentes.

Para todos los efectos legales se entendera que las copias de formularios que se obtengan de los
medios electrénicos tienen el caracter de formularios oficiales."

® Decreto 1525 de 2008, capitulo 1:...” “De los establecimientos ptiblicos del orden nacional y de las
entidades estatales del orden nacional a las cuales se les aplican las disposiciones de orden
presupuestal de aquellos”, el cual en adelante se denominard “Inversion Forzosa”, teniendo en
cuenta que obliga a invertir en Titulos de Tesoreria TES “Clase B”2 del mercado primario los
excedentes de liquidez originados en recursos propios, administrados y en los Fondos Especiales”...
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4.4 COMPORTAMIENTO DE LOS GASTOS

4.4.1 GASTOS 2013

En la vigencia 2013 se ejecutaron apropiaciones de gastos del orden de $981.732,31
millones de pesos, dentro de los cuales, el 77.09% ($756.807,87 millones) corresponden a
Gastos de Funcionamientoy el 22.91% ($224.924.44 millones) a Gastos de Inversion.

A continuacidn se detalla la ejecucién presupuestal correspondiente al afio 2013.

Tabla 62: Ejecucién funcionamiento e inversion 2013

CONCEPTO APROPIACION APROPIACION COMPROMETIDO | INDICADOR
INICIAL VIGENTE DE

EJECUCION

FUNCIONAMIENTO 1.003.604,10 1.003.604,10 756.807,87 75,41%
Gastos de Personal 763.237,78 743.537,78 555.174,11 72,74%
Gastos Generales 200.293,10 219.857,97 172.001,31 85,87%
Transferencias 40.073,22 40.208,35 29.632,45 73,95%
TOTAL INVERSION 393.499,05 381.779,36 224.968,99 57,17%
TOTAL PRESUPUESTO 1.397.103,15 1.385.383,46 981.776,86 70,27%

Fuente: SIIF 1. COORDINACION de Presupuesto - Cifras en millones de pesos

4.4.2 REZAGO PRESUPUESTAL (RESERVA Y CUENTAS POR PAGAR 2013)

Al finalizar la vigencia 2013 la reserva presupuestal se ejecutd en un 79,85. El porcentaje
restante (20.15%) corresponde a reserva cancelada y reserva no ejecutada la cual expird al
cierre de la vigencia.

Del monto total constituido ($6.664,17 millones), el 77.57% ($4.836,01 millones)
correspondieron a Gastos de Funcionamiento y el 27,43% ($1.828,16 millones) a Gastos
de Inversion.
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Tabla 63: Ejecucidn reserva presupuestal 2013

CONCEPTO RESERVA PAGOS INDICADOR DE

VIGENTE EJECUCION
Funcionamiento 4.836,01 4.190,74 86,66%
Gastos de Personal 4.836,01 4.190,74 86,66%
Gastos Generales 0,00 0,00 0,00%
Transferencias 0,00 0,00 0,00%
Inversion 1.828,16 1.130,66 61,85%
Total Presupuesto 6.664,17 5.321,40 79,85%
Fuente: SIIF [I. COORDINACION de Presupuesto - cifras en millones de pesos

Del monto total constituido ($39.486,32 millones), el 75.00% ($29.615,81 millones)
correspondieron a Gastos de Funcionamiento y el 25,00% ($9.870,51 millones) a Gastos

de Inversion.

Las cuentas por pagar se ejecutaron en un 100%

4.4.3 GASTOS 2014

Para el afio 2014 la apropiacion total vigente es de $1.338.659,62 millones distribuidos en
Gastos de Personal el 65,08%, Gastos Generales 14,64%, Transferencias Corrientes 2,60%

e Inversién 17,68%.

Tabla 64: Ejecucidon Funcionamiento e Inversion - Enero Agosto de 2014

CONCEPTO APROPIACION COMPROMETIDO % DE EJECUCION
VIGENTE

FUNCIONAMIENTO 1.101.995,00 590.339,21 53,57%
Gastos de Personal 871.167,00 426.458,82 48,95%
Gastos Generales (1) 196.000.00 149.920,51 76,49%
Transferencias 34.828,00 13.961,88 40,09%
INVERSION 236.664,62 141.091,04 59,62%
TOTAL 1.338.659,62 731.430,25 54,64%
Fuente: SIIF Il Coordinacidn de Presupuesto - Cifras en millones de pesos

Al corte del 31 de agosto se observa que del total de asignacién del presupuesto a la
Entidad, el 98.15% corresponde al Nivel Central, y el 1.85% a las Direcciones Seccionales.
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Respecto a la ejecucién del mismo corte, el nivel de ejecucidn total llega a un 54.64%
(5731.430,25 millones), de la cual, el 80.71% ($590.339,21 millones) corresponde a gastos
de funcionamientoy el 19.29% ($141.091,04 millones) a gastos de inversion.

De la ejecucion de los gastos de funcionamiento, los rubros con mayor participacién
fueron Otros gastos por servicios personales, los Servicios personales indirectos (65.42%),
para atender lo relacionado con los contratos de los asesores de la Entidad, cuyo objeto es
la prestacidon de asesorias juridicas en cada una de las ramas del derecho, asi como los
contratos para los Aprendices del Sena, de acuerdo a lo establecido en la Ley 789/2000, la
cual tiene como objeto la colaboracién en el proceso de “Gestion Documental”. También
se debe destacar los impuestos y multas (predial y de vehiculos) que tuvieron un
porcentaje de ejecucidon del 99.98%, mientras que la Adquisicién de bienes y servicios fue
del (87.51%); y finalmente, la ejecucidn de los rubros de cuota de auditaje, al igual que los
organismos internacionales (Centro Interamericano de Administradores Tributarios - CIAT
y Consejo de Cooperacién Aduanera), faltando solo el de la Organizaciéon para la
Cooperacion y el desarrollo econdmico - OCDE. Vale la pena recordar que

En cuanto a los gastos de inversién, los proyectos con mayor nivel de ejecucién fueron,
adecuacidn, reparacion, dotacién y mantenimiento de inmuebles en las diferentes sedes
con el 86,00%, diseiio e implementacidon modelo integral de gestion del talento humano,
71,08% y finalmente, el Plan Anual Antievasion con el 63,74%.

Como se puede analizar, la ejecucién mensual promedio es de $91.428.78 millones, lo que
nos lleva a concluir que de seguir esta tendencia, a fin de afio el nivel de ejecucidn estaria
aproximadamente al rededor del 81.96%

Tabla 65: Ejecucidn reserva presupuestal. Enero - Agosto de 2014

CUENTA RESERVA RESERVA RESERVA POR EJECUCION
INICIAL EJECUTADA EJECUTAR %
GASTOS DE PERSONAL 0 0 0 0,00%
GASTOS GENERALES 975,85 649,27 326.58 66,53%
FUNCIONAMIENTO 975,85 649,27 326,58 66,53%
INVERSION 23.916,56 19.603,00 4.407,06 81,57%
TOTAL RESERVA 24.892,41 20.276,81 4.733,64 80,98%

Fuente: SIIF NACION — Cifras en millones de pesos
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Finalizada la vigencia 2013, se procedid a realizar los ajustes correspondientes para la
constitucion de la Reserva presupuestal, la cual se constituye por un total de $24.892.4
millones de pesos, de las cuales, $975.9 millones (3.92%), corresponden en el presupuesto
de gastos de funcionamiento y $23.916.6 millones (96.08%) para el presupuesto de gastos
de inversién.

De la constitucidon de gastos de inversidn, los tres mayores proyectos son en su orden,
adquisicidon y consolidacién de servidores, adquisicion de hardware y software para
seguridad y realizar las reparaciones y adquirir elementos para mejorar las condiciones
ambientales vy fisicas de todas las sedes de la Dian, con el 32.72% ($8.145.52 millones),
22.40% ($5.576.93 millones) y 18.27% ($4.546.71 millones), respectivamente, de los
cuales, los dos primeros ya se ejecutaron totalmente, y el tercero esa en trdmite de
ejecucion.

Del monto constituido en Gastos de funcionamiento, $943.83 millones corresponden al
Nivel Central y $33.02 millones a la Direccidon seccional de Barranquilla.

Respecto de las Cuentas por pagar, estas presentan una ejecucién del 99,56% a 31 de
agosto de 2013.

4.5 INFORMACION A LA CIUDADANIA

Informacion Presupuestal

Se encuentra publicada en la WEB de la Entidad en la siguiente Ruta: Cifras y Gestion/
presupuesto/ Funcionamiento e Inversion, Histdricos y Presupuesto de Ingresos.

Estados financieros

La presentacion de informes financieros se hizo respondiendo a los cronogramas
establecidos por los diferentes Entes de control, reportando una informacién confiable y
oportuna. Dichos informes se encuentran publicados en la web de la DIAN en la siguiente
ruta: Cifras y Gestidn/Estados financieros/ Vigencia 2012 y 2013 respectivamente.

Retos en materia financiera

Garantizar la calidad, oportunidad, y sostenibilidad de la informacion financiera.
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Coordinar con las diferentes areas, el drea de contratos y la subdireccidon la adecuada
elaboracién y realizacion del plan de compras de la entidad, asi como la ejecucidn
financiera de los contratos.

Brindar la informacién de manera oportuna para que las dreas ejecuten los recursos
presupuestados.

Brindar capacitacion a las diferentes areas de la Entidad en los aspectos relacionados con

el proceso financiero, soportados en el sistema de informacion dispuesto para el registro
de la informacion financiera.
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5 Anexos

5.1 Capacitaciones 2013

LINEAMIENTOS EJES TEMATICOS ACTIVIDAD EDUCATIVA RESPONSABLE N° ESTIMADO METODOLOGIA HORAS FECHA FECHA
ESTRATEGICOS USUARIOS INICIO TERMINACION
PROGRAMACION
ESCUELA
REFORMAS Y ESTATUTO Capacitacion Socializacién Proyecto de Rosa Alejandra 15 Presencial 16 30/09/2013 01/10/2013
ACTUALIZACION ADUANERO Regulacién Aduanera (Armenia) Lozzi Moreno
ASPECTOS
GENERALES Capacitacion Socializacién Proyecto de Rosa Alejandra 15 Presencial 16 30/09/2013 01/10/2013
Regulacion Aduanera (Manizales) Lozzi Moreno
Capacitacién Socializacién Proyecto Rosa Alejandra 50 Presencial 16 07/10/2013 09/10/2013
Regulacién Aduanera (Buenaventura) Lozzi Moreno
Capacitacion Socializacién Proyecto Rosa Alejandra 100 Presencial 16 10/10/2013 11/10/2013
Regulacién Aduanera (Aduanas Cali) Lozzi Moreno
Capacitacion Socializacién Proyecto Rosa Alejandra 100 Presencial 16 09/10/2013 11/10/2013
Regulacién Aduanera (Aduanas Lozzi Moreno
Medellin)
Capacitacion Socializacién Proyecto Rosa Alejandra 8 Presencial 16 17/10/2013 18/10/2013
Regulacion Aduanera (Pto Carrefio) Lozzi Moreno
Capacitacién Socializacién Proyecto Rosa Alejandra 50 Presencial 16 17/10/2013 18/10/2013
Regulacién Aduanera (Clcuta) Lozzi Moreno
CONVENIOS, Fortalecimiento de capacidades en Olga Cecilia 19 Presencial 24 08/10/2013 10/10/2013
ORGANISMOS materia de Precios de Transferencia, Madrid Tobdn
INTERNACIONALES Auditoria e Intercambio de
Y Informacién - OCDE
MULTIPLICACION
Réplica de conocimientos Esperanza Garcia 12 Presencial 5 19/09/2013 19/09/2013
Sistema Armonizado (OMA) Rosa Alejandra 195 Virtual 56 30/10/2013 31/01/2014
Lozzi Moreno
Acuerdos y certificados de origen Rosa Alejandra 20 Presencial 8 05/11/2013 06/11/2013
(Cartagena) Lozzi Moreno
Acuerdos y certificados de origen Rosa Alejandra 22 Presencial 8 06/11/2013 07/11/2013
(Barranquilla) Lozzi Moreno
Acuerdos y certificados de origen Rosa Alejandra 15 Presencial 8 07/11/2013 08/11/2013
(Santa Marta) Lozzi Moreno
Acuerdos y certificados de origen Rosa Alejandra 19 Presencial 8 13/11/2013 13/11/2013
(Ipiales) Lozzi Moreno
Acuerdos y certificados de origen Rosa Alejandra 25 Presencial 8 18/11/2013 19/11/2013
(Buenaventura) Lozzi Moreno
Acuerdos y certificados de origen (Cali) Rosa Alejandra 25 Presencial 8 20/11/2013 20/11/2013
Lozzi Moreno
Acuerdos y certificados de origen Rosa Alejandra 17 Presencial 8 25/11/2013 26/11/2013
(Bucaramanga) Lozzi Moreno
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Acuerdos y certificados de origen Rosa Alejandra 20 Presencial 8 27/11/2013 27/11/2013
(Cacuta) Lozzi Moreno
Acuerdos y certificados de origen Rosa Alejandra 25 Presencial 8 02/12/2013 02/12/2013
(Medellin Aduanas) Lozzi Moreno
Acuerdos y certificados de origen Rosa Alejandra 12 Presencial 8 05/12/2013 05/12/2013
(Manizales) Lozzi Moreno
Acuerdos y certificados de origen Rosa Alejandra 16 Presencial 8 06/12/2013 06/12/2013
(Pereira) Lozzi Moreno
Acuerdos y certificados de origen Rosa Alejandra 28 Presencial 8 09/12/2013 09/12/2013
(Aduanas Bogota) Lozzi Moreno
Sistema Armonizado (OMA) Rosa Alejandra Virtual 76 30/10/2013 30/01/2014
Lozzi Moreno
GESTION COMPETENCIAS Desarrollo Gerencial y Liderazgo Esperanza Garcia 11 Presencial 24 16/09/2013 18/09/2013
HUMANA GERENCIALES
Desarrollo Gerencial y Liderazgo Esperanza Garcia 23 Presencial 24 23/09/2013 25/09/2013
Desarrollo Gerencial y Liderazgo Esperanza Garcia 22 Presencial 24 07/10/2013 09/10/2013
Desarrollo Gerencial y Liderazgo Esperanza Garcia 30 Presencial 24 15/10/2013 17/10/2013
Desarrollo Gerencial y Liderazgo Esperanza Garcia 23 Presencial 24 21/10/2013 23/10/2013
Desarrollo Gerencial y Liderazgo Esperanza Garcia 26 Presencial 24 28/10/2013 30/10/2013
Desarrollo Gerencial y Liderazgo Esperanza Garcia 45 Presencial 24 05/11/2013 07/11/2013
Desarrollo Gerencial y Liderazgo Esperanza Garcia 45 Presencial 24 12/11/2013 14/11/2013
Desarrollo Gerencial y Liderazgo Esperanza Garcia 45 Presencial 24 18/11/2013 20/11/2013
Desarrollo Gerencial y Liderazgo Esperanza Garcia 45 Presencial 24 25/11/2013 28/11/2013
Desarrollo Gerencial y Liderazgo Esperanza Garcia 50 Presencial 24 02/12/2013 04/12/2013
COMPETENCIAS Competencias Institucionales: Ivonne Adriana 37 Virtual - 40 23/09/2013 23/10/2013
INSTITUCIONALES Adaptacion al cambio, Capacidad de Diaz Rodriguez Autoestudio
aprendizaje, Orientacién al logro,
Orientacidn de servicio al cliente,
Trabajo en equipo.
GESTION ETICA Etica y Cultura Ciudadana (Bogota) Ana Silvia Sudrez 60 Presencial 4 26/11/2013 26/11/2013
Correa
Etica y Cultura Ciudadana (Medellin) Ana Silvia Sudrez 208 Presencial 4 27/11/2013 28/11/2013
Correa
Etica y Cultura Ciudadana (Medellin) Ana Silvia Sudrez 362 Presencial 4 28/11/2013 29/11/2013
Correa
Etica y Cultura Ciudadana (Cartagena) Ana Silvia Sudrez 154 Presencial 4 03/12/2013 04/12/2013
Correa
Etica y Cultura Ciudadana (Cartagena) Ana Silvia Suérez 112 Presencial 4 03/12/2013 05/12/2013
Correa
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Etica y Cultura Ciudadana (Cali) Ana Silvia Sudrez 156 Presencial 4 06/12/2013 06/12/2013
Correa
Etica y Cultura Ciudadana (Cali) Ana Silvia Sudrez 282 Presencial 4 04/12/2013 05/12/2013
Correa
Introduccion a la gestion ética Carmen Duilia 250 Virtual ? 31/10/2013 11/12/2013
Prieto Gémez
Metodologia para construccion de William Ribero 31 Presencial 40 05/09/2013 01/10/2013
mapas funcionales y la estructuracion Valderrama
de perfiles de cargo
VIRTUALES POR INDUCCION Induccién - Convocatoria 128 Ivonne Adriana 90 Virtual 80 01/09/2013 30/09/2013
PROCESOS Diaz Rodriguez
Induccién - Convocatoria 128 Ivonne Adriana 155 Virtual 80 01/10/2013 31/10/2013
Diaz Rodriguez
Induccién - Convocatoria 128 Ivonne Adriana 39 Virtual - 80 01/11/2013 30/11/2013
Diaz Rodriguez Autoestudio
Induccién - Convocatoria 128 Ivonne Adriana 14 Virtual - 80 01/12/2014 31/12/2014
Diaz Rodriguez Autoestudio
REINDUCCION Reinduccién Ivonne Adriana 1598 Virtual 50 30/09/2013 30/10/2013
Diaz Rodriguez
FISCALIZACION Y Introduccién a la Fiscalizacion Olga Cecilia 48 Virtual 20 09/10/2013 22/10/2013
LIQUIDACION Cambiaria Madrid Tobdn
Fiscalizaciéon cambiaria Olga Cecilia 76 Virtual 40 20/11/2013 06/12/2013
Madrid Tobdn
OPERACION Aplicativos operacion aduanera,
ADUANERA Funcion operacién aduanera
Funcién operacion aduanera Rosa Alejandra 118 Virtual 16 14/05/2013 27/05/2013
Lozzi Moreno
Funcién operacion aduanera Rosa Alejandra 96 Virtual 16 15/07/2013 26/07/2013
Lozzi Moreno
ADMINISTRACION Devolucionesy compensaciones Luz Marina 20 Presencial 24 25/11/2013 27/11/2013
DE CARTERAY Gonzalez Mufioz
RECAUDACION
SERVICIOS SIE Registro, certificaciones y Rosa Alejandra 46 Presencial 8 04/09/2013 04/09/2013
INFORMATICOS autorizacion (Bogotd) Lozzi Moreno
ELECTRONICOS
(SIE) SIE Registro, certificaciones y Rosa Alejandra 46 Presencial 8 06/09/2013 06/09/2013
autorizacion (Bogotd) Lozzi Moreno
SIE Registro, certificaciones y Rosa Alejandra 11 Presencial 16 24/09/2013 25/09/2013
autorizacion (Barranquilla) Lozzi Moreno
SIE Registro, certificaciones y Rosa Alejandra 11 Presencial 16 26/09/2013 27/09/2013
autorizacién (Cartagena) Lozzi Moreno
SIE Registro, certificaciones y Rosa Alejandra 11 Presencial 16 30/09/2013 01/10/2013
autorizacion (Cali) Lozzi Moreno
SIE Registro, certificaciones y Rosa Alejandra 15 Presencial 16 02/10/2013 03/10/2013
autorizacién (Buenaventura) Lozzi Moreno
SIE Registro, certificaciones y Rosa Alejandra 17 Presencial 16 07/10/2013 08/10/2013
autorizacién (Cucuta) Lozzi Moreno
SIE Registro, certificaciones y Rosa Alejandra 10 Presencial 16 17/10/2013 18/10/2013

autorizacién (Medellin - Aduanas)

Lozzi Moreno
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POLITICAS GOBIERNO EN Gobierno el linea: Ciudadania Digital 3532 Virtual 30 01/07/2013 15/10/2013
NACIONALES LINEA
CONTRATACION Normas de Contratacién Estatal 57 Virtual 16 19/12/2013 23/12/2013
ESTATAL (Teleconferencia)
CERTIFICACION AUDITORES TAC Diplomado en Formacién de Auditores Olga Lucia Garcia 25 Presencial 80 21/11/2013 03/12/2013
AUDITORES Internos de Fiscalizacion TACI (Grupo 1) Ubaque
Diplomado en Formacion de Auditores Olga Lucia Garcia 20 Presencial 80 27/11/2013 13/12/2013
Internos de Fiscalizacion TACI (Grupo Ubaque
)
Diplomado en Formacion de Auditores Olga Lucia Garcia 18 Presencial 80 28/11/2013 18/12/2013
Internos de Fiscalizacion TACI (Grupo Ubaque
)
Diplomado en Formacion de Auditores Olga Lucia Garcia 26 Presencial 80 25/11/2013 11/12/2013
Internos de Fiscalizacion TACI (Grupo Ubaque
V)
Diplomado en Formacion de Auditores Olga Lucia Garcia 21 Presencial 80 02/12/2013 13/12/2013
Internos de Fiscalizacion TACI (Grupo Ubaque
\
Diplomado en Formacion de Auditores Olga Lucia Garcia 23 Presencial 80 02/12/2013 13/12/2013
Internos de Fiscalizacion TACI (Grupo Ubaque
Vi)
AUDITORIAS Certificacion de auditores integrales
INTEGRALES
Diplomado en Formacion de Auditores Olga Lucia Garcia 19 Presencial 100 18/11/2013 30/11/2013
Internos de Seguridad y Salud Ubaque
Ocupacional (GRUPO 1)
Diplomado en Formacion de Auditores Olga Lucia Garcia 15 Presencial 100 25/11/2013 05/12/2013
Internos de Seguridad y Salud Ubaque
Ocupacional (GRUPO 2)
Diplomado de Gestion en la Calidad y Olga Lucia Garcia 15 Presencial 80 18/11/2013 30/11/2013
Medio Ambiente (GRUPO 1) Ubaque
Diplomado de Gestion en la Calidad y Olga Lucia Garcia 17 Presencial 80 18/11/2013 04/12/2013
Medio Ambiente (GRUPO 2) Ubaque
Diplomado Formacién de Auditores Olga Lucia Garcia 12 Presencial 100 25/11/2013 13/12/2013
de Control Interno Ubaque
9.046 2.325
5.2 Capacitaciones 2014
LINEAMIENTOS EJES TEMATICOS ACTIVIDAD EDUCATIVA ACTIVIDADES EJECUTADAS
ESTRATEGICOS
FECHA DE INICIO FECHA DE CUPOS PARTICIPANTES MODALIDAD
TERMINACION PROVISTOS REALES
REFORMAS Y REFORMA Jornadas Masivas: Normas Antiabuso 09/05/2014 09/05/2014 1 1 Virtual - Video
ACTUALIZACION TRIBUTARIA en Materia Tributaria Conferencia
ASPECTOS
ESPECIFICOS
Jornadas Masivas: Impuesto sobre la 14/05/2014 14/05/2014 128 128 Virtual - Video
Renta para Personas Naturales Conferencia
Jornadas Masivas: Impuesto sobre la 29/05/2014 29/05/2014 1 1 Presencial
Renta para Personas Naturales
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Jornadas Masivas: Impuesto sobre la 30/05/2014 30/05/2014 5 5 Presencial
Renta para Personas Naturales

Jornadas Masivas: Impuesto sobre la 13/06/2014 13/06/2014 3 3 Presencial
Renta para Personas Naturales

Jornadas Masivas: Impuesto sobre la 27/06/2014 27/06/2014 0 0 Presencial
Renta para Personas Naturales

Taller Declaracién de Renta Bogota 07/07/2014 07/07/2014 30 21 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 07/07/2014 07/07/2014 26 11 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 07/07/2014 07/07/2014 15 11 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 07/07/2014 07/07/2014 21 21 Presencial
Taller Declaracion de Renta Bogota 07/07/2014 07/07/2014 24 24 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 07/07/2014 07/07/2014 20 20 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 07/07/2014 07/07/2014 11 11 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 07/07/2014 07/07/2014 13 13 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 08/07/2014 08/07/2014 13 7 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 08/07/2014 08/07/2014 3 3 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 08/07/2014 08/07/2014 19 19 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 08/07/2014 08/07/2014 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 09/07/2014 09/07/2014 13 3 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 10/07/2014 10/07/2014 11 8 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 11/07/2014 11/07/2014 14 14 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 11/07/2014 11/07/2014 17 17 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 14/07/2014 14/07/2014 22 22 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 14/07/2014 14/07/2014 3 3 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 14/07/2014 14/07/2014 4 4 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 14/07/2014 14/07/2014 2 2 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 14/07/2014 14/07/2014 5 5 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 14/07/2014 14/07/2014 18 18 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 14/07/2014 14/07/2014 15 15 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 14/07/2014 14/07/2014 12 12 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 14/07/2014 14/07/2014 8 8 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 15/07/2014 15/07/2014 4 4 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 15/07/2014 15/07/2014 9 9 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 15/07/2014 15/07/2014 6 6 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 15/07/2014 15/07/2014 26 26 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 16/07/2014 16/07/2014 3 3 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 16/07/2014 16/07/2014 4 4 Presencial
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Taller Declaracién de Renta Bogota 16/07/2014 16/07/2014 2 2 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 17/07/2014 17/07/2014 8 8 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 17/07/2014 17/07/2014 6 6 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 18/07/2014 18/07/2014 20 20 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 21/07/2014 21/07/2014 7 7 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 21/07/2014 21/07/2014 3 3 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 22/07/2014 22/07/2014 5 5 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 23/07/2014 23/07/2014 4 4 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 23/07/2014 23/07/2014 1 1 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 24/07/2014 24/07/2014 7 7 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 25/07/2014 25/07/2014 1 1 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 28/07/2014 28/07/2014 15 15 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota 30/07/2014 30/07/2014 2 2 Presencial
Taller Declaraciéon de Renta Bogota P P 7 7 Presencial
Taller Declaracién de Renta Bogota P P 2 2 Presencial
Taller Declaracion de Renta Cali 07/07/2014 07/07/2014 11 11 Presencial
Taller Declaracion de Renta Cali 08/07/2014 08/07/2014 13 13 Presencial
Taller Declaracion de Renta Cali 10/07/2014 10/07/2014 23 23 Presencial
Taller Declaracion de Renta Cali 14/07/2014 14/07/2014 8 8 Presencial
Taller Declaracion de Renta Cali 16/07/2014 16/07/2014 13 13 Presencial
Taller Declaracion de Renta Cali 17/07/2014 17/07/2014 11 11 Presencial
Taller Declaracion de Renta Cali 21/07/2014 21/07/2014 8 8 Presencial
Taller Declaracion de Renta Cali 22/07/2014 22/07/2014 13 13 Presencial
Taller Declaracion de Renta Cali 24/07/2014 24/07/2014 6 6 Presencial
Taller Declaracion de Renta Cali 25/07/2014 25/07/2014 11 11 Presencial
Taller Declaracién de Renta Medellin 11/07/2014 11/07/2014 54 54 Presencial
Taller Declaracién de Renta Medellin 14/07/2014 14/07/2014 24 24 Presencial
Taller Declaracién de Renta Neiva 07/07/2014 07/07/2014 69 69 Presencial
Taller Declaracién de Renta Neiva 10/07/2014 10/07/2014 20 20 Presencial
Taller Declaracién de Renta Neiva 11/07/2014 11/07/2014 44 a4 Presencial
Taller Declaracién de Renta Neiva 14/07/2014 14/07/2014 19 19 Presencial
Taller Declaracién de Renta Neiva 15/07/2014 15/07/2014 11 11 Presencial
Taller Declaracién de Renta Neiva 16/07/2014 16/07/2014 23 23 Presencial
Taller Declaracién de Renta Neiva 17/07/2014 17/07/2014 19 19 Presencial
Taller Declaracién de Renta Palmira 10/07/2014 10/07/2014 18 18 Presencial
Taller Declaracion de Renta Palmira 11/07/2014 11/07/2014 19 19 Presencial
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Taller Declaracion de Renta Palmira 15/07/2014 15/07/2014 12 12 Presencial
Taller Declaracion de Renta Palmira 17/07/2014 17/07/2014 9 9 Presencial
Taller Declaracion de Renta Palmira 28/07/2014 28/07/2014 12 12 Presencial
Taller Declaracién de Renta Pereira 09/07/2014 09/07/2014 24 24 Presencial
Taller Declaracién de Renta Pereira 09/07/2014 09/07/2014 20 20 Presencial
Taller Declaracién de Renta Pereira 14/07/2014 14/07/2014 15 15 Presencial
Taller Declaracién de Renta Pereira 14/07/2014 14/07/2014 23 23 Presencial
Taller Declaracién de Renta Pereira 17/07/2014 17/07/2014 35 35 Presencial
Taller Declaracién de Renta Pereira 17/07/2014 17/07/2014 30 30 Presencial
Taller Declaracién de Renta Pereira 16/07/2014 16/07/2014 15 15 Presencial
Taller Declaracion de Renta Sincelejo 07/07/2014 07/07/2014 24 24 Presencial
Taller Declaracién de Renta Tulua 14/07/2014 14/07/2014 10 10 Presencial
Taller Declaracién de Renta Tulua 14/07/2014 14/07/2014 10 10 Presencial
Taller Declaracién de Renta Tulua 18/07/2014 18/07/2014 13 13 Presencial
Taller Declaraciéon de Renta Tulua 25/07/2014 25/07/2014 13 13 Presencial
Taller Declaracion de Renta Tulua 21/07/2014 21/07/2014 9 9 Presencial
CONVENIOS, Sistema Armonizado (OMA) 01/02/2014 28/02/2014 70 Virtual
ORGANISMOS
INTERNACIONALES Reunién de Expertos en Valoracion de 03/02/2014 07/02/2014 20 19 Presencial
Y , la CAN (Comunidad Andina de

MULTIPLICACION | Naciones)
Taller sobre verificacion de Origen 26/02/2014 27/02/2014 60 61 Presencial
(Experiencia Peruana)
Fortalecimiento de Capacidades en 08/04/2014 10/04/2014 22 12 Presencial
Materia de Precios de Transferencia,
Auditoria e Intercambio de
Informacion.
Sistema Armonizado (OMA) 01/04/2014 16/05/2014 200 287 Virtual
Réplica de conocimientos 08/05/2014 08/05/2014 20 10 Presencial
Réplica de conocimientos 06/05/2014 06/05/2014 150 133 Presencial
Réplica de conocimientos 14/05/2014 14/05/2014 50 26 Presencial
Réplica de conocimientos 12/06/2014 13/06/2014 46 46 Presencial
Réplica de conocimientos 21/06/2014 21/06/2014 26 26 Presencial
Réplica de conocimientos 11/06/2014 11/06/2014 4 4 Presencial
Réplica de conocimientos 05/05/2014 27/06/2014 224 224 Presencial
Réplica de conocimientos 16/06/2014 17/06/2014 45 45 Presencial
Réplica de conocimientos 20/06/2014 21/06/2014 10 10 Presencial
Réplica de conocimientos 04/06/2014 04/06/2014 200 191 Presencial
Réplica de conocimientos 30/07/2014 30/07/2014 10 10 Presencial
Réplica de conocimientos 24/07/2014 24/07/2014 16 16 Presencial
Réplica de conocimientos 29/07/2014 29/07/2014 13 13 Presencial
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Réplica de conocimientos 28/07/2014 28/07/2014 10 10 Presencial
Réplica de conocimientos 31/07/2014 31/07/2014 10 9 Presencial
Réplica de conocimientos 29/07/2014 29/07/2014 33 33 Presencial
Réplica de conocimientos 15/07/2014 15/07/2014 40 39 Presencial
Fortalecimiento de Capacidades en 22/07/2014 25/07/2014 20 17 Presencial
Materia de Precios de Transferencia,
Auditoria e Intercambio de
Informacion.
Réplica de conocimientos 11/08/2014 11/08/2014 25 25 Presencial
Réplica de conocimientos 21/08/2014 21/08/2014 8 8 Presencial
Réplica de conocimientos 11/08/2014 11/08/2014 26 26 Presencial
Réplica de conocimientos 14/08/2014 14/08/2014 9 9 Presencial
GESTION BILINGUISMO Bilingtiismo 14/04/2014 31/10/2014 2000 1580 Virtual
HUMANA
COMPETENCIAS Competencias Gerenciales 17/02/2013 19/02/2014 39 39 Presencial
GERENCIALES
Competencias Gerenciales 24/02/2014 26/02/2014 39 39 Presencial
Competencias Gerenciales 03/03/2014 05/03/2014 44 a4 Presencial
Competencias Gerenciales 17/03/2014 19/03/2014 42 42 Presencial
Competencias Gerenciales 25/03/2014 27/03/2014 12 12 Presencial
Competencias Gerenciales 01/08/2014 03/08/2014 26 26 Presencial
COMPETENCIAS Trabajo en Equipo Ciclo | 01/04/2014 14/04/2014 87 87 Autoestudio -Virtual
INSTITUCIONALES
Orientacién de Servicio al Cliente Ciclo 01/04/2014 14/04/2014 238 238 Autoestudio -Virtual
|
Orientacién al Logro Ciclo | 01/04/2014 14/04/2014 202 202 Autoestudio -Virtual
Capacidad de Aprendizaje 01/04/2014 14/04/2014 207 207 Autoestudio -Virtual
Adaptacién al Cambio 01/04/2014 14/04/2014 74 74 Autoestudio -Virtual
Trabajo en Equipo CICLO Il 14/05/2014 28/05/2014 322 272 Autoestudio -Virtual
Adaptacién al Cambio CICLO II 14/05/2014 28/05/2014 488 379 Autoestudio -Virtual
Capacidad de Aprendizaje CICLO Il 14/05/2014 28/05/2014 256 205 Autoestudio -Virtual
Orientacién al Logro CICLO Il 14/05/2014 28/05/2014 661 417 Autoestudio -Virtual
Orientacién de Servicio al Cliente Ciclo 14/05/2014 28/05/2014 572 430 Autoestudio -Virtual
U}
Trabajo en Equipo Aduanas 410 220 Autoestudio -Virtual
Trabajo en Equipo CICLO IlI 03/06/2014 17/06/2014 364 343 Autoestudio -Virtual
Adaptacion al Cambio CICLO Il 03/06/2014 17/06/2014 550 440 Autoestudio -Virtual
Capacidad de Aprendizaje CICLO IlI 03/06/2014 17/06/2014 358 328 Autoestudio -Virtual
Orientacion al Logro CICLO Il 03/06/2014 17/06/2014 615 445 Autoestudio -Virtual
Orientacién de Servicio al Cliente Ciclo 03/06/2014 17/06/2014 965 428 Autoestudio -Virtual
1l
GESTION ETICA Etica y cultura ciudadana (Impuestos 18/02/2014 20/02/2014 260 154 Presencial
de Bogota)
Etica y cultura ciudadana 25/02/2014 26/02/2014 85 85 Presencial
(Villavicencio)
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Etica y cultura ciudadana 27/02/2014 27/02/2014 226 226 Presencial
(Bucaramanga)

Etica y cultura ciudadana (Grandes 03/03/2014 07/03/2014 250 165 Presencial
Contribuyentes)

Etica y cultura ciudadana (Aduanas 07/03/2014 20/03/2014 586 586 Presencial
Bogotd)

Etica y cultura ciudadana (Nivel 07/03/2014 31/03/2014 937 937 Presencial
Central)

Etica y cultura ciudadana (Pereira) 17/03/2014 17/03/2014 130 188 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Armenia) 18/03/2014 18/03/2014 130 116 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Manizales) 19/03/2014 19/03/2014 130 112 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Tumaco) 25/03/2014 25/03/2014 14 14 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Clcuta 01/04/2014 01/04/2014 156 156 Presencial
Aduanas)

Etica y cultura ciudadana (Clcuta 02/04/2014 02/04/2014 95 95 Presencial
Impuestos )

Etica y cultura ciudadana (Pamplona) 03/04/2014 03/04/2014 15 15 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Sogamoso) 03/04/2014 03/04/2014 54 54 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Tunja) 04/04/2014 04/04/2014 72 72 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Maicao) 08/04/2014 08/04/2014 28 28 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Riohacha) 09/04/2014 09/04/2014 56 56 Presencial
Etica y cultura ciudadana (San Andrés) 21/03/2014 21/03/2014 9 9 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Leticia) 21/03/2014 21/03/2014 22 22 Presencial
Etica y cultura ciudadana 28/04/2014 02/04/2014 85 85 Presencial
(Buenaventura)

Etica y cultura ciudadana (Quibdd) 30/04/2014 30/04/2014 32 32 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Ipiales) 07/05/2014 07/05/2014 43 43 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Pasto) 08/05/2014 08/05/2014 48 48 Presencial
Etica y cultura ciudadana(Neiva) 09/05/2014 09/05/2014 67 67 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Sincelejo) 13/05/2014 13/05/2014 66 66 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Valledupar) 13/05/2014 13/05/2014 67 67 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Monteria) 14/05/2014 14/05/2014 50 50 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Popayan) 15/05/2014 15/05/2014 54 54 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Girardot) 16/05/2014 16/05/2014 35 35 Presencial

Etica y cultura ciudadana (Ibagué) 19/05/2014 20/05/2015 136 136 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Arauca) 22/05/2014 22/05/2014 23 23 Presencial
Etica y cultura ciudadana (Barranquilla 26/05/2014 27/05/2014 154 154
Impuestos)

Etica y cultura ciudadana (Barranquilla 28/05/2014 29/05/2014 210 210
Aduanas)

Etica y cultura ciudadana 03/06/2014 03/06/2014 27 27
(Barrancabermeja )

Etica y cultura ciudadana (Santa 05/06/2014 06/06/2014 144 144
Marta)

Etica y cultura ciudadana (Palmira ) 10/06/2014 10/06/2014 62 62

Etica y cultura ciudadana (Yopal ) 10/06/2014 10/06/2014 32 32

Etica y cultura ciudadana (Tulud) 11/06/2014 11/06/2014 47 47
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Etica y cultura ciudadana (Florencia ) 12/06/2014 12/06/2014 28 28
Etica y cultura ciudadana (Urabd) 13/06/2014 13/06/2014 14 14
Induccién 01/01/2014 31/01/2014 34 34 Virtual
Induccién 01/02/2014 28/02/2014 25 25 Virtual
Induccién 01/03/2014 31/03/2014 27 27 Virtual
Induccién 01/04/2014 30/04/2014 22 22 Virtual
Induccién 01/05/2014 30/05/2014 5 5 Virtual
Induccién 01/06/2014 27/07/2014 7 7 Virtual
Induccién Virtual Gerentes 16/06/2014 16/07/2014 3 3 Virtual
Induccién 01/07/2014 30/07/2014 7 7 Virtual
Induccién 01/08/2014 05/09/2014 31 31 Virtual
REINDUCCION Médulo de Garantias Sindicales 28/01/2014 31/01/2014 8000 679 Virtual
Médulo de Garantias Sindicales 04/02/201 28/02/2014 8000 2112 Virtual
Médulo de Garantias Sindicales 01/03/2014 31/03/2014 8000 5652 Virtual
Comité Juridico Nacional 01/07/2014 03/07/2014 80 75
OPERACION Reglamento Aeronautico 19/05/2014 28/05/2014 30 18 Virtual
ADUANERA
Controversias de Valor 21/05/2014 22/05/2014 37 35 Presencial
Valoracién Aduanera (Buenaventura) 03/06/2014 09/06/2014 20 18 Presencial
Taller de Clasificacion Arancelaria 09/06/2014 13/06/2014 30 29 Presencial
Taller de Clasificacion Arancelaria 27/08/2014 29/08/2014 30 29 Presencial
Reglamento Aerondutico 50 Presencial
RECURSOS FiSICOS Taller de Liderazgo en Gestion 26/05/2014 30/05/2014 540 504 Presencial
Documental Electrénica y Motivacién
e Innovacién en Gestién Documental
Taller de Liderazgo en Gestion 03/06/2014 27/06/2014 1920 2123 Presencial
Documental Electrénica y Motivacion
e Innovacién en Gestién Documental
Taller de Liderazgo en Gestion 01/07/2014 24/07/2014 583 491 Presencial
Documental Electrénica y Motivacion
e Innovacién en Gestién Documental
Planeacion y Supervision de Contratos 31/01/2014 17/02/2014 200 102 Presencial
Modalidades de Seleccién de 07/02/2014 12/02/2014 10 10 Presencial
Contratos
CERTIFICACION AUDITORES TAC DIPLOMADO EN FORMACION DE 01/04/2014 11/04/2014 30 27 Presencial
AUDITORES AUDITORES DE GESTION DE
FISCALIZACION TACI (Grupo 7)
DIPLOMADO EN FORMACION DE 04/04/2014 30/04/2014 30 25 Presencial
AUDITORES DE GESTION DE
FISCALIZACION TACI (Grupo 8)
DIPLOMADO EN FORMACION DE 21/04/2014 02/05/2014 32 31 Presencial
AUDITORES DE GESTION DE
FISCALIZACION TACI (Grupo 9)
DIPLOMADO EN FORMACION DE 21/04/2014 07/05/2014 31 29 Presencial
AUDITORES DE GESTION DE
FISCALIZACION TACI (Grupo 10)
DIPLOMADO EN FORMACION DE 01/04/2014 02/05/2014 21 18 Presencial
AUDITORES DE GESTION DE
FISCALIZACION TACI (Grupo 11)
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DIPLOMADO EN FORMACION DE
AUDITORES DE GESTION DE
FISCALIZACION TACI (Grupo 12)

01/04/2014

05/05/2014

20

19

Presencial

DIPLOMADO EN FORMACION DE
AUDITORES DE GESTION DE
FISCALIZACION TACI (Grupo 15)

05/05/2014

16/05/2014

29

29

Presencial

DIPLOMADO EN FORMACION DE
AUDITORES DE GESTION DE
FISCALIZACION TACI (Grupo 13)

06/05/2014

16/05/2014

31

31

Presencial

DIPLOMADO EN FORMACION DE
AUDITORES DE GESTION DE
FISCALIZACION TACI (Grupo 14)

19/05/2014

30/05/2014

32

32

Presencial

TOTALES

43894

25882
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