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1. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

1.1 ASPECTOS GENERALES DE LA ORGANIZACION

NOMBRE: Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales.
REPRESENTANTE LEGAL: Juan Ricardo ortega Lopez
NIT: 800197268-4

DIRECCION: Carrera 8 No. 136 edifico Portal del Molino

TELEFONO: 8240172

ACTIVIDAD ECONOMICA. Recaudo de impuestos, control y vigilancia del
régimen cambiario, vigilancia en los juegos de suerte y azar, actia como actividad
doctrinaria y estadistica en materia tributaria, aduanera y cambiaria.

En 1923 como resultado de la visita de la mision Kemmerer, se recomienda al
Gobierno Nacional la creacién de una dependencia en el Ministerio de Hacienda y
Crédito Publico, para encargarse de la administracion de los impuestos del orden
nacional. Mas adelante esta dependencia evolucionaria hasta convertirse en una
de las direcciones del ministerio.

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) se constituyé como
Unidad Administrativa Especial mediante Decreto 2117 de 1992, el cual entré en
vigencia a partir el 1° de junio del afio 1993 y fusioné la Direccion de Impuestos
Nacionales (DIN) con la Direccion de Aduanas Nacionales (DAN). Mediante el
Decreto 1693 de 1997 se dio la separacion funcional credndose una Direccion
General y dos Direcciones dependientes: una de Impuestos con competencia en
materia tributaria y la de Aduanas con la competencia en materia aduanera y de
control cambiario.

Posteriormente en 1999 surgié la necesidad de reestructurar la Entidad para
redefinir su objetivo de coadyuvar a garantizar la seguridad fiscal del Estado
colombiano y la proteccion del orden publico econémico nacional, mediante la
administracion 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, plasmado en el Decreto 1071
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de 1999, e igualmente para constituirla como una Unidad Administrativa Especial
del orden nacional, de caracter especialmente técnico y especializado, con
personeria juridica, autonomia administrativa y presupuestal , adscrita al Ministerio
de Hacienda y Crédito Publico.

Recientemente y atendiendo a los principios de modernizacion de la gestion
publica y del sistema de gestion de la calidad y control interno, mediante el
Decreto 4048 del 22 de octubre de 2008 por el cual se modifica la estructura de la
Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, se
adopta un modelo de organizacion y operacion basada en procesos mediante el
cual se planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefo de los mismos,
bajo un esquema de eficiencia, eficacia y efectividad con el proposito de crear
valor y cumplir con las expectativas de los clientes.

La jurisdiccion de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales comprende el territorio nacional, y su domicilio principal es la
ciudad de Bogota, D.C. La DIAN tiene competencia en el territorio nacional, la cual
ejerce a través de 51 Direcciones Seccionales de Impuestos y/o Aduanas. Su
patrimonio esta constituido por los bienes que posee y por los que adquiera a
cualquier titulo o le sean asignados con posterioridad.

La DIAN existe para coadyuvar a garantizar la seguridad fiscal del Estado
Colombiano y la proteccion del orden publico econémico nacional, mediante la
administracion 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.

La representacion legal de la DIAN esta a cargo del Director General, quien puede
delegarla de conformidad con las normas legales vigentes. El cargo de Director
General es de libre nombramiento y remocion; en consecuencia se provee
mediante nombramiento ordinario por parte del Presidente de la Republica.*

1.2 ASPECTOS ESTRATEGICOS DE LA ORGANIZACION

! Manual de Calidad Version 2. Junio de 2010
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1.2.1 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 fiscalizacion y el
control; facilitar las operaciones de comercio exterior y proveer informacion
confiable y oportuna, con el fin de garantizar la sostenibilidad fiscal del Estado
colombiano.

1.2.2 Visién. En el 2020, la Direccion 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.

1.2.3 Valores. En la DIAN dentro del Cddigo de Buen Gobierno adoptado
mediante la Resolucion 10621 de octubre 31 de 2008, se incluye el Codigo de
Etica, el cual tiene como pilares principales la mision y los valores institucionales
qgue le dan fundamento, y constituyen el referente ético de los modelos, politicas,
planes, estrategias y gestioén corporativa, los cuales se relaciona a continuacion:

e Respeto: Es valoracion y cuidado de si mismo, de los demas, de la naturaleza
y de las cosas. Es el aprecio y cuidado del ser, de la esencia de las personas,
la vida y las cosas. Respeto es atencion, consideracion, tolerancia, miramiento,
deferencia. El respeto es garantia de preservacion de la naturaleza, la especie
y la sociedad.

e Honestidad: Es integridad y coherencia entre el mundo interno y externo,
entre lo que se piensa, se siente y se hace en relacién consigo mismo, con los
demas y con las cosas. Honestidad es probidad, rectitud, honradez. La
persona honesta lleva una vida integra, actda con rectitud, y es honrada en
toda circunstancia. La honestidad facilita la construccion del bien, la verdad y la
belleza interior.

e Responsabilidad: Es la capacidad de hacerse cargo libremente de las propias
acciones y asumir sus consecuencias, en pro del bien comudn. Lo que hacemos
trae consecuencias, segun la coherencia que tenga con nuestra moral, las
buenas costumbres o las leyes. La responsabilidad favorece el logro de metas
individuales y colectivas y la construccion de la sociedad y la cultura.
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e Compromiso: Es la disposicion de hacer y dar lo mejor de si mismo en todo
momento, para el logro de aspiraciones individuales y colectivas, el
mejoramiento continuo y el bien mayor. Es la obligacion contraida, la palabra
dada y el empefo. El compromiso impulsa el mejoramiento de los procesos en
los que se participa y ayuda en la construccién del bien comdn.?

1.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1.3.1 Alcanzar la excelencia en sus operaciones. Los contribuyentes deben
encontrar transacciones faciles y transparentes que les permitan cumplir con sus
obligaciones, pero a la vez la DIAN debe fortalecer el control tributario y aduanero
para garantizar el cumplimiento de dichas obligaciones. En desarrollo de esta
estrategia, la DIAN debe hacer sentir que sus clientes cuentan con el apoyo y la
asesoria de ésta cuando se encuentran cumpliendo al dia, asi como la reaccién
inmediata con la fortaleza necesaria en los momentos en que no lo hacen.

1.3.2 Redireccionar la entidad hacia el servicio. La Administracion tributaria
debe estar a la altura del ciudadano moderno, que exige mas y mejores productos
y servicios “a menor precio”. En el caso de la DIAN, esto se traduce en velar por el
estricto cumplimiento de las normas vigentes, garantizando que cada
contribuyente pague exactamente lo que le corresponde, y que paguen sus
impuestos todos los contribuyentes que estan en la obligacion de hacerlo.

Para ello la estrategia debe ser integral, proveyendo servicios que faciliten la tarea
para los que cumplen y contando con las herramientas adecuadas para reducir de
manera significativa la evasion, el contrabando y las infracciones cambiarias.

Ello implica reorientar la organizacion, sus procesos y su gente hacia el servicio,
optimizar las operaciones de control aduanero, administrar la red de recaudacion,
asi como optimizar, agilizar y flexibilizar los procesos logisticos que soportan la
gestién de la entidad.

? Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN. Plan Estratégico DIAN 2010 — 2014.
Aprobado en sesidn del Comité de Coordinacion Estratégica del 22 de diciembre de 2010. Version
al 29/03/11
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1.3.3 Consolidar la legitimidad y la autonomia. Mas del 80% de los ingresos
recaudados por la DIAN vienen del cumplimiento voluntario (o inducido) de las
obligaciones por parte de los contribuyentes. Igualmente, el pago de los impuestos
es uno de los principales momentos en los que el ciudadano tiene contacto con el
Estado. La manera como resulta esta transaccion es fundamental para determinar
la actitud presente y futura del ciudadano frente a su responsabilidad contributiva y
su sentimiento frente al Estado.

Si bien la DIAN no es responsable por la gestién del Estado en general, si puede
ser un vehiculo para comunicar sus resultados, especialmente a aquellos
ciudadanos que han contribuido con el pago de sus impuestos. Debe ser un
ejemplo de buena gestion y transparencia ante la ciudadania, no sélo en el manejo
de sus recursos y de su administracién en general, sino en los servicios que
presta, las transacciones que se hacen con ella y la aplicacion de la normatividad
de manera justa y objetiva. Ello implica luchar frontalmente contra la corrupcién, y
crear los mecanismos efectivos que permitan blindarla frente a ella.

Se trata de fortalecer la imagen institucional para que la ciudadania y el Estado
confien cada vez mas en ella y para posibilitar el acceso a mas recursos de forma
tal que sea posible sostener y potenciar la inversion en ella.

1.3.4 Contribuir a la competitividad del pais. Por su naturaleza, la DIAN es
una entidad con alto impacto en la competitividad nacional. La manera como ésta
garantiza el cumplimiento y la consistencia en las reglas de juego asociadas con el
sistema tributario, aduanero y cambiario es fundamental para las expectativas de
inversiéon (nacional o extranjera), la competitividad en las operaciones de comercio
exterior y la reduccion del tiempo y costo asociados al cumplimiento de las
obligaciones.

Por esta razén, el adecuado balance entre la facilitacion y el control, la seguridad
juridica y la unidad de criterio son acciones prioritarias para la DIAN, que
combinadas con la busqueda de una simplificacion de la legislaciéon y una
planeacion proactiva de los cambios legislativos, deben coadyuvar al desarrollo
competitivo de nuestro pais.

La existencia y seguimiento de este principio estratégico garantiza al modelo un
desarrollo equilibrado que favorece la organizacién en todos sus aspectos.
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1.4
2014

DESCRIPCION DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS LA DIAN 2010 -

Cuadro 1. Descripcioén de los Objetivos Estratégicos la DIAN 2010 - 2014

PROPOSITO VISIONAL

Lograr que la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN alcance los estdndares de
calidad y las mejores practicas internacionales para contribuir al desarrollo del pais.

Alcance: Generar las condiciones necesarias para que la DIAN logre los estandares y mejores
practicas a nivel internacional, en concordancia con los ejes estratégicos del Plan Nacional de
Desarrollo 2010-2014: "Prosperidad para Todos".

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

La estrategia de la DIAN para alcanzar su propd@sito visional durante el periodo 2010-2014
esta fundamentada sobre tres objetivos: Incrementar el cumplimiento voluntario de las
obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias; apoyar la sostenibilidad de las finanzas
publicas del pais y fomentar la competitividad de la economia nacional.

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

ALCANCE

PROCESOS QUE
LIDERAN LA
CONSECUCION DE
LOS OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

OELl. Incrementar el
cumplimiento

Integra los objetivos tacticos generadores de
riesgo subjetivo 'y las actividades de

voluntario de las | fiscalizaciéon y control, asi como las medidas
obligaciones implantadas para facilitar y promover el
tributarias, cumplimiento de las obligaciones tributarias
aduaneras y | (impuestos, derechos y tasas), aduaneras y
cambiarias. cambiarias. En este objetivo también se
incorporan las estrategias conducentes a
fomentar en la sociedad colombiana la
aceptacion social de la tributacibn como
condicién para promover el desarrollo del pais.
OE2. Apoyar la | Integra los objetivos tacticos para cumplir con

sostenibilidad de las
finanzas publicas del
pais

la gestion institucional establecida para la
DIAN, propendiendo por una contribucién
equitativa de la carga fiscal y el equilibrio
presupuestal del Estado colombiano

OE3. Fomentar la
competitividad de la
economia nacional

Integra los objetivos tacticos con los cuales la
DIAN aporta al cumplimiento de los
compromisos del Gobierno Nacional en
materia de competitividad y productividad,
incentivos a la inversion extranjera, el
crecimiento econdmico sostenible 'y el
desarrollo social integral.

Todos los procesos

Fuente: Direccion de Gestion Organizacional - Subdireccion de Gestion de Analisis Operacional




1.5 MAPA ESTRATEGICO

El mapa estratégico o BSC (BalancedScorecard) constituye la metodologia
adoptada por la entidad, desde el afio 2006, para presentar mediante una
representacion 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.

Figura 1

. Mapa Estratégico

Proposito
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yla Estrategia de Gestion y de Resultados. Integrada por proceses de Riesgos Operacionales. Auditoria Independiente y Autoevaluacion.
Institucional
P IN1. Disponer de informacién endégena y exgena con atributos de calidad. IN2. Proveer ¢ infercambiar informacion.
S
r Humano TH1.Congolidar ¢l Sistema de Gestion Humana,
R E i e
p _ | RE1. Sostener y d Ilar la tecnologia de inf ion y telecomunicaciones. | | RE2. Fortalecer la sequridad y alta disponibilidad de la infraestructura tecnologica.
e
¢ RE3.Impulsar la financiacion con fuentes de recursos complementarias.
B - - - - T
i PR1.Propender por |2 unidad de criterio juridico y proporcionar seguridad y certeza PR2. Disminuir los costos de cumplimiento de las obligaciones tributarias aduaneras y
juridica. cambiarias.
. e T T T R T T T T T T T T T P e
a ) | 0R1, Perfeccionar la estructura organizacional. | | oR2.Promover y dinamizar las relaciones y alianzas estratégicas. ‘
s L)
‘ ors. Fortalecer la comunicacion. | | ord. Consolidar la gestion del imient |
Modemizacion de la _— o e MGA2. Mejorar la eficiencia en |a administracion de los recursos financieros, fisicos ¢
gestion administratva, MGA1. Modernizacion de la gestion administrativa. intangibles.

Fuente: Direccion de gestion organizacional-subdireccion de gestion de andlisis operacional. Mapa
Estratégico DIAN 2010-2014

18



1.6 POLITICA DE CALIDAD?

La Politica de Calidad que se ha establecido para la entidad a través del Cédigo
del Buen Gobierno y que a continuacion se describe, estd orienta a dar
cumplimiento a los siguientes elementos: procesos, clientes, partes interesadas,
productos y servicios, recursos, y competencias técnicas.

La DIAN se gestionara a partir de un enfoque basado en procesos estandarizados,
controlados, optimizados y debidamente documentados, que generen el impacto
previsto, para la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, bajo los
principios de la mejora continua. Toda interaccion con los clientes se realizara
dentro del marco de la misién, enfocada al cumplimiento de los requisitos
necesarios para garantizar la satisfaccion de las necesidades de los mismos y
promovera las acciones necesarias para garantizar la cooperacion de las partes
interesadas, en el mejoramiento de su desempefio.

Sin excepcion, los productos y servicios seran suministrados atendiendo a las
necesidades de los clientes, bajo los estandares de calidad establecidos y dentro
de los requisitos exigidos por el marco legal vigente. Empleara los recursos
logisticos, financieros y tecnoldgicos mas idéneos, requeridos en la generacion de
los productos y servicios, dirigidos a sus clientes, para lo cual contara con perfiles
del rol claramente identificados para el cumplimiento de los requisitos de los
productos y servicios.

1.7 POLITICAS

La DIAN, en el marco de su misién y vision y consciente de la importancia que su
gestién representa para el bienestar econémico y social del pais, asume su
compromiso considerando las siguientes directrices:

1.7.1 En relacion con el cumplimiento de la mision. Gestionar con estrategias
efectivas de servicio, control y fiscalizacion acorde con estandares de calidad y
mejores practicas internacionales.

* Manual de Calidad Versién 2. Op. Cit.
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Promover la simplificacion de las normas del sistema tributario, aduanero y
cambiario, asi como aquellas que regulan el accionar de la DIAN garantizando los
principios del sistema impositivo colombiano.

Realizar andlisis permanentes del contexto de las variables econdmicas, politicas
y sociales del pais con el fin de fortalecer su capacidad de respuesta.

1.7.2 En relacién con el recaudo. Realizar las acciones necesarias para
garantizar el cumplimiento de la meta de recaudo fijada por el Gobierno Nacional,
de forma que se coadyuve a la sostenibilidad de las finanzas publicas del pais.

1.7.3 En relacién con el servicio. Incrementar el uso de internet y de las
telecomunicaciones avanzadas, como medio para que los clientes institucionales
se informen, realicen tramites y transacciones en forma interactiva.

e Continuar con la implementacion de servicios informéticos electronicos cuya
respuesta satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes internos y
externos, asi como, las disposiciones legales en materia de competitividad,
productividad y el programa de gobierno en linea.

e Incentivar el uso de canales formales, como el sistema bancario, para el
cumplimiento de las obligaciones fiscales.

e Ofrecer alta calidad en la atencion a los clientes institucionales a través de los
diversos canales de servicio.

e Agilizar los procedimientos de comercio exterior e incrementar la efectividad de
los controles aduaneros, a partir de la racionalizacion de tramites, la aplicacion
de técnicas de inspeccion no intrusivas y de otros instrumentos tecnolégicos de
seguimiento y control.

e Adelantar programas y campafias efectivas de concientizacion y explicacion de
las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias para fomentar la
aceptacién social de la tributacién y el cumplimiento de estas normas.
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1.7.4 En relacién con el desarrollo organizacional. Mejorar continuamente el
desempeiio organizacional, con un enfoque hacia el cliente, basado en procesos,
mecanismos de control y evaluacion.

e Modernizar la gestion administrativa como condicion esencial para fortalecer la
cadena de valor institucional.

e Ser exigente en el cumplimiento de los estandares de calidad de los productos
y servicios recibidos y entregados.

e Comunicar de manera clara, concreta y oportuna el desarrollo de los aspectos
relevantes de la organizacion a los clientes internos y externos.

e Garantizar la unidad de criterio juridico en los diferentes procesos de la
organizacion.
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1.8 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 2. Estructura Seccional Popayan

YDIAN

Estructura Organica - Direcciéon Seccional de Impuestos y Aduanas de Popayan

Despacho del Comits Seccional de
Director Seccional de |~ — — — — - aslion Tibutara,
Impuestos y Aduanas ¥ .

G| T. Normalizacién
de Saldos

I | [ I

[ Divisién de Gestion J [ Division de Gestion J [ Divisién de Gestién J [ Division de Gestién Divisién de Gestion ]

Administrativa de Asistencia al i izaci bqqui i de Recaudo
y Financiera o de Fiscalizacion de Liquidacién cubranzasy

G.LT. Gestion de
Cobranzas

Discretn 4048 de 22 Octubre de 2008 - Resohucitn 10826 de 7 Ot 2008 - Reschucitn 8286 de 6 Agosto de 2008

Fuente: Estructura organica. www.dian.gov.co 22 de octubre 2008

Acercar la DIAN a los clientes con el fin de facilitar el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias, aduaneras y cambiaria, ofreciendo una oportuna y amplia
atencion, mediante el uso de diferentes canales aprovechando toda la capacidad y
opciones tecnoldgicas con que cuenta la entidad ademas administra el sistema de
quejas, reclamaciones y peticiones.

1.9 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

1.9.1 Clientes:
e Sociedad
¢ Ministerio de hacienda y crédito publico

e Contribuyentes declarantes, responsables y agentes de retencion de los
tributos.
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e Importadores

e Exportadores

e Viajeros

Usuarios aduaneros
Entidades del estado
Entidades territoriales
Entidades publicas y privadas
Ciudadania en general

1.9.2 Productos y Servicios:

Tributos y aduanas administrados

Recaudo

Orientacion

Conceptos juridicos

Conceptos técnicos aduaneros

Determinacion del impuesto

Operaciones de comercio exterior agilizadas

Donaciones de bienes muebles e inmuebles decomisados y dados en pago
Informacién

El servicio publico prestado por la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales se define como un servicio publico esencial, denominado
Servicio Fiscal, cuyo objetivo es ayudar a garantizar la seguridad fiscal del
Estado colombiano y la proteccion del orden publico econémico nacional,
mediante la administracion 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. La naturaleza del Servicio Fiscal conlleva la disponibilidad de los
servidores de la contribucion®.

1.10 FORMULARIOS

Formularios oficiales vigentes para declarar y/o pagar los tributos nacionales,

acompafados de sus instructivos.

* Articulo 1, Decreto 1072 de 1999
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e 110 Declaracion de Renta y Complementarios o de Ingresos Patrimonio para
Personas Juridicas y Asimiladas, Personas Naturales y Asimiladas Obligadas a
llevar Contabilidad. PRIVADA.

e 1301 informe uso factura electrénica.

e 1302 formatos de facturacion.

e 1381 solicitud facturacion sobre residencia fiscal y/o situacion tributaria.

e Declaracion de impuesto sobre la renta para la equidad cree.

e 1732 formato y especificaciones para el suministro de la informacion con
relevancia tributaria — afio gravable 2013.

e 210 Declaracion de Renta y Complementarios Personas Naturales y
Asimiladas No Obligadas a llevar Contabilidad.

e 220 Certificado de Ingresos y Retenciones para Personas Naturales

Empleados Afo gravable 2013.

300 Declaracién del Impuesto sobre las Ventas — IVA.

310 Declaracién Impuesto Nacional al Consumo.

315 Declaracién del Régimen Simplificado del Impuesto Nacional al Consumo.

350 Declaracion Mensual de Retenciones en la Fuente.

360 Declaraciones de Autorretenciones en la Fuente del CREE.

410 Declaracion Semanal Gravamen a los Movimientos Financieros.

430 Declaracion Impuesto Nacional a la Gasolina y ACPM.

490 Recibo Oficial de Pago Impuestos Nacionales.

1.11 ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA DE LA DIAN

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN tiene como objeto ayudar
a garantizar la seguridad fiscal del Estado colombiano y la proteccion del orden
publico econémico nacional, mediante la administracion y control al debido
cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias.

Se denomina participacion ciudadana cada una de las acciones individuales o
colectivas que, en el marco de la constitucion y el derecho, emprenden las
personas con el proposito de incidir en las decisiones politicas o administrativas,
en la gestion y resultados y en la informacion y control de las realizaciones que
despliegan organismos publicos o privados y que afectan de alguna manera la
vida social, politica, econdémica, cultural, ambiental de las personas y de las
comunidades. La participacion es la via para impulsar el desarrollo y la
democracia e integrar la comunidad al ejercicio de la politica.

La estrategia de participacion ciudadana esta en concordancia con el objetivo del
Manual de Comunicaciones de la entidad, en el sentido que también concurre para
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ayudar a fomentar una cultura de corresponsabilidad que contribuya a la
satisfaccion de las demandas ciudadanas, garantizar el servicio con transparencia
y facilitar el control social.

1.12 PARTES INTERESADAS

La Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales ha identificado a sus clientes,
socios y partes interesadas, atendiendo a los siguientes parametros:

1.12.1 Clientes: Organizaciones, entidades o personas que reciben un producto o
servicio elaborado por la DIAN.

Cuadro 2. Clientes

CLIENTE PRODUCTO Y/O SERVICIO

Sociedad.

Tributos y aduanas administrados.

Ministerio de Hacienda.

Recaudo.

Contribuyentes, declarantes,
responsables y agentes de retencion
de los tributos

Orientacion.

Contribuyentes, declarantes,
responsables y agentes de retencion
de los tributos

Conceptos juridicos, conceptos técnicos
aduaneros.

Contribuyentes, declarantes,
responsables y agentes de retencion
de los tributos

Determinacion del impuesto.

Declarantes - importadores y
exportadores — viajeros — usuarios
aduaneros.

Operaciones de comercio exterior
agilizadas.

Entidades y Publicas y Privadas

Informacion

Ciudadania en general

Informacion

Fuente: Manual de calidad version 2: junio de 2010. Direccién de impuestos y aduanas nacional

La entidad ha creado diversas formas de participacion ciudadana que se realizan a
través de los multiples canales de comunicacion entre la entidad y la ciudadania,
entre los que se cuentan: buzones de quejas, reclamos; interaccion nacional y
departamental con las Comisiones Mixtas de Gestion Tributaria, encuestas de
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percepcion de imagen institucional, rendicion de cuentas, buzones de contactos
previstos en el Portal de la DIAN www.dian.gov.co, entre otras.

1.12.2 Socios de valor: Entidades, organismos nacionales e internacionales con
los cuales la DIAN tiene interés comun y establece acuerdos y convenios con el
propésito de que coadyuven al cumplimiento de su mision.

Cuadro 3. Socios

SOCIO

INTERES COMUN

Entidades autorizadas para recaudar.

Recepcion de declaraciones y recibos
de pago por obligaciones ante la
DIAN

Auxiliares de la funcién aduanera.

Facilitacion del comercio exterior.

Distrito capital — Embajadas —
Consulados.

Atencion al ciudadano.

Camaras de Comercio.

Racionalizacion de tramites.

Ministerio de Comercio Industria y
Turismo.

Facilitacion del comercio
internacional.

Organismos de inspeccion, vigilancia

Control del comercio internacional,
seguridad.

Aduanas de otros paises

Control del comercio internacional.

Organismos de inspeccion, vigilancia
y control, Unidad de Lavado de
Activos

Control cambiario

Proveedores de informacion:

- En cumplimiento de la Ley

- Por convenios interinstitucionales

- Por acuerdos y convenios
Internacionales

Control del cumplimiento y las
obligaciones
(fiscalidad nacional e internacional)

Fuente: Manual de calidad version 2: junio de 2010. Direccién de impuestos y aduanas nacionales.

1.12.3 Otras partes interesadas: Aquellas organizaciones, personas 0 grupos
que tienen interés en el desempefio de la DIAN.

Gremios.
Sindicatos.
Organismos de transparencia.

hrwnpE

Comision Legal de Cuentas del Congreso.
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Medios de comunicacion.

Entes judiciales.

Universidades.

Defensor del Contribuyente y Usuario Aduanero.
Organismos internacionales.

10 Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas DANE
11.Ciudadania.

12.Empleados publicos en general.

©ooNOO

El Director General como Representante Legal de la entidad, mediante la
resolucién 01131 de 2008 designé al Director(a) de Gestion Organizacional como
Representante de la Direccion quien debe; asegurar que se establecen,
implementan y mantienen los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de
Calidad y Control Interno, e informar a la alta direccién sobre el desempefio del
Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno y de cualquier necesidad de
mejora, y asegurar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la Institucion.

La revision del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno se realiza por
parte del Comité de Coordinacion del Sistema de Gestion de Calidad y Control
Interno por lo menos una vez al afio, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continua, para lo cual se tendra en cuenta los resultados de
auditorias, la retroalimentacion del cliente, la evaluacion de la gestion de los
procesos, la conformidad del producto y/o servicio, el estado de las acciones
correctivas y preventivas, las acciones de seguimiento de revisiones previas
efectuadas por la Direccién, los cambios que podrian afectar al Sistema de
Gestidon de Calidad y Control Interno, las recomendaciones para la mejora y los
riesgos actualizados e identificados para la entidad.
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2. CONTEXTUALIZACION DEL ESTUDIO

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1.1 Descripcion del Problema. La direccibn de impuestos y aduanas
nacionales tiene como objeto ayudar a garantizar la seguridad del estado
colombiano y la proteccion del orden publico econémico nacional mediante la
administracion al debido cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y
cambiarias. Este objeto de la DIAN es complementario con uno de los deberes
constitucionales de la persona y del ciudadano: “contribuir al financiamiento de los
gastos e inversiones del estado dentro de conceptos de justicia y equidad.

Evaluar la satisfaccion del cliente es ya habitual en la gestion empresarial, la
satisfaccion del cliente constituye un indicador clave para evaluar el desempefio
global de la organizacién y analizarla ayuda a crear una cultura de mejora continua
de la gestidén. Un sistema de gestion es una herramienta que permite recopilar y
analizar informacién con el objeto de identificar oportunidades de mejora.

El servicio se ha convertido hoy por hoy en el mayor diferenciador por excelencia
en cualquier mercado o escenario comercial y para cualquier tipo de organizacion
llamese lucrativa, no lucrativa, publica o privada, industrial o de servicios. Todas
sin excepcion, deberan desarrollar ventajas competitivas basadas en la calidad; y
estrategias de servicio basadas en factores diferenciadores que las hagan mas
competitivas.

Entonces se debe entrar a considerar muy seriamente que, el Servicio hay que
administrarlo para que verdaderamente se convierta en un diferenciador, en un
valor agregado o en una ventaja competitiva que sea reconocible por los clientes
de una empresa u organizacion.

Aqui es donde comienza el verdadero problema para muchas organizaciones,
porque sus directivos no saben o no conocen la forma de administrar el Servicio al
Cliente ya que no han identificado claramente cuales son esas caracteristicas que
hacen que el servicio pueda dejar de ser complejo de administrar o gerenciar.

En el actual entorno las organizaciones se han visto obligadas a responder de
manera continua a factores que cada dia aumentan mas en la competitividad,
como son la liberalizacion de los mercados, el desarrollo tecnolégico, la
competencia global y las dinamicas expectativas de los clientes. Y una forma de
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reaccionar de manera positiva al fenomeno es la implantacion de la calidad en la
empresa como una forma de entender al cliente para permanecer en el panorama
empresaria.

2.1.2 Planteamiento del problema. Con el presente estudio de préactica
profesional se pretende medir los niveles de satisfaccion para el establecimiento
de nuevas estrategias que satisfagan al cliente externo de la DIAN Popayan que
se realizara en el area de division y gestion de asistencia al cliente.
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3. JUSTIFICACION

El trabajo que se pretende realizar en la direccidon seccional de impuestos y
aduanas de Popayan, como opcion de Practica Profesional, es muy importante
para mi formacion tanto profesional como humanitaria, permitiéndome aplicar, los
diferentes conocimientos adquiridos durante la carrera, de la misma forma la
organizacion, lograria adquirir un conocimiento mas concreto del &rea de division y
gestion de asistencia al cliente.

En este sentido el servicio publico es el reconocimiento explicito de que el
ciudadano es el eje de la gestion y la razén de ser de la administracion. Ninguna
funcion administrativa o actividad estatal tiene justificacion si no aporta a un
servicio o producto dirigido a satisfacer las necesidades de la ciudadania.

La DIAN sustenta su desarrollo administrativo en la integracion y estandarizacion
de procesos, la simplificacion de tramites, la reduccion de tiempos y la formacion y
preparacion permanente de sus colaboradores, para garantizar la prestacion de un
servicio eficiente y satisfactorio para todos y cada uno de los administrados
fiscales, organismos y ciudadania en general.

Es necesario recalcar la importancia que tiene la satisfaccion del cliente externo
para la DIAN Popayan pues lo que se pretende al medir la satisfaccion de los
clientes es valorar objetivamente la percepcién de estos sobre el conjunto del
servicio y utilizar posteriormente esta informacion para aumentar la satisfaccion
del cliente, por tanto hay que preguntarles sobre sus necesidades y sobre su
percepcion del grado en que se esta cumpliendo.
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4. OBJETIVOS

41 OBJETIVO GENERAL

Identificar los niveles de aceptacion de los servicios orientados en los puntos de
autogestion (kioscos) de la DIAN Popayan enfocados a su utilizacion y mejora en
el servicio.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer las percepciones del cliente relacionados con los puntos de
autogestion (kioscos) en donde se establecen sistemas de informacion.

e Disefar el plan de mejora para los servicios en puntos de autogestion de la
DIAN Popayan.
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5. CONTEXTUALIZACION TEORICA

La presente seccion es de caracter tedrico, donde se abordan los argumentos y
enfoques de diversos autores sobre los aspectos tedricos fundamentales para
cumplir el objetivo del trabajo que ayude al desarrollo satisfactorio del tema en
cuestion.

5.1 CONCEPTO DE SATISFACCION

La satisfaccion esta influenciada significativamente por la evaluacion que hace el
cliente sobre las caracteristicas del servicio.

El concepto de satisfaccion, se ha ido ajustando a lo largo del tiempo, segun han
ido avanzando sus investigaciones, enfatizado distintos aspectos y variando su
concepcion. En los afos setenta el interés por el estudio de la satisfaccion se
incrementd hasta el punto de publicarse mas de 500 estudios en este area de
investigacion (Hunt, 1982), incluso un estudio de Peterson y Wilson (1992)
estiman en mas de 15000 las investigaciones sobre satisfaccion o insatisfaccion
del cliente.

5.2 DIMENSIONES DEL CONCEPTO DE SATISFACCION

Philip Kotler®, define la satisfaccién del cliente como "el nivel del estado de &nimo
de una persona gue resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas.

53 COMPONENTES PRINCIPALES DEL CONCEPTO SATISFACCION.
(GIESE AND COTE, 2000)

e La satisfaccion de los consumidores es una respuesta —emocional o
cognoscitiva.

® KOTLER, Philip. Direccion de marketing: conceptos esenciales. Pearson educacion, 2003.
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e La respuesta pertenece a un foco particular —expectativa, producto,
experiencias de consumo.

e La respuesta ocurre en un tiempo especifico —después del consumo, después
de la eleccién, basado en la experiencia acumulada.

Finalmente, se llevan a cabo los lineamientos generales frente al servicio prestado
en el area de gestion de asistencia al cliente, diferentes documentos de internet,
conocimientos adquiridos en la asignatura gerencia de servicio orientada por el
Magister Guido Campo.
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6. DESARROLLO METODOLOGICO

El trabajo de mi préactica profesional se desarrollara, a partir de la aplicacién de
métodos empleados para conocer la satisfaccion del cliente.

e Entre los Métodos y Técnicas Empleadas por las empresas para conocer la
satisfaccion de sus clientes estan el sistema de quejas y sugerencias, las
encuestas de satisfaccion de los clientes, los compradores fantasma y el
analisis de clientes perdidos

e Sistemas de quejas y sugerencias: Muchas entidades emplean diferentes
medios para conocer las quejas y las sugerencias de sus clientes, como
buzones, numeros de teléfonos especiales, tarjetas o formularios para llenar
con sugerencias o0 quejas, entre otros.

e Encuestas de satisfaccion de los clientes: las encuestas constituyen un método
directo empleado, en forma sistematica o no, para conocer el grado de
satisfaccion de los clientes, y constituyen una fuente de inestimable valor para
estos fines.

e Compradores fantasmas: Forma que consiste en emplear personas que se
hagan pasar por clientes y conozcan bajo esta simulacion diferentes aspectos
de la atencion.

e Andlisis de clientes perdidos: es una forma también para medir la satisfaccion
mediante el conocimiento de los problemas confrontados por aquellas
personas que han decidido cambiarse.

6.1 ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA SATISFACCION DEL CLIENTE

¢ El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o
servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que
obtuvo en el producto o servicio que adquirio.
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e Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes
tienen por conseguir algo.

e Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicién de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de
satisfaccion:

Insatisfaccidon: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
no alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempeiio percibido excede a
las expectativas del cliente.

La medicién del nivel de satisfaccion

YV V V V¥V

35



7. METODOLOGIA DE ESTUDIO

7.1  FICHA TECNICA

Cuadro 4. Ficha Técnica

FICHA TECNICA

TIPO DE
INVESTIGACION

El disefio de la investigacion se fundamenta en la investigaciéon cuantitativa. Se
hizo de corte descriptivo con el fin de identificar las caracteristicas principales del
mercado, es decir las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través
de la descripcién de las actividades, objetos, procesos y personas a quienes se
pretende llegar con el servicio. Se utilizd la encuesta como técnica estructurada y
directa para recolectar la informacion de la poblacion mediante la aplicacion de un
cuestionario previamente disefiado, debido a que esta es una forma sencilla,
rapida y de bajo costo al momento de su aplicacion y del analisis de los datos.

DISENO DEL
CUESTIONARIO

El cuestionario fue disefiado para cumplir los objetivos de la investigacion, a
través de 9 preguntas con los siguientes formatos: estructuradas abiertas,
estructuradas cerradas dicotémicas, de selecciébn mdltiple Unica respuesta, de
escalas de clasificacion simple y multiples (la escala de categorias y escala de
likert). Ver anexo 1.

En la prueba piloto se identificaron algunas inconsistencias como la secuencia
de las preguntas, errores en la redaccion, algunas preguntas presentaron

PRUEBA L - . . . :
ambigiliedades. Finalmente se procedi6 a realizar las respectivas correcciones,
PILOTO T .
para la realizacién del trabajo de campo.
ELEMENTO: clientes externos de la DIAN Popayan
POBLACION UNIDAD DE MUESTRA: puntos de autogestion (kioscos).
META EXTENSION: Popayan

DURACION: Alrededor de 2 semanas

TAMANO DE LA
MUESTRA

Para la seleccion de la muestra se utiliza el método determinantico o no
probabilistico y la técnica de muestreo por juicios o criterios ya que los elementos
de la poblacién se han seleccionado con base en la experiencia o juicio del
investigador y a su vez son seleccionados por su criterio, el tamafio de la muestra
fue de 96 personas.

Se define el tamafio de la muestra, para esto contamos con una poblacioén infinita
con un margen de error del 10% y un margen de confianza del 95%.

P= Probabilidad de éxito 0.5
Q= Probabilidad de no éxito 0.5
E= Error max. Permitido 0.10
Z= Coeficiente de confianza 1.96

Formula para la variable discreta
z*(PQ)
n= 2

~ (1.96)%(0.5 % 0.5)
- (0.10)2
09604

0.01
n = 96.04 = 96 encuestados
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Cuadro 4. (Continuacion)

TIPO DE MUESTREO

Muestreo Interceptado en oficinas de la DIAN Popayan

LINEA DE RECOLECCION
DE DATOS

Cuestionarios auto dirigidos

TABULACION DE DATOS

La tabulacién consiste en presentar los datos en forma ordenada y asi
facilitar su interpretacion. Por ello, una vez efectuada la codificacion,
se procedié a introducir los datos en la computadora al programa
estadistico SPSS statistics19. Los datos y la informacion se
introdujeron al computador acorde a las instrucciones de tal manera
que pudiera utilizarse el programa estadistico para el andlisis. Esta
tarea también era necesario verificarla después de haberse
introducido todo el lote de informacién.

SINOPSIS

Una vez realizado el control y la verificacion de las encuestas, de tal
forma que permitié asegurar la calidad de los datos y evaluar el trabajo
de la encuestadora, el paso siguiente era editar la informacién de forma
consistente.

La codificacion consisti6 en asignar un nuamero a cada posible
respuesta en todas las preguntas del cuestionario. El propésito de la
codificacion era efectuar una sintesis o reducir toda la variedad de
respuestas dadas para una pregunta a pocos tipos de respuestas, que
pudieran ser tabuladas y luego analizadas. La codificacion realizada se
puede verificar en el Anexo 1 Cuestionario de la presente investigacion.

Para una mejor interpretacion de los datos hemos utilizados
herramientas estadisticas como: la moda, la media y la desviacion
tipica.

Fuente: Propia de estudio
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8. ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 1. Utilizacién de los servicios informéticos electrénicos de la DIAN

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Validos  si 60 100,0 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

Todos los encuestados respondieron si, a la pregunta de haber utilizado alguna
vez los servicios informaticos electronicos de la DIAN. Se realiza esta pregunta
de caracter de filtro para poder participar en la encuesta.

Tabla 2. Facilidad para presentar formalmente sus obligaciones de manera

virtual
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Validos Si 51 85,0 85,0 85,0
no 9 15,0 15,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

Grafica 1.

Facilidad para
manera virtual

Porcentaje

2-Se le facilita presentar formalmente sus
obligaciones de manera virtual?

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

presentar formalmente sus obligaciones de
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EL 85% de la poblacion respondid que si, se les facilita presentar sus
obligaciones de manera virtual el restante 15% respondié que no es facil utilizar
los servicios informéticos electronicos.

Tabla 3. Indicaciones en la facilitacion de presentar formalmente las
obligaciones de manera virtual

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 2\
valido acumulado
Validos Agilidad 19 31,7 31,7 31,7
Seguridad 9 15,0 15,0 46,7
Facil acceso 4 6,7 6,7 53,3
Ahorro de tiempo 4 6,7 6,7 60,0
Medio ambiente 2 3.3 3,3 63,3
Complejidad en el 6 10,0 10,0 73,3
sistema
Congestion 3 50 50 78,3
No responde 13 21,7 21,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

Grafica 2. Indicaciones en la facilitacion de presentar formalmente las
obligaciones de manera virtual
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Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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En esta pregunta el 31.7% de la poblacion respondié que por agilidad, el 15%
respondié que por seguridad, el 6.7% facil acceso, el 6.7% ahorro de tiempo, el
3,3% de los encuestados respondid que por proteccion al medio ambiente es una
buena opcidn realizar los tramites por medio del portal web de la DIAN ya que no se
utilizaran formularios litograficos.

El 10% de los encuestados por otra parte respondié que no se le facilita presentar
sus obligaciones de manera virtual ya que el sistema es complejo y existe mucha
congestion en los puntos de autogestion (kioscos) de la DIAN para los usuarios
externos que los utilizan.

Tabla 4. Servicios de mayor utilizacién

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Validos  Habilitar cuenta 2 3,3 3,3 3,3
Mecanismo digital 4 6,7 6,7 10,0
Actualizaciéon y 1 1,7 1,7 11,7
Formalizacién del
RUT
Presentacion de 6 10,0 10,0 21,7
obligaciones
tributarias
Presentacion de 3 5,0 5,0 26,7
informacion
exégena
Todas las 24 40,0 40,0 66,7
anteriores
1,2,4 4 6,7 6,7 73,3
2,4 4 6,7 6,7 80,0
4,5 4 6,7 6,7 86,7
2,45 4 6,7 6,7 93,3
1,2,3 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Gréfica 3. Servicios de mayor utilizacion
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Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

El 40% de la poblacion respondio que se les facilita presentar todos los tramites
de manera virtual entre los cuales estd: habilitar cuenta, mecanismo digital,
registro Unico tributario, presentacion de

actualizacion y formalizacion del
obligaciones tributarias y presentacion de informacién exdgena.

Tabla 5. Calidad de los servicios informatico electréonico de la DIAN

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1

valido acumulado
Vélidos muy buena 19 31,7 31,7 31,7
buena 28 46,7 46,7 78,3
regular 11 18,3 18,3 96,7
mala 1 1,7 1,7 98,3
muy mala 1 1,7 1,7 100,0

Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Grafica 4. Calidad de los servicios informatico electrénico de la DIAN

Porcentaje

muy buegna buena

4-Como considera usted la calidad de los servicios
informaticos electronicos de la Dian?
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regular mala

[ 11,6667 ]

muy mala

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

El 46.7% de la poblacion respondié que la calidad de los servicios informaticos
electronicos es buena, el 31.7% respondié que es muy buena, el 18.3% de
usuarios de la DIAN no se encuentra conforme con los servicios informaticos ya
gue su respuesta fue regular y el 1.7% restante respondié que muy malo.

Tabla 6. Equipos y herramientas utilizados en

los puntos de autogestion

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos muy buena 24 40,0 40,0 40,0
buena 29 48,3 48,3 88,3
regular 5 8,3 8,3 96,7
mala 1 1,7 1,7 98,3
muy mala 1 1,7 1,7 100,0

Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Gréfica5. Equipos y herramientas utilizados en los puntos de autogestion
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Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

El 48.3% de los encuestados respondid, que los equipos y herramientas utilizados
en los puntos de autogestion (kioscos) son buenos, el 40% respondié muy bueno
y solo el 1.7% de los encuestados respondié muy malo.

Lo que demuestra que los usuarios externos de la DIAN estan satisfechos con los

puntos de autogestion.

Tabla 7. Capacidad para resolver situaciones complejas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
valido acumulado
Validos muy buena 21 35,0 35,0 35,0
bueno 29 48,3 48,3 83,3
regular 9 15,0 15,0 98,3
muy malo 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Gréfica 6. Capacidad para resolver situaciones complejas

Porcentaje
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Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

El 48.3% de la poblacion respondié que la capacidad para resolver situaciones
complejas por parte de los funcionarios es buena, el 35% respondié que es muy
bueno, el 15% respondié que regular y tan solo 1.7% de los usuarios que utilizan
los puntos de autogestion respondié muy malo.

Tabla 8. Disposicién y atencién del funcionario

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Validos  muy bueno 25 41,7 41,7 41,7
bueno 27 45,0 45,0 86,7
regular 7 11,7 11,7 98,3
muy malo 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Gréfica 7. Disposicion y atencion del funcionario

Porcentaje
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Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

El 45% de la poblacién respondié que la disposicion y atenciéon por parte de los
funcionarios es buena, el 41.7% respondié que es muy buena y tan solo el 1.7 de
los usuarios externos respondié que la disposicion y atencion por parte de los
funcionarios es muy mala.

Tabla 9. Conocimiento de los tramites

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
valido acumulado
Validos muy bueno 24 40,0 40,0 40,0
bueno 31 51,7 51,7 91,7
regular 5 8,3 8,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Gréafica 8. Conocimiento de los tramites

Porcentaje
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Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

El 51.7% de los encuestados respondio que los conocimientos de los tramites para
resolver inconvenientes y dar soluciones inmediatas es buena, el 40% muy buena

y tan solo el 8.3% respondié regular.

Tabla 10. Atencién de quejas, reclamos, peticiones y sugerencias

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Validos muy bueno 13 21,7 21,7 21,7
bueno 35 58,3 58,3 80,0
regular 11 18,3 18,3 98,3
malo 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Gréafica 9. Atencion de quejas, reclamos, peticiones y sugerencias

Porcentaje
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Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

El 58.3% de la poblacién respondio que el sistema de atencion, quejas, reclamos,
peticiones y sugerencia es bueno, el 21.6% respondi6 muy bueno, el 18.3%
respondid que es regular y tan solo el 1.7% respondi6 que es malo

Tabla 11. Tecnologia

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 2\
valido acumulado
Validos muy bueno 22 36,7 36,7 36,7
bueno 30 50,0 50,0 86,7
regular 6 10,0 10,0 96,7
malo 1 1,7 1,7 98,3
muy malo 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Gréfica 10. Tecnologia
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Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

El 50% de los encuestados respondié que la tecnologia en los puntos de

autogestion es buena, el 36.7% respondié que muy buena, el 10% regular y
tan solo 1.7% respondié que es mala.

Tabla 12. Evaluacion en los puntos de autogestion (kioscos)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
valido acumulado
Validos muy buena 20 33,3 33,3 33,3
buena 35 58,3 58,3 91,7
regular 5 8,3 8,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Gréafica 11. Evaluacion en los puntos de autogestion (kioscos)

Porcentaje

miy baeno bueno regular

evaluacion(items del 6 al 11) (agrupado)

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

Como se puede observar en la tabla No. 11 el 58.3% de la poblacion evalta los
puntos de autogestion bueno frente a los servicios ofrecidos en cuanto a
capacidad para resolver situaciones complejas, disposicion y atencion por parte
del funcionarios, conocimiento de los tramites, atenciébn de y tecnologia.
(Agrupacion de los items del 6 al 11)

Lo que demuestra que los usuarios externos de la DIAN estan satisfechos con la
atencion prestada en los puntos de autogestion (kioscos) en la ciudad de
Popayan.

Tabla 13. Desconocimiento del usuario sobre el correcto uso de los
servicios informaticos electronicos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Validos Si 35 58,3 58,3 58,3
no 25 41,7 41,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Grafica 12.
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servicios informaticos electrénicos
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Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

El 58.3% de la poblacion

desconocimiento del

usuario sobre el correcto uso de los

respondié que si, considera un problema el

usuario externo sobre el
informaticos electrénicos y un 41.6% no lo considera un problema.

correcto uso de

los servicios

Tabla 14. Falta de acceso ainternet en algunos municipios del departamento

del Cauca
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido POIEEE]E
acumulado
Validos Si 41 68,3 68,3 68,3
no 19 31,7 31,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Gréafica 13.
departamento del Cauca
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Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

algunos municipio del

El 68.3% de los encuestados respondié que la falta de acceso en algunos
municipios del departamento del cauca es considerado un problema pues a los
contribuyentes se les dificultad presentar de manera virtual sus obligaciones
tributarias y otros servicios que ofrece el portal web de la DIAN. Y el 31.6% de los
encuestados no lo considera un problema ya que realizan trdmites en linea desde

sus oficinas, empresas y hogares sin ningun inconveniente.

Tabla 15. Complejidad del Sistema

Frecuencia Porcentaje Porcfe_ntaje FOTEEMED
valido acumulado
Validos si 32 53,3 53,3 53,3
no 28 46,7 46,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Gréfica 14. Complejidad del sistema

Porcentaje
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Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

El 53.3% de la poblacién respondio que el sistema es complejo ya que en algunos
casos el tramite tiene muchas procedimientos arduos. Y el 46.6% respondi6 que el

sistema no lo es.

Tabla 16. Problemas en acceder al portal web

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido POCENE]E
acumulado
Validos si 41 68,3 68,3 68,3
no 19 31,7 31,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Gréfica 15. Problemas en acceder al portal web

Porcentaje
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Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

Como se puede observar en la Tabla No. 16 el 68.3% de los encuestados
responde que si considera un problema el desconocimiento del usuario externo
sobre el correcto uso de los servicios informéaticos electronicos, la falta de acceso
a internet en algunos municipios del departamento del Cauca y la complejidad del
sistema para realizar los tramites en linea y el 31.7% responde que no lo
considera un problema ya que pueden presentar sin ningun inconveniente sus
obligaciones tributarias por medio del portal web de la DIAN. (Agrupacion de los
items del 11 al 13).

Lo que demuestra que los contribuyentes no se encuentran completamente
satisfechos con los servicios informéaticos electronicos ya que tienen
inconvenientes para realizar los tramites en linea.
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Tabla 17. Contribucion en el cumplimiento voluntario y oportuno de las
obligaciones tributarias

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Vaélidos Ampliacién de las 2 3,3 3,3 3,3
redes
Capacitacion 24 40,0 40,0 43,3
Mayor nimero de 4 6,7 6,7 50,0
funcionarios
Visitas a las 2 3,3 3,3 53,3
entidades
Control para los entes 1 1,7 1,7 55,0
econémicos
Vencimientos con 7 11,7 11,7 66,7
anticipacién
Habilitar kioscos 8 13,3 13,3 80,0
PQRS 1 1,7 1,7 81,7
Satisfaccion 5 8,3 8,3 90,0
Facilitar formularios 1 1,7 1,7 91,7
Litogréaficos
No responde 5 8,3 8,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19

Grafica 16. Contribucién en el cumplimiento voluntario y oportuno de las
obligaciones tributarias
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Fuente: Programa estadistico SPSS Statistics 19
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Para finalizar el cuestionario, se plantea una pregunta abierta que permite que los
encuestados hagan propuestas sobre cdmo les gustaria que la entidad les
contribuyera en el cumplimiento oportuno de las obligaciones tributarias. A
continuacion se muestra los mas representativos:

El 40% de la poblacién respondié que la entidad puede contribuirles en el
cumplimiento voluntario y oportuno de las obligaciones tributarias realizando
capacitaciones a los usuarios externos sobre la plataforma y como instalar el java
para que los sistemas informaticos electronicos funcionen bien desde las
empresas, oficinas y hogares. Capacitaciones a los contadores, empresarios y
representantes legales para que tengan mas conocimiento frente a los impuestos.
EL 13.3% respondié que habilitar kioscos en los diferentes municipios del
departamento del cuaca resultaria de gran importancia para los contribuyentes de
la DIAN pues de esta manera mermaria la congestion en los puntos de
autogestion de la ciudad de Popayan ya que los usuarios no viajarian a dicha
ciudad por que realizarian los tramites en linea desde cualquier lugar del
departamento.

El 11.7% respondié que la entidad contribuiria de una manera mas eficiente para
lograr el pago oportuno de su obligaciones tributarias enviando mensajes de texto
al celular con vencimientos exactos ademas de enviarlos al correo electrénico.

Se observan otras variables para medir las sugerencias de los usuarios: el 6% de
los encuestados responde que deben haber mayor numero de funcionarios en los
puntos de autogestion (kioscos), el 3.3% ampliacion de las redes, y el 1.7% control
para los entes econdmicos, mejor atencion telefénica y soluciones rapidas en linea
cuando se presentan inconvenientes con los servicios informéticos electronicos de
la DIAN, facilitar formularios litograficos cuando no se pueden obtener en linea por
caida del sistema.

Valorando el resultado de otros clientes podemos notar que el 8.3% de la
poblacion encuestados se encuentra satisfecho con la entidad ya que facilita el
cumplimiento de las obligaciones tributarias y los acuerdos de pago.
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9. OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS EN LOS SERVICIOS INFORMATICOS
ELECTRONICOS DE LA DIAN

9.1 FACILIDAD PARA ACCEDER A LOS SERVICIOS INFORMATICOS
ELECTRONICOS

OBJETIVO: brindar ayuda por parte de la DIAN a los usuarios externos en el
correcto uso de los servicios informaticos electronicos.
ESTRATEGIA 1: capacitacion en forma permanente a los usuarios.

ESTRATEGIA 2: méas publicidad sobre las capacitaciones en los diferentes
Municipios del Departamento del Cauca.

ESTRATEGIA 3. Facilitando mas computadores en los puntos de autogestion
para mermar la congestion y colas

9.2 CAPACIDAD PARA RESOLVER SITUACIONES COMPLEJAS
OBJETIVO: Mejorar la atencion por parte de los funcionarios para dar soluciones
inmediatas en el servicio.

ESTRATEGIA 1: Contratando mas personal en periodos que demanden mas
Presentaciones documentales y de informacién con la DIAN.

ESTRATEGIA 2: Atendiendo y resolviendo quejas, reclamos, peticiones y
sugerencias en tiempos que favorezcan a los usuarios.

ESTRATEGIA 3: Modernizando los computadores en los puntos de autogestion
para hacer operados por los usuarios.

9.3 DESCONOCIMIENTO DEL USUARIO SOBRE EL CORRECTO USO DE
LOS SERVICIOS INFORMATICOS ELECTRONICOS

OBJETIVO: existencia de problemas en acceder al portal web de la Dian para
realizar tramites en linea.

ESTRATEGIA 1: Capacitando al usuario sobre el uso correcto de los servicios
informaticos electronicos
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ESTRATEGIA 2: Capacitando a profesionales sobre la instalacién y uso de
programas (java) para que puedan realizar los tramites desde las empresas,
oficinas y hogares, de esta manera se disminuiria la congestion en los puntos de
autogestion y aumentaria la satisfaccion de los clientes.

9.4 CONTRIBUCIONES DE LA DIAN EN EL CUMPLIMIENTO VOLUNTARIO
Y OPORTUNO DE LAS OBLIGACIONES TRIBUTARIAS

OBJETIVO: congestion en las oficinas de la DIAN Popayan.

ESTRATEGIA 1. Zonificando en ciudades claves del departamento (Norte — Sur —

Oriente — Occidente). La prestacion del servicio para evitar desplazamientos y
costos en los usuarios.
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10. CONCLUSIONES

Realizando el estudio para identificar los niveles de satisfaccion del cliente
externo con los servicios informaticos electronicos de la DIAN en el area de
divisién y gestidn de asistencia se puede concluir lo siguiente:

Con los nuevos tramites presentados en linea y que a partir del presente afio es
obligatorio es necesario que a los usuarios se les dé una mayor educacion en la
presentacion y manejo de tramites para optimizar los servicios

Existe en los wusuarios que habita regiones apartadas de Popayan
inconformidades ya que no pueden realizar los tramites desde los lugares donde
viven si no que tienen que trasladarse a la ciudad eso genera costos y tiempo.
Incrementar en fechas o periodos de mayor movilidad mas funcionarios para una
mejor orientacion y solucion a los diferentes problemas de los usuarios

Por parte de la DIAN se deben realizar camparias, charlas, foros y seminarios
para una mayor satisfaccion de los contribuyentes.

La demanda insatisfecha de los servicios informaticos electrénicos es grande en
la ciudad de Popayan.
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11. RECOMENDACIONES

Realizar periédicamente capacitaciones a los usuarios externos

Fortalecer el compromiso de los funcionarios con los contribuyentes para
aumentar la satisfaccion de estos

Establecer estrategias que permitan fortalecer permanentemente los servicios
informéaticos electrénicos para dar soluciones inmediatas a los clientes

Seria necesario habilitar en ciudades claves del departamento la prestacion del
servicio para evitar desplazamientos y costos

Dotar los puntos de autogestion con equipos de buena calidad y personal
calificado para que de esta manera se pueda brindar un excelente servicio que
sepa cumplir con las expectativas de sus clientes.
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Anexo A. Cuestionario

INVESTIGACION DE MERCADOS PARA DETERMINAR LAS CARACTERISTICAS DE LA
DEMANDA DEL LOS SERVICIOS INFORMATICOS ELECTRONICOS DE LA DIAN

POPAYAN
Ciudad Fecha Hora
Datos del encuestado
Nombre: Direccion:
Teléfono: Correo electrénico:

Soy estudiante de la Universidad del Cauca interesada en conocer e identificar el desarrollo y
utilizacion de los servicios informaticos electrénicos de la DIAN Popayan, por lo cual me encuentro
realizando esta investigacion en donde su opiniéon es muy valiosa para cumplir con los objetivos.

Por favor conteste de la forma mas honesta el siguiente cuestionario.
A continuacién, marque con una X su respuesta

1. ¢ Usted ha utilizado alguna vez los servicios informaticos electronicos de la DIAN?
Si No
Si su respuesta es Si por favor pase a la pregunta nimero 2

Si su respuesta es No por favor pase a la pregunta nimero 9

2. ¢ Se le facilita presentar formalmente sus obligaciones de manera virtual?
Si No
¢Por qué?

3. ¢Qué servicios fueron los de mayor disposicion? (seleccione una o mas de las siguientes

opciones)

Habilitar cuenta

Mecanismo digital

Actualizacion y formalizacion del registro Unico tributario

Presentacion de obligaciones tributarias

Presentacion de informacion por envio de archivos (informacion exégena, tributaria)

. ¢, Como considera usted la calidad de los servicios informaticos electrénicos de la DIAN?

Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

5. ¢ Como califica usted los equipos y herramientas utilizados en los puntos de autogestion
(Kioscos)?

Muy buena Buena Regular Mala Muy mala
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6. Como evaluaria usted los puntos de autogestion (kioscos) frentea losservicios ofrecidosen cuanto
a

B Regul Mal M I
bueno ueno egular alo uy malo

Capacidad para resolver
situaciones complejas.

Disposicién y atencién del
funcionario.

Conocimiento de los
tramites.

Atencion de quejas,
reclamos, peticiones y
sugerencia.

Tecnologia

7. ¢Cuales considera usted, los principales problemas en acceder al portal web de la DIANpara
realizar los trdmites en linea?

Sl NO

Desconocimiento del usuario externo sobre
el correcto uso de los servicios informaticos
electrénicos

Falta de acceso a internet en algunos
municipios del departamento del cauca.

Complejidad del sistema

8. ¢(Cbémo considera usted que la entidad puede contribuir en el cumplimiento voluntario y
oportuno de las obligaciones tributarias?

9. ¢Cudl es la razon principal por la cual no hace uso de los servicios informéticos electrénicos
de la DIAN?

GRACIAS POR SU COLABORACION



