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Introduccién

Para la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN es fundamental garantizar
el derecho constitucional que tienen las ciudadanias a conocer y participar en la gestion
publica, por lo cual promueve el desarrollo de ejercicios de participacién ciudadana,
creando distintos espacios para socializar informacién de interés y mantener el dialogo de
doble via, en busqueda del fortalecimiento de la gestidn institucional y la eficiencia
administrativa.

Lo anterior, permite que los grupos de valor e interés de la Entidad tengan la oportunidad
de formular preguntas y entregar sugerencias frente al propdsito misional y la vision de
futuro que sustentan su estrategia, planes, programas y proyectos.

Esta labor se realiza de manera continua, a través de distintas acciones enmarcadas en las
estrategias de relacionamiento con la ciudadania, para el caso puntual la Estrategia de
Racionalizacidén de Tramites.

En este sentido, el presente documento presenta los resultados de la encuesta adelantada
entre los meses de marzo a diciembre de 2025, cuyo propdsito fue conocer la percepcion y
recibir recomendaciones que sirvan de insumo a la DIAN para simplificar sus tramites y con
ello brindar una mejor experiencia de servicio.
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INFORME DE RESULTADOS
Encuesta para la simplificacion de tramites, campana jLa DIAN le escucha!

1. Objetivo

Este informe presenta el analisis de los resultados de la Encuesta para la Simplificacion de
Tramites, aplicada a la ciudadania con el propdsito de identificar oportunidades de mejora
en la realizacidn de tramites, mediante la campafia jLa DIAN le escuchal.

A partir de los datos recopilados, se busca evaluar la percepcidn de los usuarios sobre la
accesibilidad, eficiencia y claridad, asi como identificar aspectos prioritarios para su
optimizacion.

La encuesta estuvo disponible en linea desde el 6 de marzo en periodos discontinuos hasta
el 31 de diciembre de 2025 y tuvo un alcance de 744 ciudadanos.

Los canales de divulgacion empleados fueron la Pagina web institucional en el ment de
Transparencia, seccién Tramites y Servicios y las redes sociales.

2. Ficha técnica de la encuesta

Campana jLa DIAN le escucha!
Entidad DIAN
Objetivo Conocer la opinidn de la ciudadania respecto a los tramites

que, en su opinidn, deberian ser simplificados asi como el tipo
de dificultad observada en la ejecucion de estos.

Fecha de publicacién 6 — 21 de marzo, 12 de mayo- 30, 2 de julio-31 de agosto, 3
octubre a 31 de diciembre de 2025.

Respuestas allegadas 744

Método de recoleccidn Formulario en linea - forms

Tiempo promedio 13:44 minutos

3. Analisis de resultados

La encuesta fue respondida por un total de 744 personas, las cuales autorizaron o no el
uso de datos personales de acuerdo con la normatividad legal vigente.
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En el grafico 1, 685 personas dieron su autorizacion y 59 no dieron su autorizacion para el
tratamiento de datos personales.

Gréfico 1

Autorizacion uso de datos personales

mSl

mNO

A continuacidn, se relacionan los resultados obtenidos en los bloques de preguntas: Datos
generales, simplificacidon de tramites y percepcidn sobre la encuesta.

3.1 Datos generales

En este bloque de preguntas, se agrupan las relacionadas con la edad, el género, grupo
de poblacion, ubicacidn geografica y los tipos de usuarios de la entidad:

e Distribucién por edades

683 personas marcaron el rango de edad al que pertenecen y 2 empresas
respondieron, las cuales no cuentan en esta estadistica.
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Gréfico 2

A. ENTRE 0-17 ANOS

B. ENTRE 18-25 ANOS

C. ENTRE 26-40 ANOS

D. ENTRE 41-59 ANOS

E. MAS DE 60 ANOS

e Distribucion por género
680 personas marcaron tipo de género femenino o masculino. En tipo “otro”, se
incluyen no solo los que se identifican con otro género diferente a femenino o
masculino, sino también a empresas que por error marcaron.

Graéfico 3

a. Masculino
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b. Femenino 45%
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e Pertenencia a grupos especificos
De las 685 personas que autorizaron el tratamiento de datos personales, 599 se
identificaron en un grupo especifico de la poblacidn, los restantes 86 marcaron
como grupo especifico “otros”, como se observa en el grafico 4.

Grafico 4

a. Academia
b. Sector privado, gremios y empresas
c. Pueblosy comunidades étnicas
d. Poblacién LGBTIQ+
e. Poblacion con discapacidad
f. Firmantes de paz
g. Campesinos
h. Grupos etareos
i. Veedurias ciudadanas y grupos de...
j. Organizaciones de la sociedad civil B

K. Servidor pablico

|. Otros

261
H

e Ubicacion geografica
Las 685 personas que respondieron la encuesta se encuentran distribuidas en los
departamentos que se relacionan en el grafico 5:
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Gréfico 5

Amazonas B 4
Antioquia NG -0
Arauca | 2
Atlantico IININEGE 37
Bolivar | N 21
Boyaca I o7
Caldas 1 11
Casanare J 3
Cauca B 5
Cesar M 6
Chocd | 1
Cérdoba 1 9
Cundinamarca | 223
Guaviare | 1
Huila @ 10
La Guajira W 4
Magdalena 1 11
Meta [ 10
Narifio | 15
Norte de Santander [N 41
Putumayo | 2
Quindio 1 8
Risaralda [ 26
San Andres y Providencia [ 2
Santander [ 18
Sucre 1 3
Tolima 1H 12
Valle del Cauca NG /3
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e Relacion con los servicios de la DIAN
Entre las 685 personas registradas en la encuesta, ninguna de ellas marcé la opcidn
de “usuario cambiario”, pero de manera singular 24 marcaron la opcion “todas las
opciones anteriores” y en una menor proporcién 16 “usuario aduanero”.

Grafico 6

M a. Es declarante y/o contribuyente

b. Es usuario Aduanero

B d. Todas las opciones anteriores

M e. Ciudadano

3.2 Simplificacion de tramites

En este bloque de preguntas, se agrupan las aplicadas de manera especifica a los tipos
de usuario de los servicios de la entidad: Declarantes y/o Contribuyentes, usuarios
aduaneros y a la ciudadania, con relacidn a su experiencia en cuanto a qué tramite debe
ser simplificado segun la dificultad que ha experimentado al realizarlo, y de igual
manera, la mejora que considera se debe aplicar:

3.2.1 Preguntas dirigidas a Declarantes y/o Contribuyentes

Este tipo de usuario podia marcar mas de una opcidon de respuesta, es decir, podia
seleccionar mas de un tramite tributario al cual considera deberia ser simplificado, por
lo que al sumar los datos en la grafica el valor no corresponde a la cantidad de personas
que dieron autorizacidn para el tratamiento de datos personales.
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En total 409 personas respondieron en esta categoria.

Gréfico 7

¢é Cual de los siguientes tramites deberia ser simplificado?

Inscripcién en el Registro Unico Tributario (RUT). _ 298
Levantamiento de la suspensién de la Inscripcion en el Registro Unico... _ 240
Autorizacién, habilitacién o inhabilitacion de los nimeros en la facturacion. _ 226
Diligenciamiento, presentacién y pago de declaraciones tributarias _ 209
Devolucién y/o compensacion por saldos a favor, originados en las... _ 247
Devolucion de pagos en exceso y pagos de lo no debido. _ 225
Devolucién del IVA e INC a diplométicos, organismos internacionales ... | | GcGcNEGEINIGTGNz<zgGgQBbFEEEE o0
Devolucién del impuesto a las ventas a las instituciones estatales u... | | cININGIGIGTNGINGSGEE o
Devolucién y/o compensacion del IVA pagado en adquisicion de... _ 191
Devolucién y/o compensacién por saldos a favor originados en las... _ 196
Devolucién de IVA a turistas extranjeros. || NGGczEGEGEGEGEGEE 133
Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT). _ 221
Cancelacién de la Inscripcién en el Registro Unico Tributario (RUT) _ 206
Participacién en remates de publica subasta en el proceso administrativo... _ 186
Correccién de errores e inconsistencias en declaraciones y recibos de pago. ||  |GTczNGEIIIIIIIIEE :0:
Facilidades de pago para los deudores de obligaciones tributarias. || | | | | I ::-
Habilitacién del facturador electrénico || N EGcTcTcTcNcNNGEEEEEEEEEEEEE o/
Registro de contratos de importacion de tecnologia. || |  NGcTczIcIENNINIIII .-
Certificado de acreditacion de residencia fiscal en Colombia. _ 171
Certificado  sobre situacion tributaria. || | I 1/:

e A este tipo de usuario también se le preguntd por la dificultad que ha observado
o presentado frente a cada uno de los tramites, que indicé en la pregunta anterior.
Se identificaron cinco (5) principales dificultades, en cada uno de los tramites, como
se observa en el gréfico 8, el cual se puede leer de la siguiente manera:
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Tramite Inscripcion en el RUT: 74 personas consideran que el acceso es complicado y
engorroso, 64 consideran que es dificil de entender, 38 que el lenguaje es muy técnico, 82
que tiene muchos pasos y 40 que es un tramite de larga duracion.

Gréfico 8

¢Cual fue la dificultad observada?

B Acceso complicado y engorroso

M Dificil entender el tramite, en algunos casos acudi a terceros para realizarlo
M Lenguaje muy técnico que dificulta su comprension

¥ Muchos pasos y algunos innecesarios

Tiempo de duracidn muy largo
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e De igual manera se les invitd para que, asi como observa dificultades al realizar el
tramite, sugiera oportunidades de mejora. Se identificaron cuatro (4) principales
mejoras que aplican para las dificultades en los tramites, como se observa en el
grafico 9, el cual se puede leer de la siguiente manera:

Tramite Inscripcion en el RUT: 53 personas consideran que deberian disminuir los pasos
de ejecucidon, 14 disminuir el tiempo de ejecucidn, 31 mejorar los documentos que orientan
el trémite y 130 consideran que deberia realizarse de manera digital o automatica.

Grafico 9

Indique la mejora que considera se debe aplicar frente

a las dificultades

M Disminucion de pasos para su gestion
B Disminucion del tiempo para obtener el resultado

® Mejora en los documentos gue orientan la realizacion del tramite

Que se pueda realizar de manera automatica o digital

Inscripcidgn  en el Registro Unico Tributario {RUT).
Levantamiento de la suspension de la Inscripcion..
Autorizacidn, habilitacion o inhabilitacion de los..
Diligenciamiento, presentacidn y pago de..
Devolucidn v/o compensacion por saldos a favor, ...
Devolucidén de pagos en exceso y pagos de lo no...
Devaolucidn del IVA& e INC a diplomaticos, .

Develucian del impuesto a las ventas a las ..

Devolucion vy/o compensacion del IVA pagado en ..

Devolucion yfo compensacion por saldos a favor .

Devoluciénm de IWA 2 turistas extranjeros.
Actualizacion del Registro Unico Tributario {RUT).

Cancelacion de la Inscripcion en el Registro Unico...

Participaciénm en remates de plblica subasta en el ..

Correccion de errores e inconsistencias en..

Facilidades de pago para los deudores de .

Habilitacian del facturador electrénico

Registro de contratos de importacion de..

Certificade de acreditacidon de residencia fiscal..

Certificado sobre situacidn tributaria.
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3.2.2 Preguntas dirigidas a Usuarios Aduaneros

Este tipo de usuario podia marcar mdas de una opcidon de respuesta, es decir, podia
seleccionar mas de un tramite aduanero al cual considera deberia ser simplificado. por lo
gue al sumar los datos en el grafico 10 el valor no corresponde a la cantidad de personas
que autorizaron el tratamiento de datos personales.

En total 16 usuarios aduaneros respondieron la encuesta.

Grafico 10

¢ Cual de los siguientes tramites deberia ser simplificado?

Autorizacién de observadores en operaciones de importacion. 16
Clasificacion arancelaria a peticion de particulares 15
Vinculacion de representantes aduaneros, agentes aduaneros y... 14
Inscripcion como agente de carga internacional en el modo de... 13
Importacion temporal de medios de transporte de turistas. 12
Desvinculacion de agentes, representantes, auxiliares aduaneros y... 12
Inscripcion para operar en la modalidad de transito aduanero nacional. 12
Exportacion. 14
Autorizacién para ejercer como agencia de aduanas. 12
Certificados de origen 11
Aprobacion de garantias globales de usuarios aduaneros. 13
Transito aduanero. 13
Entregas urgentes. 12
Resoluciones anticipadas de clasificacion arancelaria 11
Viajeros. 12
Importacion. 14
Habilitacion, activaciéon y modificacion de cuentas en el Sistema... 13
Autorizacién como Operador Econémico Autorizado. 12
Calificacion de planillas de material originario de la subregién. 12
Certificado de no infractor y/o Reporte de Antecedentes... 12

e A este tipo de usuario también se le preguntd por la dificultad que ha observado
o presentado frente a cada uno de los tramites, que indicé en la pregunta anterior.
Se identificaron cinco (5) principales dificultades, en cada uno de los tramites, como
se observa en el grafico 11, el cual se puede leer de la siguiente manera:
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Tramite Autorizacion de Observadores en Operaciones de importacion: 4 personas
consideran que el acceso es complicado y engorroso, 2 consideran que es dificil de
entender, 6 que el lenguaje es muy técnico, y 4 que tiene muchos pasos.

Graficoll

¢Cual fue la dificultad observada?

m Acceso complicado y engormoso

m Dificil entender el trémite, en algunos casos acudi a terceros para realizarlo
mlenguaje muy técnico que dificulta kB comprension

B Muchos pasos yalgunos innecesarios

Tiempo de duracion muy largo

AUTORIZACION DE oeservapDores EN oreracionEs . EEEEEFE e
CLASIFICACION ARANCELARIA A PETICION DE...

VINCULACION DE REPRESENTANTES ADUAMEROS, ...

LA
%]
;8]

INSCRIFCION COMO AGENTE DE CARGA..
IMFORTACION TEMFORAL DE MEDIOS DE TRANSFORTE 5 2 |1
DESVINCULACION DE AGEMTES, REPRESENTANTES,...
INSCRIPCION PARA OPERAR EN LA MODALIDAD DE..
EXPORTACION. 5 2 2
AUTORIZACIOM PARA EJERCER COMO AGEMNCIA DE..
CERTIFICADOS DE ORIGEN 4 2 2 |1
aproBacion DE caranTias cLosaLEs DE usuarios . [EEFE
TRANSITO ADUANERO. 5 2 2 1
ENMTREGAS URGENTES. 5 2 2 1
rEsoLucionEs aNTICIFADAS DE cLasiFicacion .. EFF Y
VIAJEROS. 5 2 2 |1
IMPORTACION. 2 4 5
HABILITACION, ACTIVACION ¥ MODIFICACION DE.. 3 11 E]
AUTORIZACION COMO OFERADOR ECONOMICO... 5 2 2 |1
CALIFICACION DE FLAMILLAS DE MATERIAL 5 2 P

CERTIFICADO DE MO INFRACTOR Y/O REFPORTE DE..

LA
[

e De igual manera se les invitd para que, asi como observa dificultades al realizar el
tramite, sugiera oportunidades de mejora. Se identificaron cuatro (4) principales
mejoras que aplican para las dificultades en los tramites, como se observa en el
grafico 12, el cual se puede leer de la siguiente manera:
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Tramite Autorizacién de Observadores en Operaciones de importacion: 5 personas
consideran que deberian disminuir los pasos de ejecucion, 4 disminuir el tiempo de
gjecucion, 2 mejorar los documentos que orientan el tramite y 4 consideran que deberia
realizarse de manera digital o automatica.

Graficol2

Indique la mejora que considera se debe aplicar frente las
dificultades

m Disminucion de pasos para su gestion
m Disminucion del tiempo para obtener el resultado
m Mejora en los documentos gue orientan la realizacion del tramite
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3.2.3 Preguntas dirigidas a Usuarios Cambiarios

Con respecto a los tramites cambiarios no se obtuvo respuesta alguna que permita
identificar los tramites que sugieren deben ser simplificados, las dificultades observadas,
asi como las oportunidades de mejora.

3.2.4 Preguntas dirigidas a la categoria Ciudadano
En esta categoria al igual que los usuarios tributarios (Declarante y/o Contribuyente) y
usuario aduanero, se podia marcar mas de una opcion de respuesta, es decir, podia
seleccionar mas de un tramite al cual considera deberia ser simplificado, por lo que al
sumar los datos en el grafico 13 el valor no corresponde a la cantidad de personas que
autorizaron el tratamiento de datos personales.

En total 236 personas respondieron la encuesta, en esta categoria.

Grafico 13
¢ Cudl de los siguientes tramites deberia ser simplificado?

Inscripcion  en el Registro Unico Tributario (RUT)

Aurorizacidn, habilitacidn o inhabilitacidn de los nimeros en
la facturacién

Actualizacion del Registro Unico Tributario (RUT)

Exportacidn

Vigjeros

Importacian
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e A esta categoria de usuario también se le preguntd por la dificultad que ha
observado o presentado frente a cada uno de los tramites. Se identificaron cinco
(5) principales dificultades, en cada uno de los tramites, como se observa en el
grafico 14, el cual se puede leer de la siguiente manera:

Tramite Inscripcion en el RUT: 57 ciudadanos consideran que el acceso es complicado
y engorroso, 39 consideran que es dificil de entender, 34 que el lenguaje es muy
técnico, 44 que tiene muchos pasos y 27 que el tiempo de ejecucion es muy largo.

Grafico 14

é¢Cual fue la dificultad observada?

mAcceso complicado y engormoso

m Dificil  entender el tramite, en algunos casos acudi a terceros para realizarlo
mlenguaje muy técnico que dificulta 8 comprension

Muchos pasos y algunos innecesarios

Tiempo de duracion muy Brgo

INSCRIPCION EN EL REGISTRO UNICO TRIBUTARIO [RUT)

AUTORIZACION, HABILITACION O INHABILITACION DE
LOS NUMEROS EN LA FACTURACION

ACTUALIZACION DEL REGISTRO UNICO TRIBUTARIO
(RUT)

EXPORTACION

VIAIEROS

IMPORTACION
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e De igual manera se les invitd para que, asi como observa dificultades al realizar el
tramite, sugiera oportunidades de mejora. Se identificaron cuatro (4) principales
mejoras que aplican para las dificultades en los tramites, como se observa en el
grafico 15, el cual se puede leer de la siguiente manera:

Tramite Inscripcion en el RUT: 45 personas consideran que deberian disminuir los
pasos de ejecucion, 22 disminuir el tiempo de ejecucion, 45 mejorar los documentos
que orientan el tramite y 88 consideran que deberia realizarse de manera digital o
automatica.

Gréfico 15

Indigue la mejora que considera se debe aplicar frente las
dificultades

B Disminucién de pasos para su gestion
B Disminucién del tiempo para obtener el resultado
B Mejora en los documentos que orientan la realizacion del tramite

Que se pueda realizar de manera automatica o digital

INSCRIPCION EN EL REGISTRO UNICO TRIBUTARIO (RUT) 45 22 “

AUTORIZACION, HABILITACION O INHABILITACION DE A1 17 33
LOS NUMEROS EN LA FACTURACION

ACTUALIZACION DEL REGISTRO UNICO TRIBUTARIO
(RUT) 41 17 36

EXPORTACION 35 16 31

VIAJEROS 36 16
IMPORTACION 36 16
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3.3 Percepcion sobre la encuesta por los usuarios/categorias

En este numeral se relaciona la calificacion promedio, calculada a partir de la seleccién
marcada por cada uno de los usuarios/categorias, asf:

e Declarantes y/o Contribuyentes (409 personas)

Nivel 5 N 61

3 75 Nivel 4 [ °7
Clasificacion Nivel 3 I 75
promedio

* * * * ﬁ? MNivel 2 N 33

Nivel 1 IS A0

e Usuarios Aduaneros (16 personas)

Nivel 5 I

3 44 Nivel 4
-

Clasificacion Nivel 3 I 2

promedio
* * * {T ﬂ]’ Nivel 2 [ 2

Mivel 1 I 2

e Ciudadanos (236 personas)

Nivel 5 I, 105

3 91 Mivel 4 I 47
Clasificacian Nivel 3 I S
promedic
* * * * i:? MNivel 2 |l 8

Mivel 1 R 20
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e Todas las anteriores (24 personas)

Nivel 5 I ©

4 04 Nivel 4 I -
Clasificacion Nivel 3 I ¢
promedio
* * * * ﬁff MNivel 2 [ 1
Mivel 1
Grafico 16

Nivel de satisfaccion General

NIVEL 1

NIVEL 2

NIVEL 3

NIVEL 4

NIVEL 5

3.81
Clasificacion promedio
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4 Evidencias de la campana

4.1 Interna

i SharePoint

diannet\\\ o

Inicio | Hacia donde vamos | Areas | Manual de Funciones | Normatividad y novedades Judiciales | Sistema de Gestion y Politicas | Portal DIAN

10/03/2025

Mas leidas

\ Eventos

| B IX Semana de entrenamiento en Servicio
Conéclese hoy con el tema Modelo de administracion de cartera.
Conectese aqui.

Direccién de Gestion de Impuestos

Sistema de factura electronica
Enlace de conexion: hitps://cutt ly/er2DE0Xx

artic s SU
marzo de 2025, ingr

L3 DIAN Avanza, o

2 Me gusta 2 Comentario Comparti

4.2 Externa

Redes sociales:

RED SOCIAL ENLACE
IG - invitacion https://www.instagram.com/p/DGACbcjOrR4/?igsh=ajl4aDMxYTE2aHMNi
FB - invitacion https://'www.facebook.com/share/p/17UkBc2KSr/?mibextid=wwXIfr

https://x.com/diancolombia/status/18998227482029221997
s=12&t=alQeq vnowoKb2fHjcBaAg

X - invitacion

IG Carrusel https://www.instagram.com/p/DHIvbWvuz9)/?igsh=cn/wMm82Y29pMzA1
FB Carrusel https://www.facebook.com/share/p/1ASWfewuc8/?mibextid=wwXIfr
Instagram.
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Facebook.
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DIAN Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia &
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&
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La encuesta, estuvo publicada en la seccidn de Tramites y Servicios en las opciones de
menu como “Evaluacion de la percepcion sobre la calidad y oportunidad de los tramites
de la DIAN” https://www.dian.gov.co/tramitesservicios/tramites-y-
servicios/Paginas/default.aspx.

5 Conclusiones

e La encuesta aplicada permitié identificar la percepcidn de los usuarios con respecto a
los tramites que consideran son susceptibles de ser simplificados.

e Las principales dificultades sefialadas en la realizacion de tramites incluyen un exceso
de pasos, algunos innecesarios, y un acceso complicado y engorroso.

e Entre las oportunidades de mejora propuestas por los encuestados destacan la
posibilidad de realizar los tramites de forma automatica o digital y la reduccion del
tiempo necesario para obtener el resultado.
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e Elanalisis de esta encuesta es clave para orientar los esfuerzos hacia una atencién mas
eficiente y accesible, alineada con las expectativas de los ciudadanos y las metas
institucionales.

e La Entidad se compromete a incorporar los aportes de los grupos participantes en el
diseno del plan de automatizacion y digitalizacion de tramites, el cual se articula con el
programa de modernizacion de la DIAN. Asimismo, dichos aportes seran considerados
en la definicidn de estrategias de racionalizacion de tramites que fortalezcan la
eficiencia y transparencia en la gestion institucional.
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