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Contexto

La evaluacion peridodica de la calidad general del servicio prestado por las entidades del Estado es
esencial para asegurar una gestion publica eficiente, transparente y centrada en el ciudadano. Este
proceso se integra dentro del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), que promueve la
gestion orientada a resultados, con principios de responsabilidad y rendicion de cuentas.

En el caso de la DIAN, la medicion anual de la percepcion de la calidad del servicio es clave para
fortalecer la relacion con sus grupos de valor e interés. Este ejercicio, realizado desde hace siete anos,
tiene como objetivo conocer la experiencia de los ciudadanos y asegurar que las acciones de la entidad
estén alineadas con sus expectativas y necesidades.

La encuesta de percepcion apoya la transformacidn institucional aportando los resultados de percepcion
de calidad general del servicio, confianza, satisfaccidn y cercania a la luz de los diferentes grupos de valor.
La encuesta responde al esquema de monitoreo de la Politica de Servicio al Ciudadano, es la
materializacion de la dimension de “Evaluacion de Resultados” de MIPG, asi como a la medicidn del
indicador de cercania al ciudadano, pilar estrategico de TGB.

Este ejercicio proporciona retroalimentacion valiosa para la mejora continua, alineandose con los
principios del MIPG y poniendo al ciudadano en el centro de las actuaciones de la DIAN, lo que favorece el
cumplimiento de las obligaciones tributarias y aduaneras.
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Distribucion
de |la muestra

La encuesta tuvo cubrimiento geografico
en 33 departamentos y en 456
municipios a nivel nacional, con
cubrimiento de las direcciones
seccionales de la UAE DIAN a nivel

nacional
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Caracterizacion:
demografica

Rango de edad

22,4%

4.997
2.148
2,3%
511

Menorde 20 Entre 21y 30 Entre 31y 40
afios afios afios

9,6%

Género

2,9%

649
I

No binaric Otro

0,1%
33

Femenino

25,3%

22,2%

4963

18,2%

5.641

Entre 41y50 Entre 51y 60 Mayor de 61
afios afios afios

4.076

50,5%
46,4% 11283

10-371 I

Masculino
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Rango de edad

Los encuestados entre 41y 50 anos son
el grupo etario mas representativo con
25,3%, seguido del grupo entre 31 a 40
anos con 22,4%.

Género

Se destaca la participacion del género
masculino con el 50,5% frente al
femenino con el 46,4%, mientras que No
binario y Otro tienen una representacion
mucho menor. Estas categorias juntas
representan solo el 3% del total de
encuestas




Caracterizacion:
demografica

Se observa que los encuestados poseen un
alto nivel educativo y wuna estrecha
vinculacidn con la gestién del servicio fiscal,
lo que otorga mayor credibilidad a sus
calificaciones.

Nivel educativo

Universitaria;
9.403;42%

Técnica o técnologica,
2.893;13%

Basica primaria;
424:2%

Especializacion,
Maestria o doctorado;
7.994;36%

Secundaria; 1.622;7%

Cargo

Gerente, Gerente Propietario o
Representante Legal

Contador

Titular (Aplica para personas naturales)

Otros

Revisor Fiscal

35,1%

25,7% 5.748

21,7% 4.858

16,0% 3.564
1,5%327
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7.839

Nivel educativo

La participacion de los encuestados
muestra que el 44% posee educacion
universitaria, mientras que el 36% de
los encuestados tienen un nivel de
especializacion, maestria o doctorado.

Cargo

la mayoria de las encuestas fueron
completadas cargos de Gerente, o
Representante Legal, representando el
35.1% del total. Mientras que las
categorias Revisor Fiscal y Otros tienen
una representacion mucho menor, con
1.5% vy 16.0%




Caracterizacion:
demografica

21786

Informacion incluyente

191
l;

Veterano de la Fisica Ninguna
fuerza publica

b4

10 30
0,0%

Intelectual Mental Sensorial

Segmento de cliente

289; 1%

7.599 ; 34%

1.031; 5%

M Persona Juridica
Persona Natural

B Gran Contribuyente

B Usuario Aduanero

B Sin identificar
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Informacion
incluyente

El 95,5% de los encuestados no reporto
ninguna condicion incluyente. Las bajas
cifras en categorias como intelectual,
mental, sensorial y fisica resaltan la
importancia de implementar estrategias
para aumentar la participacion de estos
grupos y asegurar que sus necesidades
sean adecuadamente atendidas.

Segmento

La mayoria de las respuestas provienen
de personas juridicas 57% y naturales
37%, lo que subraya la importancia de
estos segmentos en la evaluacion de la
calidad del servicio de la DIAN. Los
grandes contribuyentes y usuarios
aduaneros, aungue en menor numero,
también son segmentos clave debido a
su impacto especifico en la recaudacion y
operaciones aduaneras.
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Percepcidon de la
calidad general del
servicio




Rango de edad Rango de edad

Meyor de ot anos " Bl mayor indice de satisfaccidn entre los
Entre 51y 60 afios 89,5% encuestados estd en los mayores de 61
Entre 41y 50afios | s 6% anos con un nivel de satisfaccion del
Entre 31y 40 aiios [N s 91,4% sugiere que este grupo encuentra
Entre 21y 30 afios [ s, el servicio particularmente satisfactorio.

Menor de 20 afios | 5%
Percepcion
por variables Género

Género

d e m og ra' fi Ca S 88,8% 88,7% La pe,rcepcién es satisfactorio en todos

los géneros.
86,1% . . pe
Los encuestados que se identifican como
84,4% Femenino y Masculino muestran niveles
de satisfaccion muy similares, con un
88.8% y 88.7% respectivamente.

Femenino Masculino No binario Otro
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NIVEL EDUCATIVO

Nivel educativo

91,7% 91,8%

Dado el alto grado de conocimiento
especializado  requerido  para el
cumplimiento de las obligaciones
tributarias, aduaneras, cambiarias e
internacionales, se observa que la
percepcion general de la calidad del
servicio brindado por la DIAN varia

o E — = . . .
P 4 : s inversamente con el nivel educativo de
e rce C| 0 n . Basica primaria Secundaria Técnica o Universitaria Especializacion,
E técnoldgica Maestria o l.OS encueStadOS-

doctorado

por variables Cargo

Cargo

d e m og ra'fi Ca S . . Los encuestados en las categorias Otro y

Titular (Aplica para personas naturales)

Titular (Aplica para personas - muestran los niveles de satisfaccién mas
91,2%
naturales) altos, con un 91.2% cada uno,
clasificandose como "Satisfactorio
Otro 91,2% "
Destacado".

Gerente, Gerente Propietario o
88,0%
Representante Legal

Los encuestados en las categorias de

Revisor Fiscal - 86,2% Contador y Revisor Fiscal tienen niveles
de satisfaccion ligeramente mas bajos,
Contador - 86,1% con un 86.1% y 86.2% respectivamente,

clasificandose como "Satisfactorio".
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Percepcion
por variables
demograficas
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ATENCION INCLUYENTE

Total D ::
Veterano de la fuerza publica _ 94,2%
Mental _ 93,1%
Ninguna _ 88,7%
Fisica . X
Intelectual - 75,0%
Sensorial - 73,6%

Segmentacion

11.080

6.784

890

237 578
82,3% 90,6% 90,9% 87,5% 87,4%
Usuario Gran Persona Natural PersonaJuridica  Sin identificar

Aduanero Contribuyente

Informacion
incluyente

Los encuestados muestran un
resultado como "Satisfactorio". Se
destaca la necesidad de mejorar la
experiencia de los grupos con
condiciones sensoriales e
intelectuales para asegurar una
atencion mas inclusiva y equitativa

Segmento

Los segmentos de Gran Contribuyente y
Persona Natural muestran los niveles de
satisfaccion mas altos, con un 90.6% vy

90.9% respectivamente, ambos
clasificandose como "Satisfactorio
Destacado".

El segmento de Usuario Aduanero
presenta el nivel de satisfaccion mas
bajo, con un 82.3%, clasificandose como
"Satisfactorio”.



2. Indicador de
fidelidad

\h‘x

1. Indicador 3. Indicador de
percepcién calidad proceso

general

Comportamientos
por dimensiones

4. Indicador de
acceso

5. Indicador de
resultado

\ 6. Indicador de

) transparencia
7. Indicador de '

cercania J
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1. Indicador

Nacional
Percepcion de
Calidad General
Servicio DIAN

88,7%

Satisfactorio

13.1 ¢Como califica la calidad general del servicio que recibid de la DIAN?

58,5%
30,2%
8,9%
1,2% 1,3%
Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno
Tendencia de percepcién DIAN 2020- 2024

88,7% 82,3% 75,9% 80,7%

2024 2023 2022 2021 2020
Satisfactorio Satisfactorio Satisfactorio Satisfactorio Satisfactorio

Destacado

EL 88.7% Los ciudadanos evaluan la calidad general del servicio como “Satisfactorio" lo
que refleja una percepcion positiva general del servicio, manteniéndose en este nivel
durante los ultimos 5 anos.
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2. Indicador

nacional de
fidelidad

78,4%

Satisfactorio

Su analisis se obtiene por la
agregacion de las respuestas “Muy
bueno” y “Bueno” de los tres
factores de esta dimension con
relacion al total de respuestas
validas.

www.dian.gov.co

78,4%

Satisfactorio

78,4%

2024
Satisfactorio

1,9%

Muy Malo

53,7%

16,4%
3,3%

Malo Regular Bueno

Tendencia de percepcion DIAN 2020-2024

81,3%

2023
Satisfactorio

73,0% 67.3%
2022 2021
Tolerable Tolerable

24,7%

Muy Bueno

71,0%

2020
Tolerable

Este indicador se ubicé en un nivel "Satisfactorio" con un 78,4%, lo que refleja una
percepcion positiva generalizada entre los usuarios, aunque hubo una ligera
disminucion en 2024 comparado con 2023 (81,3%), la tendencia general sigue siendo

favorable



Factores

DIAN Factor ergtidgd Total Indicador Escala
a. Percepcion de tendencia en la prestacidn del servicio y capacidad : : ] . .
2 I ° : ' para adaptar de la DIAN ‘104400 @ 128346 - 81% Satisfactorio
. n d ' Ca o r : PP s P e A— |
. - b. Comportamientos deseados hacia DIAN 30109 - 43.247 - 70% - Tolerable :
PS o R T R R L L
n a C' 0 n a l d e = Confianza 17318 : 21.948 : 79% ] Satisfactorio ;
fidelidad
81% 70%
-factores- 79%
Hace referencia a la lealtad de los . .-
Prestacion del servicio y ;
grupos de valor para con la DIAN en : Comportamientos deseados Confianza
las int ; fut : capacidad para adaptar hacia DIAN
as interacciones futuras. : de la DIAN
Se aprecia a trayes de tres fagt/ores . / Se centra en los Es la percepcién de los
clave que .reﬂejan la percepcion y . Mide como Lps comportamientos positivos ciudadanos en la confianza
comportamiento de los usuarios hacia ciudadanos perciben la . hacia diferentes
la entidad : calidad general del que los usuarios muestran ST
' " servicio de la DIAN y s hacia la DIAN, como el Instituciones
cumplimiento voluntario de gubernamentales

capacidad para adaptarse
a las necesidades
cambiantes

obligaciones vy la
cooperacion con la Entidad.
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S /

D IAN

Variables del factor de tendencia en la prestacion del
servicio

14.6 Tener en cuenta sus opiniones para mejorar el

" 76,5%
servicio
14.5 Manejar con seguridad y confidencialidad su _
informacion
14.4 Coordinar acciones con las diferentes entidades
e . : L 75,5%
publicas y/o privadas para ofrecer un mejor servicio
14.3 Garantizar que usted tenga la orientacion
. o o7 o 77,0%
necesaria para la gestidn de tramites y servicios
14.2 Dar a conocer los diferentes canales de acceso al
hy 82,7%
servicio
14.1 Adaptar el servicio para responder a sus
P P b 82,2%

necesidades especificas

2. Indicador

nacional de
fidelidad
-factores-

Analisis de las variables
que intervienen en los tres
factores que componen el
indicador

Variables del factor de compormientos deseados hacia la
DIAN

15.2 ¢ Qué tan probable es que usted hable

0,
positivamente o recomiende a la DIAN? 78,3%
15.1 ¢ Qué tan probable es que usted se involucre
activamente en las iniciativas de participacion
60,7%

ciudadana y/o proyectos de la DIAN? (Ej: Proyectos
normativos, rendicion de cuentas, comités,...

Variables factor confianza

100,0%
90.0% 6.4 i Como califica
' . . su grado de
80.0% S A lem slE confianza hacia la
J - gradﬁ de | DIAN?; 78,9%
o confianza hacia e
70,0% Gohierno Nacional?;
60,0% 53,3%
50,0% = 16.3 éComy
califica sugradqde
40,0% confianza hacig el
30.0% Gobierno Loca?;
(i 16.2 ¢ Como califiya
200% su grado de
’ confianza hacia el
10,0% Congresode la
Republica?; 37,
0,0%

www.dian.gov.co



59,5%

\ S v
D IAN

3. Indicador Rl . =
nacional de
proceso

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

Tendencia de indicador de proceso DIAN 2020 - 2024

79,6% 78,9% s 74,4% 69,5% 72,1%

Satisfactorio

2024 2023 2022 2021 2020

Satisfactorio Satisfactorio Tolerable Tolerable Tolerable

EL 79.6% de los ciudadanos califican este indicador como "Bueno" y "Muy Bueno" En cuanto
al comportamiento del indicador en los ultimos 5 anos, la tendencia muestra una mejora
continua en la percepcidn del proceso, alcanzando un nivel satisfactorio en 2023 (83.2%) y
manteniéndose en 2024 (78.9%). A pesar de una ligera disminucién de 4.3 puntos
porcentuales en 2024, la percepcion sigue siendo positiva y satisfactoria.

www.dian.gov.co

La dimensidon de Proceso implica
evaluar como los usuarios perciben la
eficiencia y efectividad de los
servicios proporcionados por la DIAN



Factor de experiencia: comunicacion con la DIAN Fa CtO res

F.5. ¢ Como califica la comunicacién
con la DIAN, en relacion con
precision, certeza y lenguaje claro?

Variables indicador de Momentos de Contacto
con la DIAN

: 0
® . 80’4 A) 37.7 La aplicacién de normas y politicas en la 84 19
3 ° | n d ' Ca d 0 r Satisfactorio gestion del servicio. o

37.6 Las competencias técnicas u orientacidn
. S 81,9%
dada por los servidores publicos.

° l :
n a c ' O n a d e E 37.5 La amabilidad de los servidores y sus

comunicaciones.

p ro Ce S O E 12 ExperlenCIa Momentos de 37.4 La claridad y utilidad de la informacién. 80,2%

Contacto con la DIAN

E 37.3 El cumplimiento de acuerdos, tiempos o
. . . . 80,2%
. niveles de servicio establecidos.

85,2%

37.2 Su nivel de eficiencia del proceso o nivel

d S 78,2%
. e optimizacion de recursos.
Este indicador se evalla a E 81,5% . — |
, . 37.1 La capacidad para identificar y solucionar 80 8%
traves de tres factores clave : Satisfactorio el tramite requerido o necesidad de servicio. breres

www.dian.gov.co



Variables de F.7. Atencion en Canales o medios de Comunicacion.

S :
DIAN :
° E 32.1 ¢Cémo califica la atencion en la radicacion formal de correspondencia de la DIAN? 83,8%
E 31.1 ¢{Coémo califica la atencion dada a través del servicio de Peticiones, 75 8%
) . Quejas, Sugerencias, Reclamos — PQSR? JX
. 30.2 ¢Como califica la informacidn, lenguaje claro y servicios que presta la DIAN en su
. - 5 84,1%
® . pagina WEB?
n a C' 0 n a l d e : 30.1 ¢Como califica la funcionalidad de la Pégina WEB de la DIAN? 79,1%
. 29.2 ¢Como califica la disponibilidad, capacidad tecnoldgica y agilidad de los servicios en
. . 75,4%
. linea de la DIAN?
p ro Ce S O : 29.1 ¢Cémo califica la facilidad de acceso y uso de los servicios en linea de la DIAN? 81,2%
. 28.2 ¢Como califica la informacion que se comparte a través de las redes sociales de la
. 81,4%
. DIAN?
(fa Cto re S ) E 28.1 ¢Codmo califica la atencidn dada por las redes sociales de la DIAN? 77,8%
. 27.1 ¢Como califica la atencion y calidad de la atencién dada por correo electrénico de la
. 82,9%
. DIAN?
E 26.1 ¢Como califica la atencién dada en los quioscos de autogestiéon? 82,2%
F.7. Atencion en Canales o E 25.1 éCémo califica la atencién y funcionalidad de la APP DIAN? 77,1%
medios de Comunicacion. :
. 24.1 ¢Como califica la atencidn dada a través del Chatbot? _
E 23.1 ¢Cémo califica la atencién del chat de la DIAN? 65,9%
. 22.2 ¢Como califica la atencién cuando se comunica telefénicamente a las oficinas de la
- 72,4%
. DIAN?
78 40/ E 22.1 ¢Cémo califica la atencidn a través de las lineas oficiales de la DIAN? 72,9%
) 0 :
. . E 21.1 éCémo califica la atencién dada por videoatencion? 80,0%
Satisfactorio :
. 20.2 ¢Como califica la atencidn en las oficinas de la DIAN por parte de los servidores
. S 84,1%
. publicos?
. 20.1 ¢Como califica la atencion en los puntos de atencion DIAN? 84,6%

www.dian.gov.co



SIAN

4. Indicador

nacional de
aCCeso

73,.9%
Tolerable

En esta dimensidon se evalia la
pregunta ;Cémo califica su nivel de
conocimiento sobre lo que hace la
DIAN y en general sobre los
procesos, tramites y demas? Lo cual
da una escala “tolerable” con un
nivel del 73,9%

En el analisis de las variables, se pregunto a los ciudadanos:

¢Encontré alguna dificultad para
acceder a los trdmites y servicios
ofrecidos por la DIAN?

Sl; 4.833;
22%

No sabe /

No
responde;

1.799 ; 8%

NO;

70%

respuestas

deben
Stiempos contribuyentes

- dtramutes funcionarios casa 2
aglidadmejorp|ataforma Seases° s

linea

presencial

istema
n\n

. lenguaje

usuariog

mnguna

orientacion

tlempod|an comrlbuyeme
£ gtas jNformacion, 2

t profgn
a e n CI O rc]e%ae”gicfddﬁnm
Jmejorar 8 e

OmUﬂlCﬁClon Ojlmpuestos
mayor 5 % pgerltw?pre
ninguno :3 o

)
=
b E vencimientos
servicios 'e”m“m g

canales F—

obligaciones portal  presentacion

capacitaciones diferentes
disponibilidad

entidad
manera capacitacion
telefomca
nacer

capacidad Usuarios
respuesta
veces

-
o

declaraciones
personauzma

personal

personas
Servicio

muchas

www.dian.gov.co

15.704 ;

de acceso a trdmites y servicios.
1. Infraestructura fisica de las instalaciones de la DIAN

2. Ubicacién geografica de los puntos de contacto y/o instalaciones de la
DIAN

3. Informacién acerca de los trémites y servicios de la Entidad

4. Informacién acerca de las obligaciones fiscales y el estado de las
mismas

5. Trato recibido por parte de los servidores publicos

6. El acceso y navegacidn en los sistemas informaticos de la DIAN

7. El tiempo de espera para recibir atencién personalizada

8. Atencion preferencial (Adultos mayores, mujeres en embarazo y
personas en situacion de discapacidad)

9. La orientacidn y claridad en el lenguaje utilizado por las personas que lo
atendieron

Otro ;Cual?

Ninguno

Total

Sefiale qué factores estuvieron asociados a las principales dificultades

Porcentaj
e

1.16 4,0%
S
2.17 7,5%
4.14 14,3%
J
2.24 7,7%
7
1.00 3,5%

721 25%
1.72 5,9%
0,
o6 3%
2.47 8,5%




Este indicador se evalua a través de dos factores

° Factor: F.11. Evaluacidon Pregunta MB+B | Total | Porcenta Escala
° J€
de resu Ltados de lOS : 38.1 ¢Como califica a la DIAN en la gestion de tramites y servicios : o - e .
¢ i (i tributarios? 117,698 20962 . S4A%:sSatisfactorio
° tramites y servicios la : tributarios D 117.698 020962
D|AN ©38.2 ¢Como califica a la DIAN en la gestidn de tramites y servicios : : o S . :
® l : aduaneros y de comercio exterior? :8.774  :10.405 84,3% . Satisfactorio
r ‘ a ( : ( ’ r ‘ a d e 38.3 ¢Como califica a la DIAN en la gestion de trémites y servicios = . S s N o
' / de control cambiario? 8679 10170 B3 Satisfactorio
© 38.4 ¢Como califica los reportes e informes sobre el recaudo de o S .
re S u lta d O “ impuestos y la gestion de la DIAN? 14.177 - 17.629 80,4% : Satisfactorio -
0 - 38.5 ¢C6mo califica la orientacién ofrecida por los servidores S S o e e o
83,3% - sobre tramites y servicios aduaneros de comercio exterior? 8384 10147 . S%O% Satsfactorio
Satisfactorio - 38.6 ¢Como califica la orientacion sobre las obligaciones : : : :
- aduaneras que se derivan de las operaciones de comercio : : . 83,1% : Satisfactorio
! exterior? 17940 19545 :

83,0%

Satisfactorio

- 38.7 ¢C6émo califica a la DIAN en el tramite y proceso de : . . .
- declaracion anticipada para la agilizacion de desaduanamiento de : : © 83,4% : Satisfactorio
. mercancias al territorio aduanero nacional? S 2 : :

Este indicador refleja como los
ciudadanos perciben la calidad vy
efectividad de los servicios recibidos.
El analisis de los datos el resultado
muestra que el 83,0% de los
ciudadanos calificaron los servicios
como "Bueno" o "Muy Bueno"

www.dian.gov.co

= Factor. 11. 81,8%

Conocimiento sobre la Satisfactorio
DIAN



Este indicador se evalua a través de la pregunta: F.13. Transparencia

‘\7/:]:
SIAN Como califica a la DIAN en cuanto a...

. y
6 ° l n d ' Ca d O r Preguntas Buenli)y+B Total Indicador Escala

nacional de
transparencia

ueno

44.1 Divulgar informacidon normativa, de gestion

administrativa, financiera, de tramites y servicios. 16.742 20.650

81,08% Satisfactorio

44.2 Luchar contra la corrupcién y asegurar el

0,
comportamiento ético institucional. 14.627 13.590. 74,67% uulEiEE

76,9%
. : 44.3 Rendir cuentas, promover la participacion
Satisfactorio

(o)
ciudadana y el control de su gestidn. 14.423 13306 74,71% pEiSiaE

: 44.4 Asegurar la honestidad, respeto, justicia e
Mide la claridad y accesibilidad de la imparcialidad en su gestion. 14.884
informacion proporcionada por la :
DIAN y se evaldan diversos
aspectos como divulgacion de
informacion, lucha  contra la
corrupcion, participacion ciudadana e
imparcialidad en su gestion

www.dian.gov.co

19.387 76,77% Satisfactorio



= - Bajo el indicador de cercania se realiza la siguiente pregunta: Imagine que el préximo mes usted
DIAN :  recibe un correo electrénico de la DIAN, ;Cual seria su sentimiento/reaccion emocional

justo antes de abrirlo?
/. Indicador

nacional de
cercania

43.3%

Insatisfactorio

mide la percepcidn de los usuarios
sobre la relacion que tienen con la
DIAN.

Su resultado (43,3%) indica que mas
de la mitad de los usuarios no
perciben una relacidn cercana con la
DIAN

No sabe / No desea
responder

PREGUNTA Preocupacion Incomodidad Indiferencia Tranquilidad

: Imagine que el préximo mes :

- usted recibe un correo

- electrénico de la DIAN, ¢Cual - : : : : : :
> seria su : 9.702 : 1.305 : 906 : 7.789 : 2.634 . 22.336

* sentimiento/reaccién : : : : : :

- emocional justo antes de

- abrirlo?

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

« Lasrespuestas de los encuestados permiten evidenciar que la “preocupacion” es el
sentimiento predominante (43.4%), lo que evidencia una percepcion de la DIAN
como una entidad que puede generar estrés o ansiedad entre los ciudadanos. Esto
podria deberse a la naturaleza de las comunicaciones fiscales, que a menudo
implican obligaciones o posibles sanciones.

» Un porcentaje significativo de usuarios (34.9%) se siente tranquilo, lo que sugiere
que hay una base de ciudadanos que confia en la DIAN y no anticipa problemas al
recibir sus comunicaciones.

» Los sentimientos de incomodidad e indiferencia, aunque menores, indican areas
donde la DIAN podria reforzar su comunicacion y relacidon con los ciudadanos,
fortaleciendo las estrategias para hacer los mensajes mas claros.

www.dian.gov.co
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1. 40.1 Usted cree que la proxima vez que

. . . debajo de Swuperar sus
i : necesite alguno de los servicios de la DIAN, la Us B .
D IAMN :  entidad va a... expectativés: 205350,
: 1805:8%

Estos resultados indican que una gran mayoria de los
ciudadanos tiene una percepcidn positiva de los servicios
ofrecidos por la DIAN, con un alto porcentaje de
Otros factores evaluados ciudadanos satisfechos con el cumplimiento de sus
estin relacionados con : expectativas y una proporcion significativa que incluso s
:  considera que la entidad supera sus expectativas. Sin e

1 : i e 0 expectativas;
Expectatlvas del embargo, es wpportante presfcar aterI1C|on.aL 8% de 16p59$; ;4%

usuarios que tienen expectativas mas bajas, para

SerV|C|O de lo q ue identificar areas de mejora y continuar elevando el nivel

de satisfaccion general o _declaraciones
actualizacion personasciudadan

el ciudadano e Gigacionos ..

hcuu 1mon

: poralestan ¢ 3 contnbuyente

CONOCe, donde se aborda : 2. ;Qué se esta haciendo bien en la DIAN? mejg'rzf: Qs comunicacion™s:
. * funcionarios E _recaUdO «,cclarﬂxczon
el tema mediante tres :  Elandlisis de respuestas de ciudadanos sobre la DIAN = elegg?\ﬂgg © recaudar

.t

acerc
ersonal mejorado

amie

preguntas revela que los temas de atencion al cliente,
:  modernizacidn y tecnologia, comunicacidon y
transparencia, recaudo de impuestos, y capacitacion y
orientacion son los mas mencionados y valorados. Los
ciudadanos perciben una mejora continua en los servicios
de la DIAN, destacando la facilidad de tramites, la contnbuyenteSrenm 9 S
empatia de los funcionarios y la eficiencia en la gestidn meJO'ar;g?mf’?tffgﬂ”‘a g 8

presas tributarias A
Cl,m,_ miento
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Conclusion

En conclusién, el andlisis de percepcién de la Dimensién Cantidad Total Indicador Escala
calidad general del servicio DIAN se desglosa en "L Indica o calidad . . .
. i i . - 1. Indicador percepcion calida : : : : . .
siete (7) dimensiones clave que permiten evaluar : general : 19.569 : 22071 1 88,7%: Satisfactorio :
diferentes aspectos de la experiencia del o S e U LU
ciudadano 2. Indicador de fidelidad : 151.827 . 193.541 78,4% : Satisfactorio :
Cada dimensién, muestra tanto la cantidad de 3. Indicador de proceso . 339652 . 426897 ~ 796%  Satisfactorio
respuestas calificadas como "Muy bueno" vy ' 4.Indicador de acceso A 16102 21795 ©  739% Tolerable -
. TOS SO emEs A T R A NAIR0r R ACCeS0 SRR T e
BUEﬂdO (MB + B) como el total de respuestas 5. Indicador de resultado 88.681 106.807 83,0% : Satisfactorio
recipidas. S S
i " " : 6. Indicador de transparencia : 60.676 : 78.933 : 76,9% : Satisfactorio

Este enfoque, conocido como "Top Two Box", se : : : : :
utiliza para resaltar las respuestas mas positivas S Ly A
y proporcionar una VI'SI'O’I’) clara de la Satisfaccién 7 Indicador de cercania 9.397 21.708 43,3% Insatisfactorio :
del usuario.
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Conclusion

Los resultados muestran que. aunque la mayoria Indicador de percepcion por dimensiones de servicio.

de los indicadores se encuentran en niveles

satisfactorios, hay areas especificas que 1. Indicador percepcion calidad general I 557%
requieren atencion y mejoras. 5 lindicador de fidelidad S
El Indicador de Cercania muestra un nivel del 3. Indicador de proceso '
43.3%, clasificdndose como "Insatisfactorio". I 79.6% Satisfactorio
El Indicador de Acceso tiene un 73.9% de 4 Indicador de acceso 73.9% Tolerable
satisfaccién, ubicdndose en la categorfa de 5. Indicador de resultado B
"Tolerable". . .

6. Indicador de transparencia . 759%
Por otro lado, los indicadores de Transparencia 7 Indicador de cercania
(76.9%), Resultado (83.0%), Proceso (79.6%), S 433%

Fidelidad (78.4%) vy Percepcion de Calidad
General (88.7%) se clasifican como
"Satisfactorio".

www.dian.gov.co
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Conclusion
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Por otro lado, los indicadores de Transparencia 7 Indicador de cercania
(76.9%), Resultado (83.0%), Proceso (79.6%), S 433%

Fidelidad (78.4%) vy Percepcion de Calidad
General (88.7%) se clasifican como
"Satisfactorio".

www.dian.gov.co



\ ]( r/
D IAN

Recomendaciones

Revision de accesibilidad de los servicios: La DIAN debe revisar y adaptar sus canales de atencion y
servicios, garantizando que sean inclusivos para personas con diversas condiciones. Esto incluye mejorar la
accesibilidad fisica en sus oficinas y la adaptacion de plataformas digitales para personas con
discapacidades sensoriales, cognitivas o fisicas.

Promocion de la participacion de grupos incluyentes: Se recomienda lanzar campanas de sensibilizacion y
educacion para que los grupos con condiciones incluyentes sean mas conscientes de los servicios
disponibles y se sientan comodos al utilizarlos. Estas campanas pueden incluir la divulgacion de informacion
en formatos accesibles y la oferta de servicios personalizados para estos usuarios.

Mejorar el acceso a los servicios (73,9%): Es esencial mejorar la accesibilidad tanto en canales digitales
como presenciales. Se podrian simplificar los procesos en linea, ofrecer mas puntos de contacto fisicos en
diversas zonas y mejorar la atencion telefonica para facilitar el acceso a los servicios.

www.dian.gov.co
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Recomendaciones

Fortalecer la cercania con los usuarios (43,3%): Dado el bajo nivel de satisfaccion con la cercania, se
recomienda implementar mas estrategias de acercamiento, como oficinas moviles, atencion personalizada
en diversas localidades, y mas canales de interaccion directa con el usuario. Crear una mayor proximidad a
través de eventos comunitarios o jornadas de atencion directa podria mejorar la percepcion de este
indicador.

Optimizar procesos internos (79,6%): Aunque el indicador de proceso es satisfactorio, se recomienda
seguir revisando y mejorando los tiempos de respuesta y la eficiencia operativa. La digitalizacion de algunos
procedimientos y la simplificacion de tramites pueden ayudar a mejorar la experiencia del usuario y reducir

tiempos de espera.

Reforzar la transparencia (76,9%): Para mejorar la percepcion de la transparencia, la DIAN podria realizar
mas esfuerzos en publicar informes claros y detallados sobre sus procesos, resultados y toma de decisiones.
Ademas, ofrecer mas informacion accesible sobre como se gestionan los recursos y las politicas podria
aumentar la confianza de los usuarios.

www.dian.gov.co
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Recomendaciones

Fortalecer la fidelidad (78,4%): Para aumentar la fidelidad de los usuarios, seria Util desarrollar programas
de fidelizacidon o incentivos para aquellos que interactiuan con la DIAN de manera regular. Ademas,
implementar encuestas o mecanismos de retroalimentacion continua puede ayudar a identificar areas de
mejora y adaptarse a las necesidades de los usuarios a largo plazo.

Monitoreo constante y ajuste de estrategias: La DIAN debe implementar un sistema continuo de
monitoreo de la satisfaccion de los usuarios, especialmente en las areas donde se observan los indicadores
mas bajos, como cercania y acceso. Esto permitira ajustar estrategias rapidamente y garantizar que todos los
usuarios reciban el nivel de atencidn y servicio que esperan.

www.dian.gov.co
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