
ENCUESTA NACIONAL DE PERCEPCIÓN CALIDAD GENERAL DEL SERVICIO 

BRINDADO POR LA DIAN  

Subdirección de Servicio al Ciudadano en Asuntos 

Tributarios

2022
Contenido

1. Contexto
2. Ruta de innovación en la concepción de la encuesta.
3. Cadena de valor de la evaluación
4. Ficha técnica
5. Resultados  de percepción por variables demográficas
6. Resultados Técnicos.: Dimensiones, factores y variables de servicio –consolidados nacionales 2022 

7. Resultados macrosegmentos, macroprocesos y seccionales. 
8. Conclusiones y Recomendaciones.



RESULTADOS ENCUESTA NACIONAL DE 

PERCEPCIPON DIAN 2022

ROSA LUCIA HERRERA TORRES

Gesto IV

ANIBAL CAMACHO NUÑEZ

Agente Minero de Datos

IVAN MAURICIO QUINTERO SOSA

Subdirector de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

AGRADECIMIENTOS



ENCUESTA PERCEPCIÓN DIAN
RESULTADOS 2022

• Cronograma

• Ficha técnica

• Instrumento

• Montaje 
formulario en 
Forms

• Universo y 
Prueba

• Muestra

• Segmentación 
de la muestra

PLANEACIÓN

• Prueba piloto y 
validación 
estadística

• Envío Correos

• Descarga Diaria 
de Forsm

• Control 
cumplimiento 
muestra

• Reposición 
correos y cierre.

EJECUCIÓN.

• Por variables 
demográficas

• Por pregunta, 
factor  y 
dimensiones de 
servicio.

• Por 
Macrosegmento
s 

• Por seccionales.

• Validación de los 
resultados frente 
al error 

TABULACIÓN

• Consolidado 
Nacional 
Técnico

• Presentación 
total variables

• Presentación 
gerencial .

INFORMES

• Subdirección GAC 
y Grupo prueba

• Dirección Ingresos

• Dirección General

• Seccionales

• Externos

SOCIALIZACIÓN

• Socialización

• Transversalización.

• Alineación y 
mejoramiento  
institucional, para 
satisfacción y  
gestión y 
mejoramiento del 
cumplimiento 
voluntario

PLAN DE ACCIÓN Y 
LIMITANTES

3. Cadena de valor de encuesta de percepción
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1. Contexto Encuesta Nacional de Percepción

La encuesta de percepción apoya la transformación institucional aportando los resultados de
percepción de calidad general del servicio, confianza, satisfacción  la cercanía a la luz de los 
diferentes grupos de valor.

La encuesta responde al esquema de monitoreo de la Política de servicio al ciudadano, es la 
materialización de la dimensión de “Evaluación de Resultados” de MIPG, así como a la 
medición del indicador de cercanía al ciudadano, pilar estratégico de TGB.

Hace parte del componente de  evaluación de grupos de valor respecto de la satisfacción de 
sus necesidades y expectativas con los servicios prestados y en general con el desempeño 
institucional. 

Permite identificar los aspectos críticos de la experiencia  del cliente y facilita la detección 
brechas para enfocar acciones de mejora.
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2017 2018-2019 2020
2021- 2022

Medición satisfacción 
únicamente con la 
gestión Rut, centrado 
en el canal presencial . 
Aplicación protocolos

Mediciones  anuales 
por  diferentes 
conceptos

Aplicación telefónica.

PRIMERA VERSIÓN MIPG

Se definido el procedimiento de 
evaluación  y se incorporó 
mapa procesos.

Se estructuró  esquema de 
indicador de percepción y 
dimensiones confirmatorias.

Nuevo esquema de muestreo y 
selección, estadísticamente 
válido y con capacidad de 
inferencia nacional y por 
Seccional. 

Evaluación a toda la DIAN.

Grupo prueba Institucional.

Indicadores de percepción por  
macrosegmentos.

Aplicación Telefónica.

Se fijo la línea base del 
indicador de percepción 

TERCERA VERSIÓN MIPG

Se incluyeron variables demográficas.

Se ajustó la escala de Evaluación.

Se establecieron indicadores de 
percepción por  macrosegmentos y 
Macroprocesos.

Aplicación virtual por Microsoft 
Forms, ahorro de costos de 
transacción.

Reporte estandarizado de respuestas 
por la plataforma Team.

Se estableció tendencia de los 
indicadores a partir de la línea base.

Medición de percepción 
y satisfacción en 
simultaneo.

Línea base de cercanía.

Línea base lenguaje 
claro.

Motivos 
relacionamiento.

2. Ruta de innovación
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. 

4.  Ficha Técnica- FT

Objetivo: Evaluar la percepción de calidad general del servicio brindado por la DIAN 

Contribuyentes y 
usuarios inscritos 

en el Rut, que 
gestionaron 

trámites servicios  
durante el año 

2021-2022

Muestreo 
probabilístico para 
poblaciones finitas 

(Muestra total 
10,069)

Aleatoria, 
estratificada, con 

afijación porcentual 
por 

macrosegmento,
estrato una de las 

Seccionales

Usuarios  y  
contribuyentes de 
los grupos de valor 

Grandes, Medianos, 
Pequeños y 

Personas Naturales.

Aplicación en Línea 
-Microsoft Forms, 

con  invitación 
personalizada a 

personas jurídicas 
(representantes 

legales) y personas 
naturales

A Nivel nacional: 
todas las 

Direcciones 
Seccionales,  todos 
los departamentos 

y 33 
Departamentos y 
456 municipios

Agosto  a octubre 
de 2022

1.  Población 
Objetivo

2. El diseño 
muestral

3. La técnica de 
Selección

4. Macro
segmentos 

5.  La técnica de 
recolección 6.  Cobertura

7.  El periodo de 
aplicación.

10.266  
Encuestas  aplicadas
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Satisfactorio Indicador con  Porcentaje de evaluación  >=75 <90%

Tolerable

Insatisfactorio
Indicador con  porcentaje de evaluación < 60%

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Muy malo
NS / NR
NA

Muy Probable
Probable
Algo probable
Improbable
Muy Improbable
NS / NR
NA

Acumulado de Muy 
bueno + Bueno / 

Total respuestas = % 
Evaluación

Evaluación

1. Preguntas o 
Variables

2. Factores 3. DimensionesSecuencia Evaluación: 

Evaluación 
interna
del Indicador:

Escala de calificación Cliente
Opciones de respuesta:

Satisfactorio
Destacado.

Indicador con  Porcentaje de evaluación  >= 90%

Muy cercana
Cercana
Ni lejana ni cercana
Lejana
Muy lejana
NS / NR
NA

Escala de medición FT

Indicador con Porcentaje de evaluación:   >= 60 < 75%

4.  Ficha Técnica- FT
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1. Indicador percepción de calidad 
general del servicio brindado por la 

DIAN-

2. Fidelidad.

3. Proceso.

4. Acceso.

5. Resultados.

6. Transparencia

7. Cercanía

1. Establecer la  percepción de la calidad general
Constructo y dimensión principal 

2. Conocer las percepciones futuras de los clientes.
1. Tendencias en la prestación del servicio.

2. Comportamientos deseados hacia la DIAN.  3. Confianza. 

3. Medir la Percepción de calidad en el proceso de gestión del servicio: 
1. Experiencia en la comunicación.   2. Atención en canales de comunicación.   3. 

Experiencia en los momentos de contacto con la DIAN.

4. Conocer la percepción de la cercanía con los contribuyentes.
1. Uso y preferencia de los canales de servicio y Barreras de acceso. 
2. Conocimiento de los clientes sobre la DIAN 

5. Medir Percepción de calidad  de los resultados del servicio  tributarios, 
aduaneros y de comercio exterior,  cambiarios,  recaudo y gestión DIAN y 
detección de  expectativas de valor.  

1. Evaluación de servicios o procesos a la DIAN. 
2. Satisfacción.  3. Expectativas del Servicio.

6. Percepción confianza institucional Sobre divulgación de información, ética 
institucional y rendición de cuentas y código de ética.  

1. Transparencia Institucional

7. Percepción de Cercanía.  
1. Cercanía.
2. Tramite con mayor dificultad.

Temática y estructura de la encuesta FT

4.  Ficha Técnica- FT
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Calificación:

Evaluación:

Logramos un nivel satisfactorio con 82,3% Satisfactorio

Indicador de percepción de calidad general del servicio brindado por la UAE DIAN 

12 ¿Cómo califica la calidad general de los servicios que le ha prestado la DIAN? 

23,0% 58,6% 13,8% 2,0% 1,8% 0,8% 100%

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Mal Ns / Nr Total
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Resultados por 
año

Muy bueno y 
bueno

Regular Mala o muy mala Encuestas 
aplicadas

2018 90/100 15/100 2/100 8.400

2019 82/100 19/100 3/100 8.658

2020 80/100 16/100 4/100 15.189

2021 76/100 19/100 5/100 12.147

2022 82/100 14/100 4/100 11.266
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Cobertura 

5.  Resultados demográficos: perfil de los  

encuestados

37,9%16,4%
10,1%

6,0%
4,1%
3,9%

2,9%
2,2%
2,0%
1,6%
1,3%
1,3%
1,3%
1,2%
1,0%
1,0%
0,9%
0,9%
0,8%
0,8%
0,5%
0,3%
0,3%
0,2%
0,2%
0,2%
0,2%
0,1%
0,1%
0,1%
0,0%
0,0%
0,0%

Bogotá, D. C.
Antioquia

Valle del Cauca
Cundinamarca

Magdalena
Atlántico

Santander
Risaralda

Bolivar
Caldas
Tolima
Boyacá

Norte de Santander
Nariño

Meta
Quindío

Huila
Córdoba

Cauca
Cesar
Sucre

Casanare
La Guajira

Chocó
Caquetá
Arauca

Archipiélago de San Andrés,…
Putumayo

Vichada
Amazonas
Guaviare

Vaupés
Guainía

% respuestas

% respuestas por departamento

33 departamentos y 
456 

municipios.

15 

1.188 

3.053 2.978 

2.436 

1.596 

0,13% 10,55% 27,10% 26,43% 21,62% 14,17%

Menor de 20
años

Entre 21 y 30
años

Entre 31 y 40
años

Entre 41 y 50
años

Entre 51 y 60
años

Mayor de 61
años

P7 Rango de edad de quien responde la encuesta

Encustados % participación
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5.  Resultados demográficos: perfil 

demográfico de los encuestados

6.247 

5.019 

55,5% 44,5%

Femenino Masculino

En
cu

es
ta

d
o

s

P8. Genero

719 1.092 

4.983 4.472 

6,4% 9,7% 44,2% 39,7%

Hasta Secundaria Técnica o
Tecnológica

Universitaria Especialización,
Mag. o Doct.

En
cu

es
ta

d
o

s

P9 Nivel educativo 

Encustados % participación

2.419 

3.955 

214 

2.495 
2.183 

21,5% 35,1% 1,9% 22,1% 19,4%

Gerente,
Gerente

Propietario o
Representante

Legal

Contador Revisor Fiscal Titular (Aplica
para Personas

Naturales)

Otras

P10 Cargo de quien diligencia la encuesta

Encustados % participación

Ninguna; 11.068 

Física; 69 

Mental; 11 

Intelectual; 3 

Sensorial; 12 

Vetranos 105 

Encuestados

P11 Información atención incluyente- Repuestas.

Caracterización: 
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82,4%
Masculino

82,2%
Femenino

✓ Todos los rangos de edad  se ubica en nivel satisfactorio.
✓ La percepción es superior en los rangos de mayor edad.
✓ Para menores de 20 años solo se recibieron 14 encuestas por 

tanto no es muy representativo.

91,7%

79,8%

80,8%

81,5%

84,0%

88,4%

82,2%

100,0%

76,4%

78,3%

82,6%

82,9%

88,5%

82,4%

Menor de 20 años

Entre 21 y 30 años

Entre 31 y 40 años

Entre 41 y 50 años

Entre 51 y 60 años

Mayor de 61 años

Total general

Percepción calidad

Percepción de calidad por  rango de 
edad y sexo 2022

Femenino Masculino

5.  Resultados demográficos: perfil 

demográfico de los  encuestados

Percepción por grupo etario.
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Titular, Propietario o R. 
LegalGerente Contador Revisor fiscal

Percepción de Calidad por cargo 2022.

80,6% 79,1% 87,2%78,5%

La percepción de calidad 
general es mas baja par 
los cargos de mayor 
conocimiento fiscal: 
Revisores Fiscales y 
Contadores.

87,5% 87,6% 80,8%81,8%

Hasta secundaria Técnica o 
Tecnológica

Universitaria Especialización 
Magíster Doctorado 

La percepción de calidad 
general es mas baja par 
los encuestados de mayor 
nivel educativo.

Percepción de Calidad general del servicio por Nivel educativo 2022.

5.  Resultados demográficos: perfil 

demográfico de los  encuestados

Satisfactorio
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5 Percepción calidad por macroproceso y genero

0

500

1000

1500

2000

Muy
bueno

Bueno Regular Malo Muy
Malo

NS/NR N/A

N
ú

m
er

o
 d

e 
re

sp
u

es
ta

s

Respusta percepción calidad por grupo Etario

Entre 21 y 30 años

Entre 31 y 40 años

Entre 41 y 50 años

Entre 51 y 60 años

Mayor de 61 años

Menor de 20 años

0

1000

2000

3000

4000

Muy
Bueno

Bueno Regular Malo Muy
Malo

N/A NS/NRN
ú

m
er

o
  r

es
p

u
es

ta
s

Respuestas percepción calidad por genero

Femenino Masculino

0

500

1000

1500

2000

2500

3000

3500

Muy
bueno

Bueno Regular Malo Muy
Malo

NS/NR N/A

N
ú

m
er

o
 r

es
p

u
es

ta
s

Respuestas percepción calidad por nivel educativo

Hasta Secundaria

Técnica o Tecnológica

Universitaria

Especialización, Magister o
Doctorado
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0

500

1000

1500

2000

2500

3000

3500

4000

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo N/A NS/NR

N
ú

m
er

o
  r

es
p

u
es

ta
s

Respuestas percepción calidad por genero

Femenino Masculino

5 Percepción calidad por macroproceso y genero

80,6%

82,8%

80,2%

83,0%

80,5%

82,9%

Aduanero Tributrio

P
er

ce
p

ci
ó

n

Percepción calidad servicio por macroproceso y 
genero

Femenino Masculino Total

81,3%

78,5%

74,6%
76,7%

80,6%
82,8%81,7%

75,4%
73,6%

77,7%
80,2%

83,0%

Aduanero Tributario Aduanero Tributario Aduanero Tributario

2020 2021 2022

Histórico precepción servicio por Macroproceso y género

Femenino Masculino
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Percepción de Confianza

85,7%

71,6%

73,0%

72,9%

74,0%

79,2%

74,5%

73,2%

77,4%

77,9%

74,1%

80,8%

73,9%

Menor de 20 años

Entre 21 y 30 años

Entre 31 y 40 años

Entre 41 y 50 años

Entre 51 y 60 años

Mayor de 61 años

Femenino

Masculiono

Hasta Secundaria

Técnica o Tecnológica

Universitaria

Especialización,…

Total confianza DIAN

Percepción confianza

V
ar

ia
b

le
s 

d
em

o
gr

áf
ic

as

Confianza en la DIAN por perfil demográfico

5.  Resultados demográficos: perfil 

demográfico de los  encuestados
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El grupo etario de 21 a30 años muestra la percepción mas baja.
El grupo participación ciudadana, no se conoce la edad ni el segmento, pero evidencia 
una percepción relativamente inferior que los macrosegmentos, esto puede obedecer 
a mayor desconocimiento de procedimientos y normatividad técnica.

100% 100% 100%

67%

100%
93%

79% 80%
76% 80%

72%
79%

82% 80%
76%

84%
80% 80%

89%
82% 79%

84%

73%

82%
89%

82% 80%
86% 88%

83%

96%

82%
87% 90%

83%
88%

Grandes Contribuyentes Medianos Contribuyentes Pequeños Contribuyentes Personas Naturales Participación Total general

Percepción de  calidad por macrosegmento y rango de edad 2022

Menor de 20 años Entre 21 y 30 años Entre 31 y 40 años Entre 41 y 50 años Entre 51 y 60 años Mayor de 61 años
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%
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%
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1. Indicador percepción
calidad general

2. Indicador de
fidelidad

3. Indicador de proceso 4. Indicador de acceso 5. Indicador de
resultado

6. Indicador de
transparencia

7. Indicador de
cercanía

%
 P
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p
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ó
n

 

Percepción  por dimensiones de servicio y rangos de edad 2022

Menor de 20 años Entre 21 y 30 años Entre 31 y 40 años Entre 41 y 50 años Entre 51 y 60 años Mayor de 61 años
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1. Indicador percepción
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2. Indicador de fidelidad 3. Indicador de proceso 4. Indicador de acceso 5. Indicador de resultado 6. Indicador de transparencia 7. Indicador de cercanía

%
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Percepción por dimensiones de servicio y nivel educativo 

Hasta Secundaria Técnica o Tecnológica Universitaria Especialización, Magister o Doctorado
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Variables 
Estructurales

Percepción 
calidad general 

del servicio
82,3%

Satisfacción 78,2%

Comunicación 73,8

Confianza 73,9

Cercanía. 41,1%

Dimensiones 
confirmatorias

Indicador de 
percepción calidad 82,3

Fidelidad 73,0%

Proceso 74,4%

Acceso 74,2%

Resultado 80,2%

Transparencia 76,4

Cercanía 41,1

Percepción calidad por 
macrosegmentos

Grandes 85,1%

Medianos 80,7%

Pequeños 79,7%

Personas Naturales 85,7%

Percepción calidad por  
Macroprocesos

Aduanero 80,5%

Tributario 82,9%

Percepción Lenguaje claro

73,2%

Resumen 360°



ENCUESTA PERCEPCIÓN DIAN
RESULTADOS 2022

6. Resultados técnicos: por demisiones, factores y 
variables de servicio – Nacional - 2022 

F.1.  Percepción de la calidad general del servicio

Muy 
bueno
23%

Bueno
59%

Regular
14%

Malo
2%

Muy malo
2%

NS / NR
0% NA

0%

P12. ¿Cómo califica la calidad general 
del servicio que le ha prestado la 

DIAN? 2022

89,6%

82,0% 80,7%
75,9%

82,3%

2018 2019 2020 2021 2022

Tendencia del indicador de percepción 2018 -
2022 

Indicador de Percepción de Calidad general: 82,3 % Satisfactorio1
83,4%

76,8%
81,5%

77,3%77,1%
74,2%

82,9% 80,5%

Tributario Aduanero

Tendencia del indicador de calidad  por 
Macroproceso 2019 -2022

2019 2020 2021 2022

83,0% 83,0%
88,0% 92,0%

78,3% 73,8%
79,8% 84,3%81,6%

74,9%
81,2% 84,6%79,7%

72,9% 73,3%
82,9%85,1% 80,7% 79,7%

85,7%

Grandes Medianos Pequeños Personas Naturales

P
er

ce
p

ci
ó

n
 c

al
id

ad
 s

er
vi

ci
o

Tendencia Indicador calidad  general por macrosegmentos 2018 -2022

2018 2019 2020 2021 2022



Mejoramiento destacado 
en cuatro años

➢ Resultados

Reto: Indicadores por mejorar:
➢ Indicador de P. de calidad
➢ Proceso (muy lento el ascenso)
➢ Fidelidad
➢ Acceso
➢ Transparencia.

El indicador de calidad no 
logra superar la línea 
base.

El indicador de proceso 
prácticamente se muestra 
estancado.

Los clientes perciben que 
la DIAN es una entidad 
poco cercana.

89,6% 82,0% 80,7% 75,9% 82,3%

65,3% 63,0% 71,1% 67,3% 73,0%

72,1% 74,5% 72,1% 69,5% 74,4%

59,4% 67,5% 73,7% 76,0% 74,2%
57,2% 63,6% 80,1% 75,5% 80,2%
60,1% 59,7%

75,6% 72,8%
76,4%

36,0%
41,1%

2018 2019 2020 2021 2022
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Histórico indicador de percepción y dimensiones de servicio  -
Nacional 2018- 2022

7. Cercanía

6.  Transparencia

5. Resultado

4. Acceso

3. Proceso

2. Indicador de fidelidad

1. Indicador de calidad
general.
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Variables  críticas  2022 Indicador Nivel 
Actores 

Mejoramiento
Análisis

42. ¿Cómo considera que es la relación de la DIAN con usted? 41,1%
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20. ¿Cómo califica la atención dada a través del canal chat de la DIAN? 52,3%

14.1 ¿Qué tan probable es que usted se involucre activamente en las iniciativas de participación 
ciudadana y/o proyectos de la DIAN? (Ej: Proyectos normativos, Rendición de Cuentas, Comités, 
Reuni... 57,6%

19.2 ¿Cómo califica la atención telefónica cuando se comunica a las oficinas de la DIAN? 64,1%

To
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ra
b

le
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d
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s 
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s

19.1 ¿Cómo califica la atención dada a través del canal telefónico Contact Center de la DIAN? 64,4%

13.6 Tener en cuenta sus opiniones para mejorar el servicio? 67,3%
13.4 Coordinar acciones con las diferentes entidades públicas y/o privadas para brindarle un 
mejor servicio? 67,5%
22.2 ¿Cómo califica la disponibilidad, capacidad tecnológica y agilidad de los servicios en línea 
de la DIAN? 68,4%
25. ¿Cómo califica la atención dada a través del servicio de Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Solicitudes – PQRS? 69,8%

13.3 Garantizar que usted tenga la orientación necesaria para la gestión de trámites y servicios? 70,4%
28. ¿Cómo califica la atención dada a través de los otros canales: kioscos virtuales de 
autogestión y chatbots? 72,0%

14.2 ¿Qué tan probable es que usted hable positivamente o recomiende a la DIAN? 72,6%

23.1 ¿Cómo califica la funcionalidad de la Página WEB de la DIAN? 72,8%

41.2 El comportamiento ético institucional y la lucha anticorrupción? 73,0%

35.2 Su nivel de eficiencia del proceso o nivel de optimización de recursos? 73,1%
16. ¿Cómo califica, en general la comunicación con la DIAN, en relación con ser precisa, certera 
y en lenguaje claro? 73,8%

15.4 ¿Cómo califica su grado de confianza hacia la DIAN? 73,9%

13.1 Adaptar el servicio para responder a sus necesidades específicas? 74,0%
34. ¿Cómo califica su nivel de conocimiento sobre lo que hace la DIAN y en general sobre los 
procesos, trámites y demás? 74,2%

30. ¿Cómo califica la atención dada y funcionalidad a través la APP DIAN? 74,4%

27.1 ¿Cómo califica la atención dada a través de las redes sociales de la DIAN? 74,5%

35.3 El cumplimiento de acuerdos, tiempos o niveles de servicio establecidos? 74,7%

41.3 La rendición de cuentas, participación ciudadana y el control de la gestión? 74,9%

Debilidad en el 
relacionamiento cercano
con contribuyentes y 
usuarios.

Debilidad en iniciativas de 
participación baja  y a la 
fidelización hacia el 
cumplimiento.

Reto mejorar la atención en 
canales todos los canales 
todas las áreas,  en especial  
masivos: Chat Contac center .

Intervenir las variables 
evaluadas con percepción 
Insatisfactoria y tolerable y  
que son “criticas”



ENCUESTA PERCEPCIÓN DIAN
RESULTADOS 2022

Variables Indicador Nivel
Actores 

Mejoramiento
Análisis

35.4 La claridad y utilidad de la información? 75,4%
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22.1 ¿Cómo califica la facilidad de acceso y uso de los servicios en línea de la 
DIAN? 75,5%

35.1 La capacidad para identificar y solucionar el trámite requerido o necesidad de 
servicio? 76,1%

24. ¿Cómo califica la atención y calidad de la respuesta dada a través de los 
correos electrónicos de la DIAN? 76,6%

41.4 Honestidad, respeto, justicia e imparcialidad en su gestión? (Código de 
integridad) 77,3%

27.2 ¿Cómo califica la información que se comparte a través de las redes sociales 
de la DIAN? 77,9%

35.6 Las competencias técnicas u orientación dada por los servidores públicos? 78,1%

37. Su satisfacción frente al servicio que le brinda la DIAN, para la gestión de 
trámites y servicios: tributarios, aduaneros, cambiarios,  de internacional y demás, 
¿es? 78,2%

29. ¿Cómo califica la atención dada a través de la atención virtual por Video-atención.? 78,9%

13.2 Dar a conocer los diferentes canales de acceso al servicio? 78,9%

36.4 ¿Cómo califica los reportes e informes sobre el recaudo de impuestos y la gestión de la DIAN? 79,2%

21.1 ¿Cómo califica la atención dada a través del canal presencial en puntos de contacto DIAN? 79,5%

41.1 La divulgación de información normativa, gestión administrativa, financiera, de trámites y 
servicios? 79,8%
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Variables Indicador Nivel
Actores 

Mejoramiento
Análisis

35.7 La aplicación de normas y políticas en la gestión del servicio? 80,2%
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26. ¿Cómo califica la atención en la radicación formal de correspondencia de la 
DIAN? 80,3%

21.2 ¿Cómo califica la atención dada en oficinas de la DIAN por parte de los 
servidores públicos? 80,3%

23.2 ¿Cómo califica la información, lenguaje claro y servicios que presta la DIAN 
en su página WEB? 80,8%

36.1 ¿Cómo califica a la DIAN en la gestión de trámites y servicios tributarios? 81,0%

12. ¿Cómo califica la calidad general del servicio que le ha brindado la DIAN? 82,3%

35.5 La amabilidad de los servidores y sus comunicaciones? 82,5%

36.2 ¿Cómo califica a la DIAN en la gestión de trámites y servicios aduaneros y de 
comercio exterior? 84,1%

36.3 ¿Cómo califica a la DIAN en la gestión de trámites y servicios de control 
cambiario? 85,4%

13.5 Manejar con seguridad y confidencialidad su información? 93,5%

Satisfactorio 
Destacado



ENCUESTA PERCEPCIÓN DIAN
RESULTADOS 2022

6. Resultados técnicos: por demisiones, factores y 
variables de servicio – Nacional - 2022 

Indicador de Fidelidad: 73,0 % Tolerable2
F2 Percepción de tendencias en la 

prestación del Servicio :  75,4%

F3 Comportamientos deseados: 65,2%

F4 Confianza: 73,9%

65,4%
63,0%

71,0%
67,3%

73,0%

2018 2019 2020 2021 2022
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Tendencia Indicador Fidelidad Nivel Nacional 
2022

19%

51%

20%

4%

3%
2% 1%

Calificación dimensión fidelidad 
(Acumulado de los tres factores 

2022)

Muy
bueno
Bueno

Regular

Malo

Muy malo

NS / NR

NA

46,9% 42,6% 42,4%

76,5%

47,2%
40,8%

45,7%

74,4%

54,4% 51,8%
57,9%

73,1%

48,4% 44,3% 45,0%

67,1%
57,3% 54,1% 50,5%

73,9%

15.1 ¿Cómo califica su grado de
confianza hacia las instituciones

del Estado Colombiano?

15.2 ¿Cómo califica su grado de
confianza hacia el Gobierno

Nacional?

15.3 ¿Cómo califica su grado de
confianza hacia el Gobierno

Local?

15.4 ¿Cómo califica su grado de
confianza hacia la DIAN?

p
er

ce
p

ci
ó

n

Confianza  2018 -2022 

2018 2019 2020 2021 2022
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6. Resultados técnicos: por demisiones, factores y 
variables de servicio – Nacional - 2022 

F2 Percepción de tendencias en la prestación del Servicio:  75,4%

74,0%

78,9%

70,4%

67,5%

93,5%

67,3%

75,4%

13.1 Adaptar el servicio para responder a
sus necesidades específicas?

13.2 Dar a conocer los diferentes canales
de acceso al servicio?

13.3 Garantizar que usted tenga la
orientación necesaria para la gestión…

13.4 Coordinar acciones con las
diferentes entidades públicas y/o…

13.5 Manejar con seguridad y
confidencialidad su información?

13.6 Tener en cuenta sus opiniones para
mejorar el servicio?

Total

Percepción capacidades

Tí
tu

lo
 d

el
 e

je

¿Cómo califica las capacidades de la DIAN para 
servicio

16%

21%

17%

13%

32%

14%

57%

58%

52%

49%

58%

46%

21%

17%

23%

24%

5%

22%

3%

2%

4%

4%

5%

13.1 Adaptar el servicio para responder a sus
necesidades específicas?

13.2 Dar a conocer los diferentes canales de
acceso al servicio?

13.3 Garantizar que usted tenga la orientación
necesaria para la gestión de trámites y…

13.4 Coordinar acciones con las diferentes
entidades públicas y/o privadas para…

13.5 Manejar con seguridad y confidencialidad
su información?

13.6 Tener en cuenta sus opiniones para
mejorar el servicio?

% RESPUESTAS

F2 ¿Cómo califica las capacidades de la DIAN para:

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo NS / NR NA
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6. Resultados técnicos: por demisiones, factores y 
variables de servicio – Nacional - 2022 

F2 Percepción de tendencias en la prestación del Servicio:  75,4%

70,0%

74,9%

72,1%

62,1%

89,4%

67,5%

72,0%

60,9%

73,7%

68,7%

61,3%

89,5%

60,8%

68,5%

72,6%

75,4%

66,7%

65,4%

93,6%

64,2%

73,1%

67,0%

73,9%

63,3%

60,7%

92,2%

59,7%

69,6%

74,0%

78,9%

70,4%

67,5%

93,5%

67,3%

75,4%

13.1 Adaptar el servicio para responder a sus
necesidades específicas?

13.2 Dar a conocer los diferentes canales de acceso
al servicio?

13.3 Garantizar que usted tenga la orientación
necesaria para la gestión de trámites y servicios?

13.4 Coordinar acciones con las diferentes entidades
públicas y/o privadas para brindarle un mejor…

13.5 Manejar con seguridad y confidencialidad su
información?

13.6 Tener en cuenta sus opiniones para mejorar el
servicio?

Total el Factor

Percepción

Tendencia de las capacidades de la DIAN para servicio  2018 - 2022

2018 2019 2020

Reto: Garantizar la
orientación, es un aspecto
básico en la satisfacción y
atañe a todos los tramites y
Servicios.
Requiere fortalecer varios
frentes:
▪ capacidad operativa de

atención virtual,
telefónica, video atención,
en oficinas

▪ Fortalecimiento del
conocimiento técnico a
todos los servidores
públicos y cliente externo

▪ Atención oportuno casos
críticos oportuno,
atención PQRS, entre
otros aspectos.
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6. Resultados técnicos: por demisiones, factores y 
variables de servicio – Nacional - 2022 

19%

36%

27%

9%
5%

2% 2%

24%

47%

20%

4% 3%
1% 1%

Muy  Probable Probable Algo probable Impro bable Muy Impro
bable

NS / NR NA

F.3. Comportamientos deseados hacia la DIAN

14.1 ¿Qué tan probable es que usted se involucre activamente en las iniciativas de participación
ciudadana y/o proyectos de la DIAN? (Ej: Proyectos normativos, Rendición de Cuentas, Comités,
Reuni...

14.2 ¿Qué tan probable es que usted hable positivamente o recomiende a la DIAN?

P=Promotores:
Muy Probable + Probable

65.2%

D= Detractores:
Improbable, Muy Improbable 

10,9%

Indicador NPS :(NPS -Índice de recomendación 
-Net Promoter Score)- 2022

NPS = P-D
65,2% - 8,9%= 

56,3%.
56 de cada  100 encuestados 
esta dispuesto a involucrarse 
y hablar bien de la DIAN.

N =Neutro:
Algo Probable

23,9%

NPS 2019 = 46,3%
NPS 2020 = 53,0%
NPS 2021 = 48,6%
NPS 2022 = 53,6%

F.3. Comportamientos deseados hacia la DIAN 2022
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6. Resultados técnicos: por demisiones, factores y 
variables de servicio – Nacional - 2022 

17%

57%

20%

3% 3% 1% 0%

15.4 ¿Cómo califica su grado de confianza hacia la 
DIAN? 2022

 Muy Bueno

 Bueno

 Regular

 Malo

 Muy malo

NS / NR

 NA

57,3% 54,1% 50,5%

73,9%

P.15.1. ¿Cómo califica su
grado de confianza hacia

las instituciones del
Estado Colombiano?

P 15.2. ¿Cómo califica su
grado de confianza hacia

el Gobierno Nacional?

P.15.3 ¿Cómo califica su
grado de confianza hacia

el Gobierno Local?

P.15.4. ¿Cómo califica su
grado de confianza hacia

la DIAN?
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F4 Confianza

46,9% 42,6% 42,4%

76,5%

47,2%
40,8% 45,7%

74,4%

54,4% 51,8%
57,9%

73,1%

48,4% 44,3% 45,0%

67,1%
57,3% 54,1% 50,5%

73,9%

15.1 ¿Cómo califica su grado de
confianza hacia las instituciones

del Estado Colombiano?

15.2 ¿Cómo califica su grado de
confianza hacia el Gobierno

Nacional?

15.3 ¿Cómo califica su grado de
confianza hacia el Gobierno Local?

15.4 ¿Cómo califica su grado de
confianza hacia la DIAN?

p
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p

ci
ó
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Confianza  2018 -2022 

2018 2019 2020 2021 2022

F4 Confianza: 73,9%
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6. Resultados técnicos: por demisiones, factores y 
variables de servicio – Nacional - 2022 

Indicador de Proceso: 74,4 % Tolerable3Factores
F.5. Experiencia: Comunicación y lenguaje claro con la DIAN: 73,8%
F 7. Atención en Canales o medios de Comunicación: 73,0%

y lenguaje claro 69,5
F 10 Experiencia Momentos de Contacto con la DIAN: 77,1%.

12%

46%15%

3%

2%
3%

19%

Calificación dimensión proceso (todos los 
factores)

 Muy Bueno

 Bueno

 Regular

 Malo

 Muy malo

NS / NR

 NA

73,6%

54,8%

80,0%

68,7%
77,6% 74,6%

64,7%
70,6%

75,9%
67,5% 67,3%

73,8%73,8% 73,0%
77,1%

F5. Experiencia: Comunicación con la
DIAN.

F7. Atención en Canales o medios de
Comunicación.

F10.  Experiencia Momentos de Contacto
con la DIAN.
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Tendencia factores de proceso  2018 -2022

2018 2019 2020 2021 2022

72,1%

74,5%

72,1%

69,5%

74,4%

2018 2019 2020 2021 2022
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Tendencia Indicador Proceso
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6. Resultados técnicos: por demisiones, factores y 
variables de servicio – Nacional - 2022 

Muy Bueno 
19%

Bueno 
54%

Regular 
20%

Malo 
3%

Muy malo 
3% NS / … NA 

0%

F5 16. ¿Cómo califica, en general la 
comunicación con la DIAN, en relación con 

ser precisa, certera y en lenguaje claro? 73,6%

68,7%

64,7%

67,5%

73,8%

2018 2019 2020 2021 2022

P
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p
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Histórico percepción de comunicación y lenguaje 
claro DIAN 2018- 2022 

El indicador de comunicación no 

ha logrado avanzar en los últimos 5 

años.

F.5. Experiencia: Comunicación y lenguaje claro con la DIAN: 73,8%
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Lenguaje claro con la DIAN: 73,2%

77,4%

71,1%

70,8%

74,9%

77,0%

73,2%

Grandes Contribuyentes

Medianos Contribuyentes

Pequeños Contribuyentes

Personas Naturales

Participacion

Total general

Percepción lenguaje claro

Percepción lenguaje claro por macrosegmentos

71,5%

74,0%

76,0%

73,2%

Aduanero

Tributatio

Participación ciud.

Total

Percepción lenguaje claro por 
macroprocesos

68%

54%

73%

70%

74%

44%

75%

73%

 16. ¿Cómo califica, en general la
comunicación con la DIAN, en

relación con ser precisa, certera y
en lenguaje claro?

32. Principales dificultades de
acceso a trámites y servicios-

9 La orientación y claridad en el
lenguaje utilizado por las…

35.4 La claridad y utilidad de la
información?

Total pecepción lenguaje claro

Histórico variables de lenguaje claro

2022 2021
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Lenguaje claro con la DIAN: 73,8%

72% 75% 71% 74%

40%
45% 41% 44%

74% 76%
86%

75%71% 74% 76% 73%

Aduanero Tributario Percepción C. Total

Percepción lenguaje claro por macroprocesos y 
variables 

 16. ¿Cómo califica, en general la comunicación con la DIAN, ?

32 Principales dificultades de acceso a trámites y servicios-
9 La orientación y claridad en el lenguaje utilizado por las personas que lo
atendieron.
 35.4 La claridad y utilidad de la información?
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Percepción lenguaje claro por variable y Macrosegmento 

 16. ¿Cómo califica, en general la comunicación con la DIAN, en relación con ser precisa, certera y en lenguaje claro?

32. Principales dificultades de acceso a trámites y servicios-
9 La orientación y claridad en el lenguaje utilizado por las personas que lo atendieron.

35.4 La claridad y utilidad de la información?

Total  lenje claro Macroseg Nivel nacional
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F7 Atención en canales o medios  comunicación  2022

80,8%

80,3%

80,3%

79,5%

78,9%

77,9%

76,6%

75,5%

74,5%

74,4%

73,0%

72,8%

72,0%

69,8%

68,4%

64,4%

64,1%

52,3%

23.2 ¿Cómo califica la información, lenguaje claro y servicios que presta la DIAN en su página…

P 20.2 ¿Cómo califica la atención dada en oficinas de la DIAN por parte de los servidores…

26. ¿Cómo califica la atención en la radicación formal de correspondencia de la DIAN?

21.1 ¿Cómo califica la atención dada a través del canal presencial en puntos de contacto DIAN?

29. ¿Cómo califica la atención dada a través de la atención virtual por Video-atención.?

27.2 ¿Cómo califica la información que se comparte a través de las redes sociales de la DIAN?

24. ¿Cómo califica la atención y calidad de la respuesta dada a través de los correos…

22.1 ¿Cómo califica la facilidad de acceso y uso de los servicios en línea de la DIAN?

27.1 ¿Cómo califica la atención dada a través de las redes sociales de la DIAN?

30. ¿Cómo califica la atención dada y funcionalidad a través la APP DIAN?

Total del factor

23.1 ¿Cómo califica la funcionalidad de la Página WEB de la DIAN?

28. ¿Cómo califica la atención dada a través de los otros canales: kioscos virtuales de…

25. ¿Cómo califica la atención dada a través del servicio de Peticiones, Quejas, Reclamos, …

22.2 ¿Cómo califica la disponibilidad, capacidad tecnológica y agilidad de los servicios en línea…

19.1 ¿Cómo califica la atención dada a través del canal telefónico Contact Center de la DIAN?

19.2 ¿Cómo califica la atención telefónica cuando se comunica a las oficinas de la DIAN?

20. ¿Cómo califica la atención dada a través del canal chat de la DIAN?

F7 Atención en canales o medios  comunicación  2022

9 canales nivel satisfactorio.
8 canales de 14, reportan resultado 
tolerable e insatisfactorio,  es decir 
que todas la áreas siguen teniendo 
debilidad en la atención a los 
contribuyentes

Se evidencia  una gran dispersión de 
la percepción entre los diferentes 
canales de 80.8% a 52.3%, lo cual 
refleja falta de estandarización  en 
la experiencia integral de los 
contribuyentes para los diferentes 
tramites y servicios institucionales.

Factores como limitada capacidad 
operativa, falta de integración de 
canales, ausencia de protocolos y de 
niveles de servicio en todos los 
canales para todos los trámites y 
servicio pueden generar esta 
disparidad de percepciones.
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81,3%

75,5%

83,9%

87,6%

87,6%

78,9%

76,4%

83,5%

88,6%

89,0%

72,2%

86,4%

79,6%

6,0%

54,8%

79,1%

78,1%

69,6%

85,2%

87,8%

71,9%

59,2%

69,1%

85,3%

86,5%

63,8%

91,3%

84,5%

84,0%

77,6%

58,5%

60,6%

52,7%

81,8%

83,0%

70,9%

62,9%

68,5%

75,6%

74,8%

66,7%

80,9%

72,5%

76,7%

74,0%

0,0%

0,0%

70,6%

57,9%

58,7%

44,9%

77,6%

78,5%

67,2%

57,5%

63,4%

76,3%

71,9%

66,5%

78,9%

68,4%

73,8%

69,5%

74,8%

69,2%

67,3%

64,4%

64,1%

52,3%

79,5%

80,3%

75,5%

68,4%

72,8%

80,8%

76,6%

69,8%

80,3%

74,5%

77,9%

72,0%

78,9%

74,4%

73,0%

19.1 ¿Cómo califica la atención dada a través del canal telefónico Contact Center de la DIAN?

19.2 ¿Cómo califica la atención telefónica cuando se comunica a las oficinas de la DIAN?

20. ¿Cómo califica la atención dada a través del canal chat de la DIAN?

21.1 ¿Cómo califica la atención dada a través del canal presencial en puntos de contacto DIAN?

P 20.2 ¿Cómo califica la atención dada en oficinas de la DIAN por parte de los servidores públicos?

22.1 ¿Cómo califica la facilidad de acceso y uso de los servicios en línea de la DIAN?

22.2 ¿Cómo califica la disponibilidad, capacidad tecnológica y agilidad de los servicios en línea de la DIAN?

23.1 ¿Cómo califica la funcionalidad de la Página WEB de la DIAN?

23.2 ¿Cómo califica la información, lenguaje claro y servicios que presta la DIAN en su página WEB?

24. ¿Cómo califica la atención y calidad de la respuesta dada a través de los correos electrónicos de la DIAN?

25. ¿Cómo califica la atención dada a través del servicio de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes – PQRS?

26. ¿Cómo califica la atención en la radicación formal de correspondencia de la DIAN?

27.1 ¿Cómo califica la atención dada a través de las redes sociales de la DIAN?

27.2 ¿Cómo califica la información que se comparte a través de las redes sociales de la DIAN?

28. ¿Cómo califica la atención dada a través de los otros canales: kioscos virtuales de autogestión y chatbots?

29. ¿Cómo califica la atención dada a través de la atención virtual por Video-atención.?

30. ¿Cómo califica la atención dada y funcionalidad a través la APP DIAN?

Total del factor

Percepción atención

Tí
tu

lo
 d

el
 e

je

Tendencia histórica atención  en canales  20218 - 2022

2018 2019 2020 2021 2022
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F10  Experiencia momentos de contacto con la DIAN- Percepción  2022: 77,1%

76,1%

73,1%

74,7%
75,4%

82,5%

78,1%

80,2%

77,1%

35.1 La capacidad
para identificar y

solucionar el
trámite requerido

o necesidad de
servicio?

35.2 Su nivel de
eficiencia del

proceso o nivel
de optimización

de recursos?

35.3 El
cumplimiento de

acuerdos,
tiempos o niveles

de servicio
establecidos?

35.4 La claridad y
utilidad de la
información?

35.5 La
amabilidad de los
servidores y sus

comunicaciones?

35.6 Las
competencias

técnicas u
orientación dada
por los servidores

públicos?

35.7 La aplicación
de normas y

políticas en la
gestión del
servicio?

Total factor 2022

P
er

ce
p

ci
ó

n
  e

xp
er

ie
n

ci
a 

35 ¿Cómo califica a la DIAN en relación con:

20…

13%

58%

17%

2%

2%
5% 3%

F 10 Experiencia Momentos de 
Contacto con la DIAN 2022

 Muy Bueno

 Bueno

 Regular

 Malo

 Muy malo

NS / NR

 NA
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7
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0

,0
%

7
2
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%
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4

,4
%

7
0
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%

7
7

,6
%

8
2

,2
%

7
7

,7
%

7
6

,9
%

7
4

,6
%

7
5

,1
0

%

7
1

,1
0

%

7
1

,8
0

%

7
3

,8
0

%

8
2

,1
0

%

7
7

,4
0

%

8
0

,1
%

7
5

,9
%

7
2

,5
%

6
7

,9
%

7
0

,5
%

7
2

,9
%

8
0

,2
%

7
4

,9
%

7
7

,7
%

7
3

,8
%

7
6

,1
%

7
3

,1
%

7
4

,7
%

7
5

,4
%

8
2

,5
%

7
8

,1
%

8
0

,2
%

7
7

,1
%

35.1 La capacidad para
identificar y solucionar
el trámite requerido o
necesidad de servicio?

35.2 Su nivel de
eficiencia del proceso o
nivel de optimización

de recursos?

35.3 El cumplimiento
de acuerdos, tiempos o

niveles de servicio
establecidos?

35.4 La claridad y
utilidad de la
información?

35.5 La amabilidad de
los servidores y sus
comunicaciones?

35.6 Las competencias
técnicas u orientación

dada por los servidores
públicos?

35.7 La aplicación de
normas y políticas en la

gestión del servicio?

Total el factor 2022

P
er

ce
p

ci
ó

n
  e

xp
er

ie
n

ci
a 

F 10 Histórico Experiencia momentos de contacto con la DIAN 2018 - 2022

2018 2019 2020 2021 2022

La percepción de experiencia en el contacto ha decrecido durante los cinco para 
cinco de siete  las variables. 
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Indicador de acceso 74,2% Tolerable4
Factores
F6. Preferencia y uso de canales..
Servicios en línea 33,2%  
F8. Barreras de Acceso: Tiempo de espera atención 22,8%
F9. Conocimiento sobre la DIAN: 74,2%.

59,4% 67,5% 73,7% 76,0% 74,2%

2018 2019 2020 2021 2022

P
er

ce
p

ci
ó

n

Tendencia dimensión acceso

Preferencia Canales 

2018: Telefónico  41,0%

2019: Telefónico 57,5%

2020: Servicios en línea 34,0%

2021: Servicios en línea 36,9%.

2022:  Servicios en línea:  33,2%

NO
69%

SI
31%

31. ¿Encontró alguna dificultad para acceder 
a los trámites y servicios ofrecidos por la 

DIAN? 2022
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17. De los canales o medios que dispone la DIAN para contactarse o interactuar con la ciudadanía, ¿Cuál es el canal preferido por usted?
18. ¿Cuál es el canal más usado por usted? 

F6. Preferencia y uso de canales..

23,1%

8,5%
10,7%

24,7%

9,7%

17,0%

2,6% 3,6%

22,7%

7,7% 6,1%

33,2%

11,8% 13,7%

2,2% 2,6%

Telefónico Chat Presencial Servicios en Línea – Portal WEB
.información.

Correo electrónico Servicio de PQRS Otros:  Comunicación
escrita, Redes S.
Ruedas prensa.

Kioscos virtuales, Chat
Bot, video llamada y

APP

%
 r

e
sp

u
e

st
as

 

Preferencia y uso de canales 2022 

Preferencia  Uso
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1
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%

2
0

%
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%

1
1

%

1
6

%

1
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%

2
%
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%

1
0

%

1
9

%
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4

%

1
2

%

1
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%

1
2

%

2
%

1
%

1
1

%

2
5

%

2
6

%

8
%

1
2

%

1
1

%

3
% 4
%4
%

2
5

%

3
7

%

1
0

%

1
0

%

1
0

%

3
%

2
%

1
1

%

2
3

% 2
5

%

1
0

%

1
7

%

9
%

3
% 4

%

6
%

2
3

%

3
3

%

1
2

% 1
4

%

8
%

2
% 3
%

Presencial Telefónico Servicios en Línea-
Muisca

portal Web
(información)

Correo electrónico Chat Servicio PQSR Otros:  Comunicación
escrita, Redes S. Ruedas

prensa. Kioscos
virtuales, Chat Bot,

video llamada y APP

%
 R

es
p

u
es

ta
s

Comparativo preferencia y uso de canales 2018 -2022

2018 Preferido 2018 Usado 2019 Preferido 2019 Usado 2020 Preferido 2020 Usado 2021 Preferido 2021 Usado 2022 Preferido 2022 Usado
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22,8%

22,8%

13,4%

11,3%

7,5%

6,0%

5,4%

4,7%

4,2%

2,0%

7. El tiempo de espera para recibir atención personalizada

6. El acceso y navegación en los sistemas informáticos de la
DIAN

3. Información acerca de los trámites y servicios de la Entidad

Otras

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

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

2. Ubicación geográfica de los puntos de contacto y/o
instalaciones de la DIAN

5. Trato recibido por parte de los servidores públicos

1. Infraestructura física de las instalaciones de la DIAN

8. Atención preferencial (Adultos mayores, mujeres en
embarazo y personas en situación de discapacidad)

Numero respuestas

32. Señale que factores estuvieron asociados con las principales 
dificultades de acceso a trámites y servicios 2022

F8. Barreras de Acceso: Tiempo espera para recibir atención personalizada 22,8%

22%

41%
35% 38%

31%

78%

59% 58% 54%

69%

2018 2019 2020 2021 2022

R
es

p
u

es
ta

s

Tendencia en la percepción de barreras de 
acceso a trámites y servicios 2018 -2022

SI No
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F8. Barreras de Acceso: Tiempo espera para recibir atención personalizada 22,8%

17,4%

43,1%

12,1%

7,0%

4,7%

4,7%

3,4%

3,1%

1,5%

3,0%

24,3%

26,6%

13,2%

3,6%

7,0%

4,9%

5,4%

9,4%

3,8%

1,7%

24,4%

28,9%

12,4%

5,2%

6,1%

4,6%

3,7%

9,3%

4,1%

1,3%

22,82%

22,76%

13,4%

6,0%

7,5%

4,7%

5,4%

11,3%

4,2%

2,0%

7     El tiempo de espera para recibir atención personalizada

6. El acceso y navegación en los sistemas informáticos de la DIAN

3     Información acerca de los trámites y servicios de la Entidad

9      La orientación y el lenguaje utilizado por las personas que lo atendieron

4  Información acerca de  obligaciones fiscales y estado de las mismas

5 Trato recibido por parte de los servidores públicos.

2 Ubicación geográfica de puntos de contacto o instalaciones DIAN

Otro (s): Señale cuál / Cuáles: Demora en la cita, Otras (demora en las citas, fallas de la página,…

1  Infraestructura física de las instalaciones DIAN.

8 Atención preferencial para adultos mayores (+discapacidad + mujeres embarazadas).

% respuestas

Tí
tu

lo
 d

el
 e

je

32. Señale que factores estuvieron asociados con las principales dificultades de acceso a trámites y 
servicios 2019 -2022

2019 2020 2021 2022



Subdirección de Gestión de Asistencia al Cliente DIAN

P 33. ¿Qué aspectos considera deben mejorarse y/o tenerse en cuenta 

para fortalecer las relaciones de la ciudadanía con la DIAN?

4. Resultados consolidados nacionales   - 2022 
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F9 Conocimiento sobre la DIAN

6
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%
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%
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1
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%

0
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1
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%

0
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%1
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,3
%

6
0

,3
%

2
2

,6
%

1
,9

%

0
,8

%

1
,4

%

0
,7

%

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy Malo NS/NR N/A

%
 R

es
p

u
es

ta
s

Tendencia de la calificación de conocimiento sobre lo que 
hace la DIAN 

2018 2019 2020 2022

59,4%
67,5%

73,7% 76,0% 74,2%

2018 2019 2020 2021 2022

P
er

ce
p

ci
ó

n
 C

o
n

o
ci

m
ie

n
to

Histórico percepción de conocimiento sobre lo que hace la 
DIAN y en general sobre los procesos, trámites y demás?

12%

60%

23%
2% 1%

1%
1%

34. ¿Cómo califica su nivel de conocimiento sobre lo 
que hace la DIAN y en general sobre los procesos, 

trámites y demás? 74,2%
 Muy
Bueno
 Bueno

 Regular

 Malo

 Muy
malo
NS / NR
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5 Indicador de Resultados- 80,2 % Satisfactorio.
Factores
F 11 Evaluación de resultados
de los trámites y servicios la DIAN: 81,2% 

F 12 Satisfacción con el servicio DIAN: 78,2%
F 13 Expectativas del Servicio de  lo que usted conoce:  
“Cumplir”.

11%

57%

16%

2%
2%

6%
6%

37. Su satisfacción frente al servicio que le 
brinda la DIAN, para la gestión de trámites 

y servicios: tributarios, aduaneros, 
cambiarios,  de internacional y demás, ¿es?

 Muy
Bueno
 Bueno

 Regular

 Malo

 Muy
malo

57,2% 63,8%
80,0% 75,5% 80,2%

2018 2019 2020 2021 2022

P
er

ce
p

ci
ó

n

Tendencia indicador de resultado

12%

55%

13%

2%

1% 9%

8%

F 11 Evaluación de resultados de los 
trámites y servicios la DIAN - Acumulado 

de las 4 variables

 Muy
Bueno
 Bueno

 Regular

 Malo

 Muy malo

NS / NR

13%

70%

17%

P 38. Usted diría que el servicio de 
la DIAN va a… 

 Superar sus
expectativas

 Cumplir con sus
expectativas

 Estar por debajo
de sus
expectativas
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F 11 Evaluación de resultados  de los trámites y servicios la DIAN: 81,5% 
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36.1 ¿Cómo califica a la DIAN en la gestión
de trámites y servicios tributarios?

36.2 ¿Cómo califica a la DIAN en la gestión
de trámites y servicios aduaneros y de

comercio exterior?

36.3 ¿Cómo califica a la DIAN en la gestión
de trámites y servicios de control

cambiario?

36.4 ¿Cómo califica los reportes e
informes sobre el recaudo de impuestos y

la gestión de la DIAN?

P
er

ce
p

ci
ó

n
 R

es
u

lt
ad

o
s

Tendencia evaluación resultados de gestión de trámites y servicios DIAN  2018 - 2022

2018 2019 2020 2021 2022
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F 12 Satisfacción con el servicio DIAN: 78,2%

85,1%

80,7% 79,7%

85,7%

79,6%
82,3%82,7%

78,9%
76,0%

79,0%

72,5%

78,2%

Grandes Medianos Pequeños Personas Naturales Paraticipaicón C. Total

Percepción satisfacción Vrs. Percepción calidad

 calidad del servicio  Satisfacción

La diferencia entre  
percepción de calidad y la 
de satisfacción es relativa 
mente baja,  por tanto hay  
una alineación favorable.

80,5%

82,9%

79,5%
77,7%

Aduanero Tributario

Percepción y satisfacción por 
Macroprocesos 

Calidad satisfacción

79,5%

77,7%
78,20%

Aduanero Tributario Total

Percepción de  satisfacción
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F12 Expectativas del Servicio de lo que usted conoce

13%

70%

17%

P 38. Usted diría que el servicio de la DIAN 
va a… 

 Superar sus
expectativas

 Cumplir con sus
expectativas

 Estar por debajo de
sus expectativas

26,0%

62,0%

13,6%13,6%

66,2%

20,2%

10,6%

71,7%

17,8%
9,5%

67,9%

22,6%

12,9%

70,3%

16,9%

Superar sus expectativas Cumplir con sus expectativas Estar por debajo de sus
expectativas

%
 r

es
p

u
es

ta
s

Tendencias expectativas del servicio 2022

2018 2019 2020 2021 2022
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F12 Expectativas del Servicio de lo que usted conoce

P 39  ¿Qué se está haciendo bien en la 

DIAN? 

P 40 ¿Qué se debe mejorar en la DIAN?
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6 Indicador de Transparencia 76,4% Satisfactorio

12%

52%

15%

3%

2%
12%

4%

Consolidado  transparencia por opción respuesta 2022

 Muy Bueno

 Bueno

 Regular

 Malo

 Muy malo

NS / NR

 NA

60,1% 59,7%
75,6% 72,8% 76,4%

2018 2019 2020 2021 2022

P
er

ce
p

ci
ó

n
 

Tendencia Indicador de Transparencia

79,8%

73,0%

74,9%

77,3%

76,4%

41.1 ¿La divulgación de información
normativa, gestión administrativa,…

41.2 ¿El comportamiento ético
institucional y la lucha anticorrupción?

41.3 ¿La rendición de cuentas,
participación ciudadana y el control…

41.4 ¿Honestidad, respeto, justicia e
imparcialidad en su gestión? (Código…

Total de la dimensión

% Percepción transparencia

Evaluación factores confianza
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F13 Transparencia

68,0%

58,0%
54,4%

0,0%

68,9%

56,0%
51,3% 52,6%

79,7%
71,5% 74,8% 76,0%78,8%

68,0% 71,1% 72,5%
79,8%

73,0% 74,9% 77,3%

41.1 ¿La divulgación de información
normativa, gestión administrativa, financiera,

de trámites y servicios?

41.2 ¿El comportamiento ético institucional y
la lucha anticorrupción?

41.3 ¿La rendición de cuentas, participación
ciudadana y el control de la gestión?

41.4 ¿Honestidad, respeto, justicia e
imparcialidad en su gestión? (Código de

integridad)
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Histórico variables de transparencia 2018 - 2022

2018 2019 2020 2021 2022
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6. Resultados técnicos: por demisiones, factores y variables 
de servicio – Nacional - 2022 

7 Indicador Cercanía: 41,1% Insatisfactorio

8,3%

31,8%

43,4%

8,2%

5,7%

1,5% 1,0%

42. ¿Cómo considera que es la relación de la DIAN 
con usted?

 Muy Cercana

 Cercana

 Ni lejana ni
cercana
 Lejana

 Muy Lejana

NS/NR

36,9%
41,1%

2021 2022

Tendencia indicador de cercanía

53,4%

43,0%
39,2% 38,7% 40,0%

Grandes Medianos Pequeños P. Naturales Participación
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42. ¿Cómo considera que es la relación de la DIAN con usted?

43,3%

40,4%

Aduanero Tributrio

Percepción cercanía por 
macroprocesos
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6. Resultados técnicos: por demisiones, factores y variables 
de servicio – Nacional - 2022 

Los encuestados manifiestan 
que el diligenciamiento y 
presentación de  declaraciones 
y la factura electrónica,  son 
los tramites de mayor 
dificultad
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7. Resultados macrosegmentos, macroprocesos y 
seccionales
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Comparativo  percepción servicio por macroprocesos y macrosegmentos  2019- -2022

2019 Tributario 2019 Aduanero 2020 Tributario 2020 Aduanero 2021 Tributario 2021 Aduanero 2022 Tributario 2022 Aduanero

81,5%

80,7%

79,7%

100,0%

88,5%

81,3%

78,9%

85,7%

Grandes

Medianos

Pequeños

Naturales
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Percepción  calidad del servicio por macroprocesos 
y macrosegmentos 2022

Aduanero Tributario

7. Resultados macrosegmentos, macroprocesos y 
seccionales
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85,1%

80,7%

79,7%

85,7%

79,6%

82,3%

82,7%

78,9%

76,0%

79,0%

72,5%

78,2%

53,3%

42,9%

39,7%

38,3%

40,1%

41,1%

79,8%

73,5%

72,1%

74,6%

73,7%

79,4%

Grandes

Medianos

Pequeños

Personas Naturales

Paraticipaicón C.

Total

Percepción variables estructurales 2022

Percepción calidad del servicio Satisfacción Cercanía Confianza

7. Resultados macrosegmentos, macroprocesos y 
seccionales

Variables estructurales por macrosegmento
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7. Resultados macrosegmentos, macroprocesos y 
seccionales

83,3%

83,3%

83,3%

82,8%

82,6%

79,5%

76,0%

75,0%

100,0%

100,0%

100,0%

82,3%

80,5%

Aduana Cúcuta

Aduana Cartagena

Buenaventura

Aduanas Barranquilla

Aduanas Medellín

Usuarios registrados

Aduanas Bogotá

Aduanas Cali

Maicao (3 respuestas)

Urabá (3 respuestas

Ipiales  (1 respuestas)

Santa Marta

Total General Aduanas

Percepción calidad.

Indicador percepción calidad  -Aduaneras 2022

Resultados por seccionales 
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7. Resultados macrosegmentos, macroprocesos y 
seccionales

Impuestos y aduanas

90,1%

88,8%

86,8%

86,4%

85,2%

83,2%

79,3%

Cartagena

Barranquilla

Cúcuta

Grandes Contribuyentes

Medellín

Cali

Bogotá

Indicador Percepción de Calidad 
Seccionales Tributarias 2022

Resultados por seccionales 
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7. Resultados por seccionales- 2022 

81,3%

79,3%

83,2%

84,3%

86,9%

86,5%

85,6%

100,0%

100,0%

83,3%

76,1%

81,0%

85,5%

86,1%

81,2%

100,0%

100,0%

100,0%

95,7%

94,2%

92,4%

90,6%

90,1%

0,0%

0,0%

20,0%

25,7%

16,3%

8,1%

5,3%

10,9%

Guaviare (1 respuestas)

Inírida (4 respeustas)

Puerto Asís (13 respuestas)

Girardot

Valledupar

Tuluá

Sincelejo

Cartagena

Histórico percepción calidad -Tributarias Satisfactorio Destacado 2018-2022

 2.020  2.021  2.022 Variación 2021-2022

Tendencia percepción de calidad por seccionales

7. Resultados macrosegmentos, macroprocesos y 
seccionales
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73,3%
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68,5%
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79,3%

72,2%
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81,6%

89,0%

86,7%

80,6%

84,7%

84,1%

78,0%

91,7%

78,8%

80,9%

69,6%

89,5%

76,2%

73,7%

79,5%

71,0%

91,7%

85,0%

92,9%

80,5%

89,3%

88,8%

88,2%

87,1%

86,8%

86,4%

85,8%

85,3%

85,2%

85,2%

85,1%

84,4%

84,1%

84,0%

84,0%

83,8%

83,6%

10,8%

4,8%

4,8%

11,7%

-5,3%
9,7%

6,1%

22,5%

-4,8%
11,8%

15,5%

6,1%

18,5%

-8,4%

-1,2%

-9,8%

3,9%

Barrancabermeja

Barranquilla

Montería

Palmira

Cúcuta

Grandes Contribuyentes

Villavicencio

Yopal

Quibdó

Medellín

Neiva

Ibagué

Pasto

Florencia

Manizales

Riohacha

Pereira

Histórico percepción calidad -Tributarias Satisfactorio 2018-
2022

 2.018  2.019  2.020  2.021  2.022 Variación 2021-2022
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88,7%

92,7%
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81,9%
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86,5%
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82,3%

86,0%

72,1%

84,2%

82,8%

80,7%

84,7%

83,6%

78,7%

76,3%

86,9%

83,9%

76,2%

50,0%

78,9%

77,9%

75,9%

77,8%

80,6%

82,4%

73,2%

73,7%

82,3%

88,9%

100,0%

83,3%

100,0%

83,6%

83,2%

82,3%

81,6%

81,0%

79,6%

79,3%

79,2%

78,6%

77,3%

75,0%

75,0%

33,3%

5,9%

6,8%

8,4%

4,9%

0,4%

-3,4%

8,4%

7,4%

-4,5%

-13,1%

-25,0%

-10,0%

-66,7%

Bucaramanga

Cali

Nacional  General

Tunja

Armenia

Sogamoso

Bogotá

Arauca

Popayán

San Andrés

Puerto Carreño (8 respuesta)

Leticia

Mitú (3 respeustas)

Histórico percepción calidad -Tributarias Satisfactorio 
2018-2022

 2.018  2.019  2.020  2.021  2.022 Variación 2021-2022

7. Resultados macrosegmentos, macroprocesos y 
seccionales
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6. Resultados por seccionales- 2022 

Comparativo resultados percepción clientes segmentados versus participación ciudadana

Dimensión 
Percepción encuestados
participación ciudadana

Evaluación clientes 
segmentados

Diferencia 
Segmentados a 

Participación
1. Indicador percepción calidad 
general

74,29% Tolerable 82,3%
Satisfactorio 8,0%

2. Indicador de fidelidad  71,25% Tolerable 73,0% Tolerable 1,7%
3. Indicador de proceso 72,18% Tolerable 74,4% Tolerable 2,2%

4. Indicador de acceso 66,83% Tolerable 74,2% Tolerable 7,3%
5. Indicador de resultado 76,91% Satisfactorio 80,2% Satisfactorio 3,3%

6. Indicador de transparencia 78,45% Satisfactorio 76,4% Satisfactorio -2,1%
7. Indicador de cercanía 40,10% Insatisfactorio 41,1% Insatisfactorio 1,0%

Variables
Encuestados de participación 

ciudadana
Encuestados segmentados 

Nacional

Diferencia Clientes 
segmentados a  
Participación

Percepción calidad general del servicio 74,30% 82,30% 8,0%

Satisfacción 72,50% 78,20% 5,7%

Comunicación 72,10% 73,80% 1,7%

Confianza 73,70% 73,90% 0,2%

Cercanía. 40,10% 41,10% 1,0%
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7 .Conclusiones y recomendaciones 

Conclusiones

Resultado del indicador de percepción de calidad general del servicio 2022 es de 82.3% “Satisfactorio”, con tendencia es positiva de 2021 a 2022 de +8.4 puntos 
porcentuales.

Perfil mas representativo de encuestados: Personas del grupo etario entre 31 y 40 años con el 27.1% y de 41 a 50 años con el 26.4%: por género: Femenino
participa con el 55% y el Masculino con el 45%; nivel educativo: universitarios con 44% y con Especialización con el 40%; cargo: contadores con 40% y
gerentes con 22%.

Percepción de calidad por macroprocesos y macrosegmentos: Satisfactorio
✓ Macroproceso Aduanero 80,5%, Tributario con 82.9%.
✓ Macrosegmentos: Grandes 85.1% , Medianas 80.7%, Pequeños 79.7% y Personas Naturales 85.7%.

Indicadores estructurales: Satisfacción 78,2%, Comunicación 73,8%, Confianza 73,9%, Cercanía 41,1%,

Centralización respuestas: El acumulado general de las respuestas se centra en las opciones bueno 47.7% y Regular 16,6% entre las dos 64,3%; la opción Muy
bueno representa el 13%, es decir que las dos primeras son 4,8 veces superior a “Muy bueno”, por tanto hay amplio margen de mejoramiento.

Falta de estandarización en la gestión del servicio en toda la Entidad: hay una dispersión bastante marcada en la percepción de calidad, por ejemplo: para
oficinas y correspondencia reporta el indicador 80.3% satisfactorio y chat en 52.3% insatisfactorio; esto puede obedecer a diferentes factores como capacidad
operativa, falta de integración de canales, ausencia de protocolos y de niveles de servicio en todos los canales para todos los trámites y servicio pueden generar
esta disparidad de percepciones. Un comportamiento similar se observa en la dispersión de dimensiones confirmatorias del servicio: El indicador de percepción
reporta 82.3% y la dimensión de Fidelidad 73.0% y cercanía 41.1%.
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7 .Conclusiones y recomendaciones 

Conclusiones

La tendencia del indicador de percepción de calidad del servicio es negativa: De 2018 a 2022 se evidencia una tendencia negativa de -8,2 puntos porcentuales; sin
embargo todas las dimensiones confirmatorias de la calidad a 2022 muestran una tendencia positiva (mejor alineación)
✓ Dimensión de resultado en la gestión de tramites y servicios muestra el mejor avance: 57,2% a 80,2% variación +40,2 puntos
✓ Acceso: para de 59,4 a 74,2% variación de +24.
✓ Transparencia: de 60.1% a 76.4% incremento de 27.1 puntos
✓ Fidelidad pasa de 65,3% a 73.3% incremento del 11.7%
✓ Proceso: de 72.1% a 74.4% variación +3.2 puntos. (menor crecimiento pese a que entidad esta organizada por procesos)
✓ Cercanía (2021 a 2022) pasa de 36,9 a 41,1 incremento de 14,2 puntos porcentuales.

Variables criticas: La encuesta reporta una (1) variable con resultado “Satisfactorio destacado” (Manejar con seguridad la información con 93,5%); 22 variables con
resultado “Satisfactorio”; 20 “Tolerables y 3 insatisfactorio. Para efectos de mejoramiento se deben considerar como criticas los resultados tolerables e insatisfactorios.
Variables insatisfactorias:
✓ Cercanía con 41,1 % la mas baja de toda la encuesta.
✓ Atención en chat: 52,25
✓ Probabilidad de que el cliente se involucre activamente en las iniciativas de participación ciudadana: 57,6%.

Barreras de acceso: 69% de los encuestados manifiesta NO tener barreras de acceso el 31% SI. Las más representativas:
✓ Tiempo de espera para recibir atención 22,8%
✓ Acceso y navegación en los sistemas informáticos de la Entidad: 22.82%
✓ Acceso y navegación en los sistemas informáticos de la DIAN: 22.76%
✓ Información a cerca de los tramites y servicios: 13.4%.
✓ Información a cerca de obligaciones fiscales y el estado de las misma 7,5%
✓ La orientación y claridad en el lenguaje5,4%
Debilidad en la comunicación: el resultado de este indicador en los cinco años de estudio no logra superar la línea base, para 2018 (78,6%) y 2021 (73,8%)
Debilidad en: Comunicación, lenguaje claro, orientación para cumplimiento de obligaciones, atención en canales, dimensión de procesos
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6. Resultados técnicos: por demisiones, factores y 
variables de servicio – Nacional - 2022 

Recomendaciones 

El mejoramiento del servicio debe ser integral y le atañe a toda la Entidad: se debe enfocar más la mejora de la capacidad operativa para

cerrar las barreras de acceso, mejorar el relacionamiento y la experiencia y servicio, fortalecer la comunicación, y el conocimiento técnico.

Estandarizar los procesos de atención con aplicación de protocolos de servicio, monitoreo de calidad y cumplimiento de niveles de servicio.

Socialización y Mejora colectiva resultados de percepción: Cada jefe de área debe socializar los resultados de la presente encuesta a los

servidores a su cargo y establecer e implementar las acciones de mejora para sus trámites y servicios. Cada Dirección de Gestión y Seccional

debe generar su propio plan de acción de mejoramiento del servicio.

Las áreas deben gestionar reuniones con los contribuyentes y usuarias de sus respectivos trámites y servicios a cargo, para propiciar un

acercamiento más dinámico con el fin de detección de necesidades y establecer mejoras conducentes a fortalecer la satisfacción dentro del

marco normativo y la cercanía.

El proceso de evaluación de percepción de calidad debe tener mayor articulación en toda la entidad: con responsabilidad directa de los jefes

funcionales, aplicada a los grupos de valor para el universo de trámites y servicios en todos los canales. Esta Evaluación debe ser

complementaria con el seguimiento de la calidad en el marco de la dimensión de gestión con valores para resultados de MIPG.

Disponer de tecnología para implementar encuestas de evaluación en tiempo real y línea, con el fin de conocer la percepción inmediatamente

después de brindado el servicio y fortalecer los correctivos en corto plazo.

Fortalecer la cercanía a partir de mejora en la comunicación, el conocimiento TACI hacia servidores públicos y grupos de valor
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