INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS
PRIMER SEMESTRE DE 2026

1. MARCO NORMATIVO

En virtud de lo contemplado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 - Estatuto
Anticorrupcion, corresponde a la Oficina de Control Interno - OCI presentar el informe
de evaluaciébn de las Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos y Denuncias
(PQSRD), recibidas, tramitadas y resueltas por la Entidad, durante el primer semestre
de 2026.

La norma citada contempla las pautas y obligaciones para la gestién transparente y
eficiente de las PQSRD dentro de las entidades gubernamentales y organismos del
Estado. La presente evaluacién busca cumplir con las disposiciones legales vigentes y
fortalecer los procesos de atencion al ciudadano, garantizando la participacién y mejora
continua en la prestacion del servicio.

De otra parte y en concordancia con los lineamientos establecidos en la Ley 2195 de
2022, “Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia,
prevencion y lucha contra la corrupcion y se dictan otras disposiciones” y el Decreto
1122 de 2024 “Por el cual se reglamenta el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011,
modificado por el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022, en lo relacionado con los
Programas de Transparencia y Etica Publica”, la entidad adopt6 en agosto de 2025 el
mencionado programa en su version 2025-2026.

En este documento, se incluyd, entre otras, la accion estratégica 3.1 Acceso a la
Informacion Publica y Transparencia que contiene la actividad 3 “Adelantar el
modelamiento a nivel de detalle (subprocesos) del proceso Desarrollo de Escenarios de
Interaccién que contiene las Reglas de negocio del acorde con los documentos PR-CAC
0043 Peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, felicitaciones y denuncias y CT-CAC-
0004 Uso del SIE Servicio Informéatico Electrénico PQS, peticiones, queja, sugerencias,
reclamos y denuncias.” (SIC). Revisado el monitoreo realizado por la Subdireccion de
Planeaciéon y Cumplimiento como segunda linea de defensa la actividad esta finalizada
dentro del término establecido para su desarrollo®.

Paralelamente, el subdirector de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, con
Memorando 031 de 09 de febrero de 2026 emitid “Lineamientos Indicadores de
Procedimiento y Variables Estadisticas para el proceso de Servicio al Ciudadano 2026”,
en el cual se establecieron, entre otros, indicadores de procedimiento relacionados con
oportunidad en la respuesta a PQSRD, la calidad de forma y de fondo de las respuestas
emitidas.

Con esta evaluacion la Oficina de Control Interno - OCI proporciona una revision
detallada y analitica de las solicitudes recibidas por la entidad, asi como las acciones
tomadas en respuesta a estas, con el fin de apoyar a la evaluacion de la dimensién
Gestion con Valores para Resultados, conforme se indica en el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG. Asi mismo, aporta al cumplimiento del lineamiento
estratégico “La DIAN, una entidad apreciada por los grupos de valor e interés” y del
elemento de vision “Confianza del Ciudadano”.

1 Proceso Desarrollo Escenarios de Interaccion.
https://msrentadian2017pf.azurewebsites.net/SSD/Mapa_Procesos DIAN /EAR00t/EA1/EAL/EA3/EA2/EA3037.htm
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2. REGISTRO PUBLICO Y CARACTERIZACION DE LAS PQSRD

La UAE DIAN divulga, a través de su pagina web?, el registro publico de las peticiones,
quejas, , sugerencias, reclamos y denuncias (PQSRD) radicadas mediante los canales
dispuestos para tal fin.

Para el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026, el registro
publico reporté 210.655 PQSRD, de las cuales 210.593 fueron registradas en Dynamics
365y 62 ingresaron mediante la App DIAN, a través del servicio de PQSRD.

Tabla 1 Registro Publico PQSRD

SOLICITUDES INGRESADAS POR SISTEMA ‘

SOLICITUDES INGRESADAS DE ENERO A JUNIO DE 2026 — DYNAMICS 365 210.593
SOLICITUDES INGRESADAS DE ENERO A JUNIO DE 2026 — APP DIAN 62
SOLICITUDES PRESENTADAS DE FORMA VERBAL 93
SOLICITUDES ENVIADAS A OTRAS ENTIDADES 372

SOLICITUDES EN DONDE SE NEGO LA INFORMACION POR MOTIVOS DE RESERVA 5.762

Fuente: Registro Publico PQSRD — Pagina web DIAN

Para la radicacion y gestion de las solicitudes, la UAE DIAN dispone de dos sistemas
de informacion:

Dynamics 365 Es el sistema principal para la gestion de las PQSRD presentadas ante
la entidad. En este se realiza la radicacién, asignacion, distribucién, seguimiento,
atencion y cierre de las solicitudes, de acuerdo con el orden de ingreso y las
competencias de las dependencias responsables.

Servicio POSRD Registra las solicitudes que ingresan mediante la App DIAN. Durante
el periodo evaluado, este sistema continu6é operando de manera paralela a Dynamics
365, mientras la entidad adelanta ajustes necesarios para deshabilitar este canal.

La informacion evidencia que Dynamics 365 concentré el 99,97% de las PQSRD
recibidas durante el semestre, mientras que el Servicio PQSRD registré el 0,03%
restante.

2.1. PQSRD registradas por tipo de solicitud

La mayor concentracion de PQSRD recibidas durante el primer semestre de 2026
corresponde a peticiones de interés particular, con 179.144 solicitudes (85,04%),
seguidas por las peticiones de informacién, con 20.676 (9,82%). En conjunto, estas dos
categorias sumaron 199.820 registros (94,86%). Las demas corresponden a reclamos,
consultas que requieren interpretaciébn normativa, denuncias, registros clasificados
como “No aplica” y otro tipo de solicitudes.

Se destaca, que en la solucion tecnoldgica Dynamics 365 el “Derecho de peticidén” se
denomina “Peticidon de interés particular”.

2 UAE DIAN. Registro Publico de PQSR y denuncias. Disponible en:
https://www.dian.gov.co/atencionciudadano/contactenos/Paginas/Redgistro-Publico-PQSR-y-denuncias.aspx
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Grafico 1 Clasificacion de PQSRD por tipo de solicitud
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Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.
2.1.1.Variacion frente al mismo semestre del afio anterior

La grafica muestra que las PQSRD recibidas aumentaron de 161.719 en el primer
semestre de 2025 a 210.650 en 2026, lo que representa un incremento de 48.931
solicitudes (30,26%). En 2026 se registraron mayores cantidades en cinco de los seis
meses, especialmente en abril, con 42.128 solicitudes frente a 25.944 en 2025; mayo
fue el Unico mes con una leve disminucion, al pasar de 33.868 a 33.749 solicitudes.

Grafico 2 Comparativo PQSRD ingresadas, comportamiento mensual
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Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.

El incremento interanual de las PQSRD durante el primer semestre de 2026 estuvo
determinado principalmente por las peticiones de interés particular, que aumentaron en
46.431 solicitudes (35,0 %) frente al mismo periodo de 2025. Por tema, el mayor
crecimiento se concentr0 en Proceso Cobranzas, Procesos Recaudo, Factura
Electronica y Declaraciones, con incrementos de 16.097, 4.560, 1.900 y 1.372

3
Oficina de Control Interno
Carrera 8 # 6C-38. Piso 6. Edificio San Agustin | 6017428973 - 3103158107
Cadigo postal 111711

www.dian.gov.co
Formule su peticion, queja, sugerencia o reclamo en el Sistema PQSR de la DIAN


http://www.dian.gov.co/

AN

solicitudes, respectivamente. Adicionalmente, en 2026 se incorporaron nuevas
categorias en Dynamics 365, entre ellas Procesos RUT - RUB, Obligaciones con la
DIAN y Procesos cobranzas, las cuales concentraron también un volumen significativo
de radicaciones.

2.2. Canales deingreso

La UAE DIAN dispone de diferentes canales para que la ciudadania y los demas grupos
de valor presenten peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias. De acuerdo
con el procedimiento PR-CAC-0043, las solicitudes pueden recibirse por medios
electrénicos, ventanillas de correspondencia, atencion telefénica y atencién presencial.

Durante el primer semestre de 2026, el principal medio de ingreso de las PQSRD fue el
Portal DIAN, con 160.871 solicitudes (76,37%), seguido por correspondencia con 38.476
(18,27%) y correo electrénico con 10.694 (5,08%). Los canales presencial, Contact
Center, App DIAN y telefonico sumaron 609 solicitudes, equivalentes al 0,29% del total.
Frente al primer semestre de 2025, el Portal DIAN aument6 30,96%, la correspondencia
38,29% vy el correo electronico 21,47%; en contraste, la atencién presencial disminuy6
77,59% vy la App DIAN 67,88%.

Grafico 3 PQSRD por canal de ingreso
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Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.
2.3. Clasificacion de las PQSRD por temas

Las PQSRD se concentraron principalmente en Procesos RUT con 43.090 solicitudes
(20,46%), Procesos Recaudo con 31.028 (14,73%) y Proceso Cobranzas con 28.501
(13,53%). Estos tres temas reunieron 102.619 registros, equivalentes al 48,72% del
total.

Tabla 2 Principales temas de las PQSRD recibidas durante el primer semestre de 2026

Procesos RUT 43.090
Procesos Recaudo 31.028
Proceso Cobranzas 28.501
Obligaciones con la DIAN 13.706
Procesos RUT - RUB 13.526
Declaraciones 12.880
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Temas Cantidad

Documentacién 8.072
Procesos cobranzas 6.817
Factura Electronica 6.757
Procesos Devoluciones 5.661
Tramites y Servicios Aduaneros 3.972
Procesos Informacion Exdgena 3.624
Consulta 2.669
Denuncia 2.192
Informacion general que tiene la DIAN para entidades del Estado 1.999

Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.

2.4. Seguimiento a la atencion del Contact Center

Durante el primer semestre de 2026, el Contact Center recibio 372.988 llamadas en sus
lineas regulares, de las cuales fueron atendidas 337.292 (90,43%) y abandonadas
35.696 (9,57%). Adicionalmente, durante marzo se recibieron 2.610 llamadas asociadas
a la contingencia del Sistema de Control de Turnos, de las cuales fueron atendidas
2.313. En consecuencia, el total de interacciones atendidas durante el semestre
ascendié a 339.605.

Grafico 4 Tipificacion de transacciones Contact Center
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Fuente: Informes de supervision servicio de Contact Center

La mayor participacion correspondié a Servicios Transversales® con 109.935 atenciones
(32,59%), seguida por Tributario con 106.810 (31,67%). Estas dos categorias
concentraron el 64,26% del total, mientras que, al incluir Facturacién Electrénica, la
participacién acumulada alcanzo el 82,29%. Frente al primer semestre de 2025, las

3 De conformidad con lo relacionado en los informes de supervision del contrato de Contact Center, la categoria Servicios
Transversales comprende los subtemas: Actualizacion de RUT persona natural, Configuracion de cuenta de usuario,
Inscripcién al RUT para personas naturales, Actualizacion de RUT personas juridicas, Actualizaciones de RUT sujetas a
verificacion.
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llamadas regulares atendidas aumentaron de 328.408 a 337.292, equivalente a 8.884
atenciones adicionales (2,71%). La participacion de Servicios Transversales aumento
de 27,25% a 32,59%, mientras el tipo Tributario disminuyé de 33,74% a 31,67% vy
Facturacion Electréonica de 21,74% a 18,03%.

Marzo registré el mayor volumen mensual, con 67.087 llamadas atendidas, mientras
que junio presenté el menor, con 47.771. Abril tuvo la mayor proporcion de abandono,
con 14.566 llamadas, equivalentes al 19,93% de las recibidas durante ese mes. En
mayo se evidencid una recuperacion, al atenderse el 96,47% de las llamadas
ingresadas.

Los informes disponibles para los meses de enero a junio registraron niveles de
satisfaccion entre 4,86 y 4,88 por encima de la meta de 3,5. Ademas, los tiempos medios
de operaciéon oscilaron entre 10:44 minutos y 11:13 minutos, resultados que se
encontraron dentro de las metas establecidas.

El contrato de Contact Center 00-204-2024, suscrito con C&C Services S.A.S., continta
en ejecuciéon. Su terminacién inicial estaba prevista para el 31 de julio de 2026, pero
mediante la Modificacion No. 4 fue adicionado en $9.657.898.794,96 y prorrogado
cuatro meses, hasta el 30 de noviembre de 2026. El contrato ha tenido cuatro
modificaciones: dos adiciones por $12.343.878.663,81 y dos reducciones por
$1.669.635.741,37, pasando de un valor inicial de $55.531.845.275,47 a
$66.206.088.197,91.

3. EVALUACION DE OPORTUNIDAD Y SATISFACCION

Para evaluar el estado de gestidon de las PQSRD recibidas durante el primer semestre
de 2026, se determind el universo de solicitudes cuyo término vencia a mas tardar el 30
de junio. De las 210.650 PQSRD recibidas, 183.195 (86,97%) eran exigibles al cierre
del semestre y 27.445 (13,03%) tenian fecha de vencimiento posterior.

Tabla 3 Estado de las solicitudes exigibles al corte 30/06/2026

Respondidas oportunamente 181.629 99,15%
Respondidas extemporaneamente 276 0,15%
Vencidas sin respuesta o cierre definitivo 2 0,00%
Otras situaciones justificadas 1.288 0,70%

Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.

El 99,15% de las solicitudes exigibles fue atendido oportunamente. Se identificaron 276
respuestas extemporaneas y 2 solicitudes vencidas sin cierre definitivo, para un total de
278 casos que requieren seguimiento. Las otras situaciones justificadas corresponden
principalmente a desistimientos, archivos, remisiones por falta de competencia y
solicitudes cuyo término fue interrumpido por requerimientos de informacion o
aclaracion.
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Tabla 4 Solicitudes pendientes de respuesta con vencimiento posterior al 30/06/2026

Peticion de interés particular 7.287 78,88%
Peticién de informacion 811 8,78%
Reclamo 529 5,73%
Consulta que requiere interpretacion normativa 492 5,33%
Denuncia 84 0,91%
Otras 35 0,38%
Total 9.238 100,00%

Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.

Al 30 de junio de 2026 se identificaron 27.445 solicitudes con vencimiento posterior a la
fecha de corte, frente a 23.094 en el mismo semestre de 2025, lo que representa un
aumento de 4.351 casos (18,84%). De este universo, 9.238 no registraban cierre en la
base analizada. La mayor participacién correspondié a las peticiones de interés
particular, con 7.287 casos (78,88%), seguidas por las peticiones de informacién, con
811 (8,78%).

3.1. Encuestas de satisfacciéon del servicio

Durante el primer semestre de 2026 se diligenciaron y guardaron 8.089 encuestas de
satisfaccion en el Servicio Informético Electrénico de PQSRD, 112 mas que las 7.977
reportadas en 2025 (1,40%). Los resultados muestran una valoracion favorable del
proceso de radicacion: 6.942 usuarios (85,82%) indicaron que fue facil presentar su
solicitud y 7.307 (90,33%) manifestaron no haber tenido dificultades para registrar los
datos, describir el caso o adjuntar documentos.

Tabla 5 Resultados de la encuesta de satisfaccion de PQSRD — primer semestre de 2026

Aspecto evaluado | trimestre Il trimestre  Total semestre

Encuestas diligenciadas 4.024 4.065 8.089
Radicacion facil 3.447 3.495 6.942
Radicacion dificil 438 425 863
Dificultad para registrar la informacion 406 376 782
Solicitud no resuelta en el tiempo esperado 1.044 1.073 2.117
Respuesta no clara o que no resolvi6 la solicitud 1.068 1.145 2.213

Fuente: Encuestas de Satisfaccién. Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

Aungue entre el primer y el segundo trimestre de 2026 mejoro la facilidad para registrar
la informacion, el comparativo interanual evidencia deterioro en los aspectos asociados
alarespuesta. La percepcion de falta de oportunidad pasé de 23,00% en 2025 a 26,17%
en 2026 (3,17 puntos porcentuales), y la inconformidad con la claridad o capacidad
resolutiva aumenté de 24,00% a 27,36% (3,36 puntos porcentuales). La dificultad para
registrar la informacién también aumenté de 9,04% a 9,67% (0,63 puntos porcentuales).

3.2. Encuestas de atencion presencial y videoatencion

La Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios suministré los
resultados de las encuestas realizadas entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026 en
los canales de Atencion Presencial y Videoatencion.
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El indicador corresponde al porcentaje de ciudadanos que calificaron el servicio como
“Satisfecho” o “Muy satisfecho”, con una meta de cumplimiento igual o superior al 80%.

Tabla 6 Resultados de las encuestas de satisfaccion canales Presencial y Videoatencion

Encuestas n Muy Calificaciones . o
: Satisfecho : Satisfaccion
realizadas satisfecho favorables
GIENCIoN 17.750 3.025 13.557 16.582 93,42%
Presencial
Videoatencion 4,622 556 3.553 4.109 88,90%
Total 22.372 3.581 17.110 20.691 92,49%

Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

Los resultados muestran que ambos canales cumplieron la meta del 80%. Atencién
Presencial alcanz6 una satisfaccion del 93,42%, superior en 4,52 puntos porcentuales
al resultado de Videoatencién, que obtuvo el 88,90%. En conjunto, 20.691 de los 22.372
ciudadanos encuestados calificaron favorablemente el servicio, equivalente al 92,49%.

En Videoatencion se identificaron cuatro sedes con resultados inferiores a la meta:
Villavicencio Barzal con 66,06%, Monteria con 72,73%, Cartagena con 76,47% y Tunja
con 78,45%. Por los resultados obtenidos se sugiere adelantar en esta sedes acciones
de mejora y seguimiento orientadas a establecer las causas de la percepcion
desfavorable.

3.3. Extemporaneidad en el tramite de las PQSRD

El articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 establece, salvo norma especial, un término
general de 15 dias para resolver las peticiones, 10 dias para las solicitudes de
documentos e informacién y 30 dias para las consultas. Para evaluar el cumplimiento,
se analizaron las modalidades sujetas a estos términos cuya fecha maxima de respuesta
era igual o anterior al 30 de junio de 2026.

De las 179.061 solicitudes incluidas en el analisis, 178.939 contaban con indicador de
oportunidad: 178.702 (99,87%) fueron atendidas oportunamente y 237 (0,13%) de
manera extemporanea; 122 solicitudes (0,07%) no registraban indicador. En el primer
semestre de 2025 se reportaron 558 respuestas extemporaneas sobre 134.169
solicitudes exigibles (0,42%). En consecuencia, los casos extemporaneos disminuyeron
en 321 (57,53%) y el cumplimiento aumento 0,29 puntos porcentuales.

Tabla 7 Extemporaneidad segun el tipo de solicitud

Tipo de solicitud Cantidad ‘
Peticién de interés particular 116
Peticion de informacion 100
Consulta que requiere interpretacion normativa 18

Reclamo

Queja por atencion

Sugerencia

Total 237

Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.
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Las peticiones de interés particular y las peticiones de informaciéon concentraron 216
respuestas extemporaneas, equivalentes al 91,14% de los casos. Aunque el resultado
general evidencia un alto nivel de cumplimiento, las solicitudes atendidas fuera del
término requieren revision individual para establecer sus causas y definir las acciones
correctivas correspondientes.

Tabla 8 Top 5 de dependencias con solicitudes atendidas inoportunamente

Subdireccion de Asuntos Penales 49
Coordinacion de Seleccién y Provision del Empleo 19
Coordinacion de Administracion de Aplicativos de Impuestos 11
Coordinacién de Servicios y Administracion Técnica 8
Coordinacion de Relatoria 7

Fuente: Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.

Estas cinco dependencias concentraron 94 de las 237 solicitudes atendidas
extemporaneamente (39,66%). La mayor cantidad correspondid a la Subdireccion de
Asuntos Penales, con 49 casos (20,68%).

A partir del presente informe, la clasificacion de las dependencias con solicitudes
atendidas inoportunamente se desagrega hasta el nivel de coordinacibn y no
Unicamente en el de las direcciones de gestion o direcciones seccionales.

Como consecuencia de la extemporaneidad o inconformidad en las respuestas a las
PQSRD, los funcionarios se exponen a procesos disciplinarios, en tal sentido la
Subdireccién de Asuntos Disciplinarios* informé que durante el primer semestre de 2026
tuvo conocimiento de 13 noticias disciplinarias relacionadas con el trdmite de peticiones,
quejas, sugerencias, reclamos o denuncias, frente a 48 en el segundo semestre de
2025. Esto representa una disminucion de 35 casos (72,92%). De las noticias de 2026,
11 se encontraban en indagacién previa y una habia terminado; la informacion
suministrada no precisé el estado de la restante.

Adicionalmente, durante el periodo se profirié un fallo en primera instancia, en el cual se
establecio la suspension del ejercicio del cargo durante un mes a un servidor publico,
cabe mencionar que este se encuentra en apelacion (Expediente 188-435-2022-219).

De otra parte, durante el primer semestre de 2026 se interpusieron 239 acciones de
tutela relacionadas con la gestién de las PQSRD. Frente a las 525 registradas en el
primer semestre de 2025, se presentd una disminucion de 286 acciones (54,48%); no
obstante, respecto de las 228 del segundo semestre de 2025 se observo un aumento
de 11 casos (4,82%).

En la siguiente tabla se muestra la distribucion de las tutelas por lugar administrativo:

Tabla 9 Distribucion de Tutelas a Nivel Nacional por PQSRD

Lugar Administrativo No. Tutelas

Impuestos de Bogota 94
Impuestos de Medellin 43
Impuestos de Cali 14

4 Oficio virtual No. 100151188 — 245 del 10 de julio de 2026 — Subdireccién de Asuntos Disciplinarios
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Impuestos y Aduanas de Bucaramanga 12
Nivel Central 12
Aduanas de Bogota

Impuestos y Aduanas de lbagué
Impuestos y Aduanas de Tunja
Impuestos de Barranquilla

g1 o1 O 0

Impuestos y Aduanas de Pereira
Otras direcciones seccionales* 32
Total 239

Fuente: Relacién de tutelas enero a junio de 2026. Direccion de Gestién Juridica.
*Corresponde a 12 direcciones seccionales cuyo nimero de tutelas es menor a 4
durante el periodo evaluado

Ahora bien, la Subdireccion de Representacién Externa también informé que, de las 239
tutelas, a 30 de junio de 2026, 162 estaban activas y 77 terminadas. De estas Ultimas,
71 con fallo a favor, tres (3) fallos en contra, uno (1) fue acumulado con otra tutela, un
(1) fallo inhibitorio y en un (1) caso mas el tutelante desistio.

3.4. DENUNCIAS DE FISCALIZACION

Durante el primer semestre de 2026 se radicaron 7.262 denuncias de fiscalizacion en el
Sistema de Informacién de Denuncias de Fiscalizacion (SIDF), relacionadas con
presuntos incumplimientos de obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias.

Las denuncias se concentraron principalmente en asuntos tributarios, con 6.812
registros (93,80%), seguidas por 422 aduaneras (5,81%) y 28 cambiarias (0,39%).
Frente al primer semestre de 2025, el total aumento de 7.038 a 7.262, equivalente a 224
denuncias adicionales (3,18%). Por canal de ingreso, 4.225 denuncias (58,18%) fueron
presentadas por terceros denunciantes, 2.145 (29,54%) por direcciones seccionales y
892 (12,28%) mediante el sistema PQSRD.

Grafico 5 Denuncias de fiscalizacion por materia

Aduanera
5,81%
Cambiaria
0,39%
Tributaria
93,80%

Fuente: Subdireccién de Apoyo en la Lucha Contra el Delito Aduanero y Fiscal.
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Al momento del reporte, 2.170 denuncias (29,88%) figuraban terminadas, mientras que
5.092 (70,12%) permanecian en alguna etapa de gestion.

Tabla 10 Estado de las denuncias de fiscalizacion

| Estado Cantidad |
Asignada a fiscalizacion 3.269
Terminada 2.170
Radicada 1.674
En investigacion 149
Total 7.262

Fuente: Sistema de Informacién de Denuncias de Fiscalizacion.

Los asuntos mas frecuentes fueron “No factura” con 1.913 denuncias (26,34%); “Evade
impuestos” con 1.386 (19,09%), “Facturacion Electrénica” con 1.341 (18,47%) y “Otra”
con 967 (13,32%). Los tres primeros asuntos corresponden a también ocuparon los
primeros lugares en 2025, por lo que se mantiene la concentracion en conductas
asociadas a facturacion y evasion.

4. INDICADORES DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION PRESENCIAL

Durante el segundo trimestre de 2026 se evalu6 el cumplimiento de los indicadores de
atencioén presencial en 64 puntos de las diferentes seccionales a nivel nacional. En total,
se aprobaron 579 de las 591 mediciones aplicables, para un cumplimiento agregado del
97,97 %. De los puntos evaluados, 53 (82,81%) cumplieron la totalidad de sus
indicadores y 11 (17,19%) presentaron incumplimiento en al menos uno.

Los indicadores evaluados comprendieron el tiempo promedio de espera, los tiempos
de atencion segun el tipo de tramite, la disponibilidad de agenda y la eficiencia en la
atencioén. El promedio simple entre los puntos evaluados fue de 10:30 minutos para el
tiempo de espera; 10:33 minutos para la atencion de RUT de persona natural y libros de
contabilidad; 16:56 minutos para RUT de persona juridica y tramites relacionados; y
12:36 minutos para orientacion y servicios sin cita previa. La eficiencia promedio en la
atencion fue del 94,01%.

El menor nivel de cumplimiento se presenté en Medellin, Sede La Alpujarra, con 9 de
11 indicadores aprobados (81,82%), seguido de Inirida, con 7 de 8 (87,50%). También
registraron resultados inferiores al 90% Cucuta, Bogota - Sede Calle 75 y Medellin -
Sede Antigua Aduana, cada uno con 88,89%.

5. SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES INFORME OCI Il SEMESTRE 2025

Recomendaciones Segundo Semestre 2025 Seguimiento

Definir y ejecutar un plan concreto para la
integracion tecnolégica de la aplicacion movil
DIAN con el sistema Dynamics 365, con el
proposito de unificar la trazabilidad y reducir
riesgos de fragmentacién de informacion. Si la
integracion no resulta viable en el corto plazo,
debera evaluarse formalmente la continuidad
de la App como canal independiente, con
andlisis de costo—beneficio, volumen real de
uso y riesgo operativo asociado.

La Subdireccion realiz6 mediante PST No.
251398 la solicitud de la baja de la aplicacion
movil. Frente a este requerimiento, la DGIT
informé el 11/06/2026 que estaba
diagnosticando la forma de restringir la
opcion de radicacion de PQ en los
dispositivos que tienen instalada la
aplicacion debido a que no es posible
descargarla porque no se encuentra
disponible en la app store (tienda virtual de
aplicaciones).
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Implementar acciones de mejora focalizadas
con el fin de mejorar los resultados de las
encuestas de satisfaccion cerrando brechas
especificas y avanzar hacia un nivel
destacado, priorizando oportunidades
identificadas en el andlisis por variables y
canales.

De acuerdo con lo visto en el numeral 3.1
“Encuestas de satisfaccion del servicio” del
presente informe se presenté deterioro en
los aspectos asociados a la respuesta.
Adicionalmente, frente a la dificultad para el
registro de la informacién, la percepcion de
falta de oportunidad de la respuesta y la
inconformidad con la resolucion de las
solicitudes aumentaron.

Incorporar en las obligaciones y acuerdos de
nivel de servicio del Contact Center,
indicadores estrictos de nivel de servicio,
oportunidad, calidad de orientaciébn vy
satisfaccion ciudadana, garantizando
continuidad operativa y alineacién con
estandares de desempefio medibles; teniendo
en cuenta que el contrato de este servicio
vence en junio de 2026.

El contrato 00-204-2024 del Servicio del
Contact Center con maodificacion No 4,
ajustoé su plazo de ejecucién, extendiéndolo,
hasta el 30 de noviembre de 2026; motivo
por el cual se reitera la recomendacién en el
presente informe.

Fortalecer los controles orientados a prevenir
la extemporaneidad y garantizar la calidad de
fondo de las respuestas, mediante
mecanismos de alerta temprana sobre
vencimientos, revision técnica en casos de
mayor complejidad y seguimiento focalizado a
las dependencias con mayor concentracion de
respuestas inoportunas.

Comparados los resultados de la evaluacion
del primer semestre de 2026 frente al
segundo semestre de 2025, se evidencia
que aumenté el ndmero de PQSRD
radicadas, sin embargo, el indicador de
oportunidad alcanzado es del 99.85%.

Continuar con el monitoreo de las acciones
establecidas para minimizar la ocurrencia o
materializacion del riesgo “‘R3 PQSRD
resueltas de manera inoportunay sin requisitos
de calidad”, evitando reprocesos, desgastes
administrativos, vencimientos en los términos
legales de respuesta, entre otros, de acuerdo
con la matriz de riesgos del proceso de
“Asistencia al Usuario” version 2.

Se evidencié una mejora en el indicador de
oportunidad en la respuesta a las PQRS
durante el periodo evaluado.

Continuar con la ejecucién de acciones a corto
y mediano plazo que contribuyan a la reduccion
del nimero de tutelas interpuestas contra la
entidad, relacionadas con la atencién de las
PQSRD.

Aunque se presentd un aumento del 4.82%
del total de tutelas interpuestas en periodo
evaluado frente al segundo semestre de
2025. Se debe destacar que, de los
procesos terminados el 92.20% de los fallos
fueron a favor de la entidad.

Fuente: Verificaciones OCI

6. RECOMENDACIONES

e Culminar el retiro controlado del servicio de PQSRD asociado a la App DIAN,
teniendo en cuenta que durante el primer semestre de 2026 Dynamics 365
concentrd 210.593 solicitudes, equivalentes al 99,97% del total, mientras que la App
DIAN registr6 Unicamente 62 solicitudes (0,03%), garantizando la continuidad
operativa y la conservacioén de la trazabilidad de la informacion en Dynamics 365.

e Fortalecer el seguimiento focalizado a la oportunidad en la atencion de las PQSRD,
considerando que se identificaron 237 respuestas extemporaneas, de las cuales 216
(91,14%) correspondieron a peticiones de interés particular y de informacion, y que
cinco dependencias concentraron 94 casos (39,66%).
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AN

Implementar acciones orientadas a mejorar la claridad y capacidad resolutiva de las
respuestas a las PQSRD, teniendo en cuenta que, entre los 8.089 usuarios que
diligenciaron la encuesta de satisfaccion, la percepcién de falta de oportunidad
aumento de 23,00% en 2025 a 26,17% en 2026, mientras que la inconformidad con
la claridad o capacidad resolutiva paso de 24,00% a 27,36%.

Adelantar acciones de mejora focalizadas en las sedes de Videoatencion que no
alcanzaron la meta institucional de satisfaccion del 80%, particularmente
Villavicencio Barzal (66,06%), Monteria (72,73%), Cartagena (76,47%) y Tunja
(78,45%), identificando las causas de los resultados y realizando seguimiento a la
efectividad de las medidas adoptadas. Aunque el resultado agregado de
Videoatencion fue favorable, con 88,90%, estas cuatro sedes presentan brechas
especificas frente a la meta establecida.

Implementar acciones de mejora sobre los indicadores incumplidos en los puntos de
atencion presencial, teniendo en cuenta que, aunque el cumplimiento agregado
alcanzé el 97,97%, 11 de los 64 puntos evaluados (17,19%) incumplieron al menos
una de las mediciones relacionadas con tiempos de espera y atencion,
disponibilidad de agenda o eficiencia operativa. El seguimiento deberd priorizar los
puntos con menores niveles de cumplimiento.

{’%‘

T

ENRIQUE CASTIBLANCO BEDOYA
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboracion:

Cielo Maria Sabogal Diaziefs52¢
David Sanchez Mosquera.
Edgar Aranda Leyton x‘ﬁ

Fecha: 28/08/2026

13

Oficina de Control Interno
Carrera 8 # 6C-38. Piso 6. Edificio San Agustin | 6017428973 - 3103158107
Cédigo postal 111711

www.dian.gov.co
Formule su peticion, queja, sugerencia o reclamo en el Sistema PQSR de la DIAN


http://www.dian.gov.co/

