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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS, RECLAMOS Y
DENUNCIAS, PRIMER SEMESTRE DE 2022 -

CONSIDERACIONES GENERALES

En cumplimiento de lo estipulado en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 -
Estatuto Anticorrupcion, la Oficina de Control Interno presenta el siguiente informe
de evaluacioén de la informacion reportada de las Peticiones, Quejas, Sugerencias,
Reclamos (PQSR), recibidas, tramitadas y resueltas por la entidad, durante el
primer semestre de 2022.

La Oficina de Control Interno — OCI, en cumplimiento de la funcion de evaluacion y
seguimiento a la gestion institucional, dentro del marco del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion - MIPG y en desarrollo del Plan Anual de Auditoria para la
vigencia 2022, efectia el presente informe, aportando a la evaluacion de la
dimension Gestidén con Valores para Resultados de MIPG. De igual forma, este
informe pretende aportar a la evaluacién del cumplimiento del pilar de “Cercania al
ciudadano” y los objetivos de contribucion asociados al logro de este.

1. ESTRATEGIA PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y
ATENCION AL CIUDADANO.

En el marco de la Estrategia Para la Construccion del Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano version 2, en su componente “Mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano y los lineamientos generales para la atencion de PQSR vy
Denuncias”, se observé que:

» Los ciudadanos pueden interponer sus peticiones ante la DIAN de manera
escrita o verbal, para ello la DIAN ha implementado el procedimiento PR-CAC-
0043 “Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos, Felicitaciones y Denuncias”
version 5.

» En relacién con la identificacion, documentacion y optimizacion de los procesos
internos para la gestion de las peticiones quejas y reclamos se observé que:

o A través del Sistema de Informacion de PQSR y Denuncias, las peticiones
gue ingresan son identificadas segun el tipo de solicitud, lo que permite al
ciudadano establecer el tiempo de respuesta de esta, segun lo establecido
en el marco normativo de las PQSR.

o En el Sistema de Informacion de PQSR y Denuncias se registra la fecha de
ingreso de las peticiones presentadas por los ciudadanos ante la DIAN, se
distribuyen las peticiones en concordancia con el orden de llegada para su
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atencion y tramite, con el numero asignado; los ciudadanos pueden
consultar en linea y en tiempo real el estado en el cual se encuentra el
trdmite de su solicitud o peticion, y de igual manera, pueden efectuar la
ampliacion o el desistimiento de esta.

o Asi mismo, mediante la herramienta Sistema de Informacion de PQSR y
Denuncias, la entidad dispone de la trazabilidad de cada una de las
actuaciones que se realizan para la atencion y tramite de ellas.

o La entidad tiene a disposicion de todos los ciudadanos el canal de atencién
‘APP DIAN”, el cual es una aplicacion movil que puede descargarse
gratuitamente desde las plataformas de Android e 10S. La “APP DIAN”
permite registrar, ampliar o desistir de una peticion, queja, reclamo o
denuncia, al igual que realizarles el seguimiento a las solicitudes y ver su
respectiva respuesta.

» La Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios remitié a la
Oficina de Control Interno, para la realizacion del presente informe de ley, el
reporte con las solicitudes ingresas en el SIE de PQSR y Denuncias durante el
primer semestre de 2022. El total de registros reportados ascendié a 883.024,
de los cuales, una vez eliminados los registros duplicados, se obtuvo una base
conformada por 72.104 solicitudes ingresadas durante el primer semestre de
2022.

» En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, de
conformidad con lo establecido en la Ley 1712 de 2014 y en concordancia con
el articulo 2.1.1.6.2 del Decreto 1081 de 2015, la UAE DIAN ha divulgado a
través de su pagina web? el registro publico de PQSR y Denuncias radicadas a
través de los canales dispuestos, en el periodo comprendido entre el primero
(1) de enero y el treinta (30) de junio de 2022, con fecha de generacion de 7 de

julio de 2022.
Tabla No 1. Registro Publico PQSR y Denuncias
CLASE DE SOLICITUD TOTAL
SOLICITUDES INGRESADAS A JUNIO DE 2022 72.104
SOLICITUDES ENVIADAS A OTRAS ENTIDADES A JUNIO DE 2022 328
SOLICITUDES EN DONDE SE NEGO LA INFORMACION POR MOTIVOS DE 1.337
RESERVA A JUNIO DE 2022

Fuente: Registro Publico PQSR y Denuncias — Pagina web DIAN

1 https://www.dian.gov.co/atencionciudadano/contactenos/Paginas/Registro-Publico-PQSR-y-Denuncias.aspx
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» La DIAN aplica lo establecido por la Circular 000001 de 25 de enero de 2019
expedida por la Direccion General, la cual en su numeral 8 establece:

“En la DIAN el area encargada de canalizar las solicitudes de los Titulares
referentes a la proteccion de datos personales es la Subdireccion de Gestion de
Asistencia al Cliente, a través de la Coordinacion del Sistema de Quejas,
Reclamos y Sugerencias, quien dard tramite de las mismas a la dependencia
competente para garantizar a los Titulares el ejercicio de los derechos establecidos
en la normatividad vigente y en la presente Circular”.

» En concordancia con lo establecido en las politicas de Gobierno Digital, en el
articulo 11-h) de la Ley 1712 de 2014, en los paragrafos 1 y 2 del articulo 16
del Decreto 103 de 2015 (Compilado en el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica 1081 de 2015) y en la Estrategia para la
Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano versién 2
“Lineamientos Generales Para la Atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias - Canales de atencion”; en el portal web principal de
la DIAN, a pie de pagina, se sefiala el nimero de la linea “Contact
Center: 057(1) 3556922

2. RESULTADO DE LA EVALUACION

Durante el periodo comprendido del 1 de enero al 30 de junio de 2022, a través del
Sistema de Informacion de PQSR y Denuncias de la DIAN, ingresaron 72.104
registros de solicitudes de PQSR a la entidad, lo anterior evidencié un decremento
del 27,37%, respecto del semestre inmediatamente anterior.

Al comparar las solicitudes que ingresaron en el primer semestre de 2022
(72.104), frente al mismo semestre de 2021 (79.859), se registr6 un decremento
del 9,71%.

En la siguiente grafica se observa el comparativo del incremento mensual
registrado frente al mismo periodo de la vigencia anterior.
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Grafica No 1. Comparativo PQSR Ingresadas
Primer Semestre 2022 vs Primer Semestre 2021

COMPARATIVO MES A MES
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Fuente: Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD, datos estimados por la OCI.

2.1 MEDIOS DE INGRESO

En la

siguiente grafica se observa el numero de solicitudes que ingresaron a la

DIAN, por cada uno de los medios de recepcion de los cuales disponen los
ciudadanos.

Grafica No 2. Medios de Ingreso
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Fuente: Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD, datos estimados por la OCI.
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El portal de la DIAN continua siendo el medio preferido por los ciudadanos para
interponer sus solicitudes ante la entidad, este alcanz6 un 85,53% en el primer
semestre de 2022, seguido de las solicitudes ingresadas por correspondencia con
un 14,03%.

Las solicitudes que ingresaron a traves del Portal de la DIAN (61.669),
comparadas con las ingresadas por este mismo medio durante el primer semestre
de 2021 (69.792), representan un decremento del 11,64%. De igual manera, se
observa un incremento en el numero de solicitudes con medio de ingreso
denominado “sin clasificar” al pasar de 8 solicitudes en el primer semestre de 2021
a 64 en el primer semestre de 2022, como se puede ver la siguiente grafica.

Grafica No 3. Comparativo Medio de Ingreso
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Fuente: Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD, datos estimados por la OCI.

Se destaca el canal de atencién “APP DIAN”, logrando ubicarse como el tercer
medio para interponer solicitudes ante la entidad.

2.2 TIPO DE SOLICITUDES

Los derechos de peticidon y las peticiones de informacion con 74,56% (53.761) y
13,96% (10.063), respectivamente, contindan siendo las modalidades mas
utilizadas por los ciudadanos; entre los dos representaron un 88,52% en el primer
semestre de 2022, como se observa en la siguiente grafica.
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Grafica No 4. Tipos de Solicitud - Clasificaciones
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Fuente: Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD, datos estimados por la OCI.

En la clasificacion “No aplica” se registraron 1.365 solicitudes, de las cuales 1.361
se encuentran en estado “Terminadas” y cuatro en estado “Estudio de
Competencias”.

2.3 TEMAS COMUNES

De las 72.104 solicitudes recibidas durante el primer semestre de 2022, el 93,35%
(67.306), se agrupan en 12 temas comunes, como Sse observa en la siguiente
grafica.

Grafica No 5.Temas Comunes
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Fuente: Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD, datos estimados por la OCI.
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La tendencia en la agrupacion de los temas durante el primer semestre de 2022,
vario con respecto al segundo semestre del 2021, toda vez que en el segundo
semestre de 2021 las tres primeras posiciones fueron para “Procesos Obligacion
Financiera” (17.426), “Procesos Rut” (16.498) y “Declaraciones” (15.680); mientras
que en el primer semestre de 2022, las tres primeras posiciones fueron para
“Procesos Obligacion Financiera” (12.548), “Declaraciones” (11.440) y “procesos
Rut” (10.569), respectivamente.

2.4 TERMINO DE RESPUESTA

El articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, en concordancia con la Ley 2207 de 2022
(que derogbd los articulos 5y 6 del Decreto 491 de 2020), establece los términos
para resolver las distintas modalidades de peticion, las cuales se encuentran
determinadas en este mismo articulo (Derecho de peticion, peticiones de
documentos y de informacion y las peticiones mediante las cuales se eleva una
consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo).

Del total de las 72.104 solicitudes que ingresaron en el primer semestre de 2022,
se establecid que 68.282 solicitudes se encuentran inmersas en el tipo de
peticiones establecidas en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, el andlisis
efectuado en el presente informe se centra en estas solicitudes. En cada una de
ellas, se remite al ciudadano una comunicacién de direccionamiento, a través de la
cual se le informa por competencia a quien ha sido asignada su peticion. En el
caso de las denuncias por contrabando, evasion, infracciones cambiarias, lavado
de activos, corrupcion y otros presuntos delitos, estas son trasladas a la
Coordinacion de Denuncias de Fiscalizacion y a su vez son incorporadas en el
“Sistema de Informacién Denuncias de Fiscalizacién”, para su respectivo tramite.

Es de sefialar que el “Sistema de Informacién Denuncias de Fiscalizacién”, entrd
en funcionamiento a partir del primer semestre de 2022 y su acceso se realiza a
través de la pagina web de la entidad?, la ciudadania puede interponer sus
denuncias sobre presuntos incumplimientos de las obligaciones fiscales,
referentes a temas tributarios, aduaneros y cambiarios, en concordancia con lo
expresado por la Direccién de Gestion de Fiscalizacién en el Plan Anticorrupcion;
en el afio 2021 se asignaron los roles de acceso para todas las direcciones
seccionales y el Nivel Central y se efectuaron las capacitaciones correspondientes
a las direcciones seccionales, el Nivel Central y a la Coordinacion de
Administracion del Sistema de PQSRD.

2 https://muisca.dian.gov.co/WebDenunciasfiscalizacion/paginas/DerechosDeberesDenunciante.xhtml
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2.5 RESPUESTA POSTERIOR AL 30/06/2022

De igual manera, se establecio que en concordancia con la fecha de creacion, en
10.119 solicitudes la respuesta debe ser remitida al peticionario con posterioridad
al 30/06/2022, segun la modalidad de cada una de las solicitudes y los terminos de
ley para dar respuesta, razén por la cual fueron excluidas de la base de datos para
los analisis posteriores y se relacionan a continuacion.

Tabla No 2. Solicitudes que requieren respuesta
posterior al 30/06/2022

RESPUESTA DESPUES

TIPO DE 30/06/2022

DERECHO DE PETICION 8.305
PETICION DE INFORMACION 901
CONSULTA 748
RECLAMO 143
QUEJA POR ATENCION 17
QUEJA DISCIPLINARIA 5
TOTAL 10.119

Fuente: Coordinacién de Administracion del Sistema de PQSRD,
datos estimados por la OCI.

2.6 SOLICITUDES SIN FECHA DE RESPUESTA

En la infomacion suministrada en el reporte enviado por la Coordinacién de
Administracion del Sistema de PQSRD a la Oficina de Control Interno, se
registraron 110 solicitudes sin fecha de respuesta, las que se relacionan en
siguiente tabla:

Tabla No 3. Solicitudes sin Fecha de Respuesta

CLASIFICACION TOTAL

CONSULTA 58
PETICION DE INFORMACION 33
DERECHO DE PETICION 19
Total general 110

Fuente: Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD,
datos estimados por la OCI.

Para las 110 solicitudes reportadas sin fecha de respuesta, se observd que 66 de
ellas se encuentran en estado “Vencida”, toda vez que la respuesta definitiva
debié remitirse al peticionario antes del 30 de junio de 2022. Asi mismo, se
presentaron 32 solicitudes en estado “Estudio de Solucion”, 11 solicitudes en
estado “Pendiente de Informacion” y una (1) en estado “Estudio de
Competencias’.
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De las 110 solicitudes mencionadas anteriormente, el mayor niumero de solicitudes
corresponde a las consultas, las cuales representaron el 52,53% (58), seguidas de
las peticiones de informacidon con una participacion del 30% (33) y en la tercera
posicion estan los derechos de peticion con un 17,27% (19).

En la siguiente grafica se observa que las solicitudes radicadas en los meses de
abril y junio, corresponden al mayor numero de solicitudes, que a la fecha no
registra respuesta.

Grafica No 6. Solicitudes Sin Fecha de Respuesta
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Fuente: Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD, datos estimados por la OCI.

Se verific6 en el SIE de PQRSD la informaciéon del reporte suministrado por la
Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD, observandose que, en
las 110 solicitudes, a la fecha de remision de la base de datos, no se habia
registrado en el sistema la respuesta final; las solicitudes se encuentran asignadas
como se indica en la siguiente tabla:

Tabla No 4. Solicitudes sin Fecha de Respuesta
por Dependencias

Direccion Seccional / Nivel Central Numero de Solicitudes
Impuestos y Aduanas de Barrancabermeja
Impuestos y Aduanas de Girardot
Impuestos y Aduanas de Neiva
Impuestos y Aduanas de Pereira
Impuestos y Aduanas de Armenia
Impuestos de Barranquilla
Impuestos de Cali
Impuestos de Medellin
Nivel Central
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Direccion Seccional / Nivel Central NuUmero de Solicitudes

Impuestos de Bogota 33
No Aplica 39
Total 110

Fuente: Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD,
datos estimados por la OCI.

Las 39 solicitudes a las cuales no se les ha determinado la direccion seccional
asignada, se encuentran en estado del evento “En tramite” y sin funcionario
asignado. Asi mismo, se observaron solicitudes que no registran en el reporte
fecha de respuesta, presentando inconsistencia con lo observado en el SIE de
PQRSD; en algunas de estas solicitudes la respuesta fue remitida al peticionario,
al correo electronico registrado por este y/o de manera fisica, sin que se hubiese
cerrado el caso en el sistema y registrando como Ultima actuacion “revisiéon QRS /
cierre del caso”, como se observa en la siguiente imagen.

o R O &

N
Q
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Fuente: SIE de PQSRD
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2.7 EXTEMPORANEIDAD EN EL TRAMITE DE LAS SOLICITUDES

Analizada la informacion reportada en el registro del Sistema de Informacion de
PQSR y Denuncias, del total (72.104) de las PQSRD ingresadas en el primer
semestre de 2022, el 3,51% (2.528) presentaron extemporaneidad en su tramite,
namero que es superior en un 184,04% (890), con respecto al segundo semestre
de 2021.

Las 2.528 solicitudes que fueron respondidas de forma extemporanea se
encuentran asignadas en los siguientes lugares administrativos, asi:

Tabla No 5. Solicitudes Extemporaneas
por Dependencias

NUmero de
solicitudes

Impuestos y Aduanas de Florencia 1

Direccion Seccional / Nivel Central

Impuestos y Aduanas de Tulua

Delegada de Impuestos y Aduanas de San José de
Guaviare

Impuestos y Aduanas de Maicao

[

Impuestos y Aduanas de Quibdo

Aduanas de Bogota - Aeropuerto el Dorado

Impuestos y Aduanas de Ibagué

Impuestos y Aduanas de Barrancabermeja

Impuestos y Aduanas de Puerto Asis

Delegada de Impuestos y Aduanas de Inirida

Impuestos y Aduanas de Sogamoso

Impuestos y Aduanas de Manizales

Impuestos y Aduanas de Villavicencio

Impuestos y Aduanas de pasto

Impuestos y Aduanas de Popayan

Impuestos y Aduanas de Valledupar

Impuestos y Aduanas de Palmira

Impuestos y Aduanas de Tunja

Impuestos y Aduanas de Yopal

Impuestos de Cartagena

OO N|N([Nj|olo|o|t | AW [IW|WININIFRP|FP|PF

Impuestos de Cucuta
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Direccion Seccional / Nivel Central sl\cl)?ir;%z:se
Impuestos y Aduanas de Neiva 10
Impuestos y Aduanas de Armenia 11
Impuestos y Aduanas de Monteria 13
Impuestos y Aduanas de Pereira 14
Impuestos y Aduanas de Bucaramanga 15
Impuestos y Aduanas de Santa Marta 15
Impuestos y Aduanas de Buenaventura 18
Impuestos de Barranquilla 35
Impuestos de Cali 53
Impuestos de Medellin 105
Nivel Central 261
No Aplica 650
Impuestos de Bogota 1.245
Total 2.528
Fuente: Coordinacion de Administracién del Sistema de PQSRD, datos estimados

por la OCI.

Las 650 solicitudes a las cuales no se les ha determinado la direccion seccional
asignada, se encuentran en estado del evento “En tramite” y sin funcionario
asignado.

En la siguiente gréfica se especifica la tendencia de las PQSRD atendidas de
manera extemporanea en los ultimos seis (6) semestres; donde se observé un
aumento del 483,83% (2095) de solicitudes vencidas en el primer semestre de
2022, con respecto al mismo semestre de 2021.
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Grafica No 7. Comparativo Solicitudes
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Fuente: Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD, datos estimados por la OCI.

De la informacién suministrada por la Coordinacién de Administracion del Sistema
de PQSRD a la Oficina de Control Interno, se evidenciéo que, para el primer
semestre de 2022, las consultas y los derechos de peticidn, registraron el mayor
namero de solicitudes atendidas de manera extemporanea, entre las dos
representaron un 85,92% (2.172).

Es de resaltar que, en el primer semestre de 2022, la mayoria de los tipos de
solicitudes reportan un aumento con respecto al segundo semestre de 2021,
excepto las consultas que se presentaron en un menor numero; las quejas por
atencion y disciplinarias permanecieron iguales; como se ve en la siguiente tabla.

Tabla 6. Comparativo Extemporaneidad en el Tramite de Solicitudes

. | SEMESTRE Il SEMESTRE | SEMESTRE Il SEMESTRE | SEMESTRE

Cs'a?_'f'_fag'on 2020 2020 2021 2021 2022

olicitudes
Extemporaneas Total | Porcentaje | Total | Porcentaje | Total | Porcentaje | Total | Porcentaje | Total | Porcentaje
Derecho de
peticién 1.547 65,55% | 293 44,13% | 109 2517% | 234 26,29% | 1.258 49,76%
Peticion de
informacion 296 12,54% 62 9,34% 57 13,16% 74 8,31% | 914 36,16%
Consulta 454 19,24% | 306 46,08% | 265 61,20% | 579 65,06% | 344 13,61%
Reclamo 54 2,29% 2 0,30% 2 0,46% 2 0,22% | 11 0,44%
Queja por
Atencién 7 0,30% 1 0,15% 0 0,00% 1 0,11% |1 0,04%
Queja
Disciplinaria 2 0,08% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Total General 2.360 100,00% | 664 100,00% | 433 100,00% | 890 100,00% | 2.528 100,00%

Fuente: Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD, datos estimados por la OCI.
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En la siguiente grafica se observan los 4 rangos en los cuales se agruparon los
dias de presunta extemporaneidad en los tiempos de respuesta emitida al
peticionario.

Grafica No 8. Rangos solicitudes vencidas

2.096
D
268
" 105
'q 59
Entre 3 y 13 dias "

Entre 14 y 25 dias
Entre 26 v 50 dias
Entre 51 y 108 dias

Fuente: Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD, datos estimados por la OCI.

En las 2.528 solicitudes vencidas o atendidas de forma extemporanea, se
utilizaron entre 3 y 108 dias después de su vencimiento, para emitir la respuesta al
peticionario.

El mayor niumero de peticiones atendidas de manera extemporanea se ubican
segun la grafica No. 8, en los rangos de 3 a 13 y de 14 a 25 dias para emitir la
respuesta final, es decir el 93,51% (2.364) del total de solicitudes vencidas.

De las 2.528 solicitudes vencidas, el mayor niamero se registr6 en el mes de
marzo con un 27,89% (705), seguidas del mes de enero con un 21,36% (540),
como se muestra en la siguiente gréfica.

Grafica No 9. Solicitudes Vencidas por Mes
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Fuente: Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD, datos estimados por la OCI.
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2.8 NO CONTINUIDAD EN EL CONSECUTIVOS DE LOS RADICADOS

En el analisis efectuado a la informacion remitida por la Coordinacion de
Administracion del Sistema de PQSRD, se evidenciaron deficiencias en la
informacion contenida en el reporte generado por el sofware las cuales se

enuncian a continuacion.

De las 72.104 solicitudes ingresadas durante el primer semestre de 2022, se
registraron 97 saltos en la numeracién del consecutivo de los expedientes;
efectuada la consulta en el SIE de PQRSD, el sistema genera el siguiente
mensaje “No se encontré una solicitud que cumpla con los criterios o la solicitud no ha
sido gestionada por usted”, 10 cual permite concluir que los 97 consecutivos saltados
no se encuentran registrados en el SIE, como se evidencia en la siguiente

impresion de pantalla.

# DIAN-MUISCA
L Autogestion

B Transaccional %x B DIaN - Muisca tudes Ext- X | =+ e - X
<« G @ muiscadian.g b fConsultarSolicitud.faces Q@ v % * 0O a :
& figuracién @ Diannet | I [ fa Y ORDENADMINISTR.. @ Resolucion organic.. [BJ estuDIANdo! RE Correo: Marthalsab.. [B] estuDIANGol: Entra.. [J Oficina de Control .. e INFORME DE LEV P,
17-08-2022 RODRIGUEZ MENDOZA MARTHA ISABEL - U A E. DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS
D I N 11:21:12 NACIONALES
h B Narmas 5] Tareas [l Asuntos @) Cerrar

L Bandeja de Salida
_'_ Comentarios y Quejas A ——
' L Ampliar Solicitud

L Consutta de Radicados

L Desistir Solicitud

Factura Electronica
Registro No Obligados RUT

[l el el el el el el el

Solicitudes de Certificados de Re
|Encuesta Servicios Informatico |

oD B & 0 O

Solicitudes Externas

L I Niimero de Ramrh W Aty
RROR Q e

L Diligenciar Solicitud La consulta no retorno resultados.

Comunicados <

Consulta Asuntos

€2l Lo EmnE Ly No se enconitré una solicitud que cumpla con los criterios o
Correo la solicitud no ha sido gestionada por usted

DIANNET

Fuente: SIE de PQSRD

El mayor nimero de saltos se registrd en el mes de junio con un 23,71% (23),
seguido de los reportados en el mes de enero con un 16,49% (16), con un
porcentaje de participacion total de estos dos (2) meses del 40,21% (39).

En la tabla 7, se observa que el nUmero de posiciones saltadas oscila entre 1y 7,

en el primer semestre del 2022.
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Tabla 7. Saltos en los Consecutivos
de las Solicitudes

No. Posiciones
Saltadas No. Solicitudes

1 62
2 11
3 13
4 5
5 3
6 2
7 1

Total general 97

Fuente: Coordinacién de Administracion del Sistema de
PQSRD, datos estimados por la OCI.

Lo anterior, evidencia posibles falencias en este Sistema de Informacion,
disminuyendo la confiabilidad y credibilidad en el mismo, al no contar con la
trazabilidad del 100% de todos los nimeros correspondientes a los radicados.

2.9 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO PQRS Y DENUNCIAS

La encuesta de satisfaccion del servicio PQSR y Denuncias fueron suministrados
por la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios,
correspondiente a la “Informacién para el Trimestre Abril 01 a Junio 30 de 2022”. Se
recibieron y consolidaron los resultados de 254 encuestas, de las cuales se
concluyo lo siguiente:

e Dificultad para radicar la solicitud: 14,57%
¢ Insatisfaccion en la calidad de la respuesta obtenida: 25,20%
¢ Insatisfaccion en la oportunidad de la respuesta: 20%

La tendencia mostrada en la encuesta para el segundo trimestre del afio 2022
refleja una disminucion para estos tres indicadores, frente a los resultados
obtenidos al cierre del afio 2021.

3. ACCIONES DE MEJORA

La Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios definio el
cronograma de tareas especificas y productos entregables, para la elaboracion de
los informes gerenciales de los temas de mayor frecuencia en la interaccion con la
ciudadania, a través del sistema de PQSRD, en atencion al objetivo 1 de la
actividad 7 del Memorando No. 000078 del 11 de abril de 2022, que sefiala:
“Identificar los temas de mayor frecuencia en la interaccion ciudadana a través del
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Sistema de PQSRD, con el fin de facilitar a los gerentes datos relevantes para la
toma de decisiones, que permitan proponer acciones de mejora a los procesos de
acuerdo con sus competencias funcionales”. Lo anterior, contribuye con el
propdsito de dar claridad sobre el alcance de los retos establecidos en el TBG
relacionado con el proceso de Cercania al Ciudadano, Subproceso Asistencia al
Usuario, de la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

Conforme con lo anterior, en la presente vigencia se seleccionaron algunas
subdirecciones para la implementacion de acciones de mejora, a partir de los
temas recurrentes que hacen parte de los procesos o subprocesos que cada una
lidera. Segun el cronograma definido, el documento gerencial final con las
acciones de mejora debera ser entregado en el mes de noviembre de 2022.

4. DIFICULTADES O INCONVENIENTES

La Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios sefialé como las
principales dificultades o inconvenientes del primer semestre de 2022 las
siguientes.

En el reporte total de solicitudes del Sistema de PQSRD:

» Saltos de numeracion: En el reporte total solicitudes de enero a junio de
2022, frente a este tema se ha solicitado en varias ocasiones al area de
Tecnologia la identificacion de la causa de dicha inconsistencia mediante
PST. También se solicitd correccion de esta situacion dentro del
requerimiento radicado con PST 74755 el 17 de diciembre de 2020; el cual
fue llevado a comité el 23 de diciembre de 2020 y que actualmente esta en
desarrollo.

» En atencién a los avances en el Piloto del nuevo Sistema de PQSRD los
desarrollos de los requerimientos se encuentran suspendidos, el dltimo fue
presentado en diciembre de 2021.

En el reporte de alertas del Sistema de PQSRD:

» Luego del ultimo despliegue al consultar este reporte se evidencia que la
funcionalidad de correos de vencimiento y aviso proximo vencimiento no
esta funcionando en debida forma. A la fecha se continda trabajando en
conjunto con los ingenieros de Tecnologia en la solucion de dicho
inconveniente.

De otra parte, la Subdireccion inform6 que han realizado mesas de trabajo para la
construccion del piloto de un nuevo sistema de PQSRD, DYNAMICS 365, que trae
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importantes novedades. Se habria terminado la fase de disefio, configuracion y
aseguramiento de la calidad, para continuar en fase de pruebas funcionales y
capacitacion a usuarios.

5. CONCLUSIONES

» En referencia al numero de PQRSD recibidas durante el primer semestre de
2022, frente al segundo semestre del afio anterior, se observé un decremento
del 27,37% en el numero de solicitudes interpuestas por los ciudadanos.

» Respecto con el medio de ingreso, se observd que el portal web reporté una
disminucién 11,64% frente al mismo periodo del 2021, y las ingresadas por
correspondencia aumentaron en un 1,67%.

» En el primer semestre de 2022, de las 72.104 solicitudes que ingresaron, se
respondieron en oportunidad 69.576 que corresponden al 96,49%, dando
cumplimiento a los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015, en
concordancia con la Ley 2207 de 2022.

» En los registros cargados en el Sistema de Informacion de PQSRD, durante el
primer semestre de 2022, se continlan presentando casos de inoportunidad
en las respuestas de las solicitudes presentadas por los ciudadanos. Cabe
resaltar que en el primer semestre de 2022 se observa un aumento del
484,83% (2.095) frente a los resultados obtenidos en el primer semestre de
2021. Asi mismo, se generd un incremento del 184,04% (1.638) al pasar de
890 solicitudes a 2.528 solicitudes extemporaneas, del segundo semestre de
2021 al primer semestre del 2022.

Por lo anterior, es imperioso reiterar la responsabilidad por parte de todos los
procesos y areas de la entidad, en garantizar que las respuestas a las
solicitudes sean con oportunidad y calidad, de igual manera realizar el cierre
respectivo del tramite en el Sistema de Informacion.

En concordancia con la matriz de riesgos del proceso de Asistencia al Cliente
versidon 3 (segun documento publicado en Diannet), se deben generar
acciones que minimicen la ocurrencia o materializacion del riesgo “R5 PQSR y
denuncias atendidos de forma inconsistente en términos de oportunidad y
calidad”, evitando reprocesos, desgastes administrativos, vencimientos en los
términos legales de respuesta, entre otros.

» Evaluados los resultados de la Encuesta de Satisfaccién, aplicada a los
peticionarios de las PQRS, referente a los resultados obtenidos en el primer
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semestre del 2022 y lo reportado al cierre del afio 2021, se evidencié una
disminucién en tres indicadores analizados en los aspectos relacionados con:

¢ Dificultad para radicar la solicitud, al disminuir de un 17,43% a un 14,57%

e |Insatisfaccién en la calidad de la respuesta obtenida, al disminuir de un
29,49% a un 25,20%.

¢ Insatisfaccion en la oportunidad de la respuesta, al disminuir de un 25,42%
a un 20%.

6. RECOMENDACIONES PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

» Continuar incentivando el uso del portal web y del canal de atencion
denominado “APP DIAN’, para la interposicion de las PQRSD, con el fin de que
la entidad esté en sintonia con las politicas de transparencia activa y pasiva y
politicas de Gobierno Digital, referentes al estimulo en el uso de los servicios
informaticos y otros medios tecnolégicos de vanguardia en las entidades
publicas.

» Continuar con el proceso de retroalimentacion y disefio de estrategias para
continuar con el mejoramiento de los aspectos analizados en la “Encuesta de
Satisfaccion”, basados en los resultados que reportan niveles de insatisfaccion
por encima del 15% frente a la calidad y oportunidad de la respuesta.

» Disefiar e implementar acciones para la atencién, tramite y respuesta final de
las PQSRD, por parte de todos los procesos y areas de la entidad mediante el
procedimiento de “Autoevaluacion del Control y Gestion PR-PEC-0339”, lo cual
coadyuva a la adecuada gestion en la atencidn oportuna y de calidad de estas.

» Brindar solucion efectiva a los saltos en la numeracién de las solicitudes que
ingresan al SIE de PQSRD, que viene siendo gestionada desde el afio 2020
con el PST 74755, el cual habria sido llevado a comité el 23 de diciembre de
2020 y que actualmente continuaria en desarrollo.

» Establecer controles efectivos con el fin de evitar duplicidad de solicitudes tipo
“‘denuncia” que son ingresadas por el SIE de “PQRS y Denuncias” y
simultaneamente por el “Sistema de Informacion de Denuncias de Fiscalizacion”
por parte del peticionario, en la medida en que los dos sistemas de informacién
estan dispuestos en la pagina web de la entidad.

» Tanto el Sistema de Informacion de “PQRS y Denuncias” como el “Sistema de
Informacién de Denuncias de Fiscalizacion” estan dispuestos en el portal
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institucional, a través de los cuales el ciudadano puede interponer denuncias
ante la UAE-DIAN; vy, entre los que no existe interoperabilidad. Al respecto, se
realizan las siguientes recomendaciones:

e Revisar los lineamientos impartidos desde el Ministerio de Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones (MIinTIC) en el paragrafo del articulo 4
de la Resolucion No. 001519 de 24 de agosto de 2020 y el numeral 2.4.3.3
PQRSD del anexo 2 de la misma, en donde se establecen las condiciones
del “formulario de PQRSD - Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Solicitud de informacion publica, y Denuncias”; asi como también, observar
la Guia “Formulario PQRSD - peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
solicitudes de informacién publica y denuncias” del DAFP .

e Considerar lo establecido en el articulo 3° de la Resolucion No. 000017 de
26 de marzo de 2018 de la UAE-DIAN, en donde se sefala que el “SIE de
PQSR Y DENUNCIAS” es un instrumento dispuesto para la administracion,
control y seguimiento centralizado de las peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos, felicitaciones y denuncias presentadas por los peticionarios.
(subrayado fuera de texto).

e Tener en cuenta con la entrada en produccién del “Sistema de Informacion
Denuncias Fiscalizacion”, 1o correspondiente al derecho a turno establecido
en el articulo 27 de la Resoluciéon No. 000017 de 26 de marzo de 2018 de la
UAE-DIAN, en la medida en que a través del “SIE de PQSR y Denuncias”
también ingresan peticiones de tipo “Denuncia”.
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