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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS, RECLAMOS Y
DENUNCIAS, PRIMER SEMESTRE DE 2023

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 2023.

Con esta actividad, la Oficina de Control Interno apoya 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
objetivo estratégico de contribucion “Evaluar el Sistema Institucional de Control
Interno” que contribuye al cumplimiento del objetivo estratégico “Posicionar a la
DIAN como una entidad cercana, agil y eficiente frente a sus grupos de interés”,
atendiendo asi el componente fundamental de “Transparencia y Cercania al
Ciudadano” de la “Perspectiva Grupos de Interés”.

1. ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA ATENCION DE LAS PQSR Y
DENUNCIAS

La DIAN cuenta con el Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano version 3, en
su componente “Mecanismos para mejorar la atenciéon al ciudadano”, el cual
procura mejorar la calidad y acceso a los tramites y servicios de la entidad,
incrementando la satisfaccion de los ciudadanos y facilitando el ejercicio de sus
derechos, a través de actividades relacionadas con la atencién de las PQSRD,
tales como: La implementacion de canales y mecanismos de servicio y cercania al
ciudadano y la aplicacion de la encuesta de percepcion de cercania al ciudadano,
al respecto la entidad ha desarrollo lo siguiente:

» La DIAN ha implementado el procedimiento PR-CAC-0043 “Peticiones, Quejas,
Sugerencias, Reclamos, Felicitaciones y Denuncias”, actualmente en su version
5, el cual es un instrumento que proporciona a los funcionarios de la
Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD y de forma transversal
a todos los procesos, una guia para el tramite en forma oportuna y con calidad,
de las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, felicitaciones y denuncias, que

1 “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda la entidad puablica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen y que se relaciones con el cumplimiento de la
mision de la entidad” “La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad
publica deberé existir un enlace de quejas sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.””
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sean gestionadas a través del Servicio de PQSRD, de acuerdo con los
requisitos legales vigentes, las politicas y los objetivos de la entidad.

» En relacion con la identificacion, documentacion y optimizacion de los procesos
internos para la gestion de las peticiones quejas y reclamos, la Entidad
actualmente cuenta Sistema de Informacién de PQSRD en el cual:

v' Las peticiones que ingresan son identificadas segun el tipo de solicitud, lo
gue permite al ciudadano establecer el tiempo de respuesta de estas, segun
lo establecido en el marco normativo.

v' Se registra la fecha de ingreso de las peticiones presentadas por los
ciudadanos ante la DIAN, estas se distribuyen en concordancia con el orden
de llegada para su atencién 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 y de igual manera, pueden efectuar la ampliacion o
el desistimiento de este.

v Se efectla la trazabilidad de cada una de las actuaciones que se realizan
para la atencion y tramite de las solicitudes.

» La Entidad tiene a disposicién 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 I0S. Esta aplicacién permite
registrar, ampliar o desistir de una peticion, queja, reclamo o denuncia, al igual
que realizar el seguimiento a la solicitud y ver su respectiva respuesta.

» La Entidad viene fortaleciendo el uso de nuevas tecnologias de la informacion,
es por ello que para la vigencia 2023, se ha desarrollado un nuevo sistema para
la atencién de las PQSRD denominado DYNAMICS 365, en reemplazo del
Sistema de Informacion de PQSR y Denuncias, este nuevo sistema contara con
funcionalidades que permitiran disminuir el tiempo de gestion, propendiendo por
el fortalecimiento de la calidad de las respuestas finales y ejerciendo un mayor
control sobre la gestion de las solicitudes interpuestas por la ciudadania, el cual
entrard en funcionamiento en el segundo semestre de 2023.

» En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencion 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 PQSRD radicadas a través de

2 https://www.dian.gov.co/atencionciudadano/contactenos/Paginas/Registro-Publico-PQSR-y-Denuncias.aspx
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los canales dispuestos, en el periodo comprendido entre el primero (1) de
enero y el treinta (30) de junio de 2023, con fecha de generacion del reporte 7
de julio de 2023.

Tabla No 1. Registro Publico PQSR y Denuncias

CLASE DE SOLICITUD TOTAL
SOLICITUDES INGRESADAS DE ENERO A JUNIO DE 2023 77.125
SOLICITUDES ENVIADAS A OTRAS ENTIDADES ENERO A JUNIO DE 2023 155
SOLICITUDES EN DONDE SE NEGO LA INFORMACION POR MOTIVOS DE 1.454
RESERVA DE ENERO A JUNIO DE 2023

Fuente: Registro Publico PQSR y Denuncias — Pagina web DIAN

» La entidad mide la percepcion de los grupos de valor que interponen
solicitudes de PQSRD, a través de la encuesta de satisfaccion del servicio
PQSR y Denuncias, los resultados suministrados por la Subdireccion de
Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, correspondiente al trimestre
“Abril a junio de 2023”, en este periodo se realizaron 512 encuestas, de las
cuales se concluyo lo siguiente:

v' Dificultad para radicar la solicitud: 12,30%

v Insatisfaccion en la calidad de la respuesta obtenida: 27,15%

v' Insatisfaccién en la oportunidad de la respuesta: 24,61% (promedio
de peticiones de informacion, derechos de peticién y consultas)

La tendencia mostrada en la encuesta para el segundo trimestre de 2023
refleja una disminucién en los tres indicadores, frente a los resultados
obtenidos al cierre del dltimo trimestre del 2022.

» En concordancia con lo establecido en las politicas de Gobierno Digital y en el
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano version 3 del componente
“Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano” en el portal web principal
de la DIAN, a pie de pagina, se sefialan los siguientes niumeros de lineas de
Contact Center: 57 601 307 8064 Linea de Contact Center atencion de
Impuestos - 57 601 307 8065 Linea de Contact Center atencién de Aduanas y
Nivel central PBX 601 7428973 / (+57) 3103158107.

La Oficina de Control Interno realizé contacto telefénico a la Linea de Contact
Center atencion de Impuestos, mediante el registro de llamada No. 30897747,
se observo que, tras escuchar el menud, en la opcion 6 “Otras Consultas’,
opcion 3 “Radicacion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias” y
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digitando el Nit del contribuyente seguido de la tecla numeral, el tiempo de
respuesta fue alrededor 10 minutos

Asi mismo, de realizé comunicacion con la Linea de Contact Center atencion
de Aduanas, mediante el registro de llamada No. 30898164, siguiendo las
secuencias del menud hasta contactar con un agente de servicio el tiempo de
respuesta fue de 11 minutos.

Con este ejercicio se evidencio la necesidad de impulsar oportunidades de
mejora por parte de la entidad, en los tiempos de respuesta en estas lineas de
atencion.

2. RESULTADO DE LA VERIFICACION A LA ATENCION DE LAS PQSRD

La Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios remitio a la
Oficina de Control Interno, para la realizacién del presente informe de ley, el
reporte con las solicitudes ingresadas en el SIE de PQSR y Denuncias durante el
primer semestre de 2023, conformada por 77.125 solicitudes ingresadas durante
el periodo comprendido del 1 de enero al 31 de julio de 2023, lo anterior evidencio
un decremento del 20,90%, respecto del semestre inmediatamente anterior.

2.1 Comparacién de PQSRD recibidas en periodos anteriores

Al comparar las solicitudes que ingresaron en el primer semestre de 2023
(77.125), frente al mismo semestre de 2022 (72.104), se registré un incremento
del 6,96%.

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 2023
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Fuente: Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.

2.2 PQSRD Recibidas por Canal de Atencion

En la siguiente grafica se observa el nimero de solicitudes que ingresaron a la
DIAN, por cada uno de los medios de recepcion de los cuales disponen los

ciudadanos.

Gréfica No 2. Recibidas por Canal de Atencién

CONTACTCENTER B 1
presenciaL B 16
TELEFONICO B 64

apppian B 306

CORRESPONDENCIA - 9.709

PORTAL DIAN
67.029

Fuente: Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.
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El portal de la DIAN continda siendo el medio preferido por los ciudadanos para
interponer sus solicitudes ante la Entidad, este alcanzé un 86,91% en el primer
semestre de 2023, seguido de las solicitudes ingresadas por correspondencia con
un 12,58%.

Las solicitudes que ingresaron a través del Portal de la DIAN (67.029),
comparadas con las ingresadas por este mismo medio durante el primer semestre
de 2022 (61.669), representan un incremento del 9%. De igual manera, se observa
un decremento en el numero de solicitudes con medio de ingreso denominado “sin
clasificar” al pasar de 64 en el primer semestre de 2022 a 0 en el primer semestre
de 2023, como se puede ver en la siguiente grafica.

Gréafica No . 3 Comparativo Canal de Atencidn
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Fuente: Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.

Se destaca el canal de atencion “APP DIAN”, logrando ubicarse como el tercer
medio para interponer solicitudes ante la Entidad y representa un incremento del
58%, respecto del mismo periodo en la vigencia 2022.

2.3 Tipo de solicitudes

Los derechos de peticidén y las peticiones de informacién con 74,38% (57.363) y
13,86% (10.693), respectivamente, contindan siendo las modalidades mas
utilizadas por los ciudadanos; entre los dos representaron un 88,24% en el primer
semestre de 2023, como se observa en la siguiente grafica.
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Gréfica No 4. Tipos de Solicitud - Clasificaciones

SUGERENCIA § 21
QUEJA DISCIPLINARIA  § 52
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QUEJA POR ATENCION ¥ 133
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NO APLICA W 1.863
DENUNCIA @ 2.207
CONSULTA @ 3.329
PETICION DE INFORMACION NN 10.693

DERECHO DE PETICION
57.363

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

En la clasificacién “No aplica” se registraron 1.863 solicitudes, de las cuales 6 se
encuentran en estado “Estudio de Competencia” y 1.857 en estado “Terminada”.

2.4 Temas Comunes

De las 77.125 solicitudes recibidas durante el primer semestre de 2023, el 95,00%

(73.376), se agrupan en 13 temas comunes, como se observa en la siguiente
grafica.

Gréafica No 5.Temas Comunes

PROCESOS OBLIGACION FINANCIERA 13.603
DECLARACIONES 13.444
PROCESOS RUT 10.872
PROCESO COBRANZAS - 3011
DOCUMENTACION . 5794
PROCESOS DEVOLUCIONES e 3,962
PROCESOS INFORMACION EXOGENA - 3 377
CONSULTA m———— 3.328
TRAMITES ¥ SERVICIOS ADUANEROS ——— 3.133
PROCESOS DE FACTURACION m——— 7 456
DENUNCIA —— . 207
NO APLICA ——  ].863
FORMULARIOS |== 826

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

La tendencia en la agrupacion de los temas durante el primer semestre de 2023,
vario con respecto al segundo semestre del 2022, toda vez que en el periodo
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inmediatamente anterior las tres primeras posiciones fueron para “Declaraciones’
(18.803), “Procesos Obligacion Financiera” (15.942), y “Procesos Rut” (12.910);
mientras que en el primer semestre de 2023, las tres primeras posiciones fueron
para “Procesos Obligacion Financiera” (13.603),“Declaraciones” (13.444) vy
“Procesos Rut” (10.872), respectivamente.

2.5 Solicitudes con respuestas posteriores al 30/06/2023

De igual manera, se establecié que en concordancia con la fecha de creacion, en
13.128 solicitudes la respuesta debe ser remitida al peticionario con posterioridad
al 30/06/2023, segun la modalidad de cada una estas y los términos 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 con respuesta
posterior al 30/06/2023

TIPO TOTAL
DERECHO DE PETICION 11.057
PETICION DE INFORMACION 1.065
CONSULTA 802
RECLAMO 177
QUEJA POR ATENCION 16
QUEJA DISCIPLINARIA 11
TOTAL 13.128

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

2.6 Solicitudes sin registro de fecha de respuesta en el SIE de PQRSD

En la infomacion suministrada en el reporte enviado por la Subdireccion de
Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios a la Oficina de Control Interno, se
registraron 265 solicitudes sin fecha de respuesta, como se relacionan en
siguiente gréfica:

3A 30 de junio de 2023, no se habia registrado en el sistema la respuesta final.
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Grafica No 6. Solicitudes sin Fecha de Respuesta
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Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.

Para las 265 solicitudes reportadas sin fecha de respuesta, se observé que 226
se encuentran en estado del evento “En tramite” y las restante 39 solicitudes, no
registran el estado, pese a que la respuesta definitiva debié remitirse al
peticionario antes del 30 de junio de 2023.

De las 265 solicitudes mencionadas anteriormente, el mayor nimero de éstas
corresponde a consultas, las cuales representaron el 45,66% (121), seguidas de
los derechos de peticion con una participacion del 30,57% (81) y en la tercera
posicion estan las peticiones de informacion con un 23,40% (62).

Adicionalmente, se observa que las solicitudes radicadas en los meses de mayo y
junio, corresponden al mayor numero de solicitudes que a la fecha no registra
respuesta, con 102 y 66 respectivamente. De igual forma se observo que, en estas
solicitudes, a la fecha de remision de la base de datos, no se habia registrado en
el sistema la respuesta final.

A continuacién, se detalla la distribucion por Direccion Seccional / Nivel Central:

Tabla No 3. Solicitudes sin Fecha de Respuesta por Direccion
Seccional/Nivel Central

Namero de
Direccion Seccional / Nivel Central solicitudes
Impuestos de Bogota 94
No Aplica 83
Nivel Central 38
Impuestos de Medellin 15
Impuestos de Cali 10
Impuestos y Aduanas de Manizales 5
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Impuestos de Barranquilla

Impuestos y Aduanas de Bucaramanga
Impuestos de Clcuta

Impuestos y Aduanas de Sincelejo
Impuestos de Cartagena

Impuestos y Aduanas de Barrancabermeja
Impuestos y Aduanas de Girardot
Impuestos y Aduanas de lbagué
Impuestos y Aduanas de Monteria
Impuestos y Aduanas de Pasto

Impuestos y Aduanas de Tulua

Impuestos y Aduanas de Villavicencio
Total 265

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

I I I I G GALILNIENES

Como se evidencia en la anterior tabla, las 83 solicitudes a las cuales no se les
determind la direccion seccional asignada, se encuentran en estado del evento
“En tramite” y en funcionario asignado se registr6 la U.A.E DIRECCION DE
IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES.

Asi mismo, de las solicitudes que no registran en el reporte fecha de respuesta,
presentaron inconsistencias frente a lo observado en el SIE de PQRSD; ya que en
algunas de estas solicitudes la respuesta fue remitida al peticionario, al correo
electrénico registrado por este y/o de manera fisica, sin que se hubiese cerrado el
caso en el sistema y registrando como ultima actuacion “Definicién de respuesta”,
como se evidenci6 en los radicados numeros 202382140100033071,
202382140100023098, 202382140100023773, a continuacibn se presenta
pantallazo del radicado No. 202382140100033071:

=@ iaTecoseeTsiTipm x| + - o x

B oo = €@ @ @ R WP ~vsao = we f2ane
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Fuente: SIE de PQSRD

2.7 Término de respuesta y extemporaneidad en el tramite de las solicitudes

El articulo 14 de la Ley 1755 de 2015%, en concordancia con la Ley 2207 de 2022
(que derogb los articulos 5 y 6 del Decreto 491 de 2020), establece los términos
para resolver las distintas modalidades de peticidon, las cuales se encuentran
determinadas en ese mismo articulo (Derecho de peticion, peticiones de
documentos y de informacién 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 77.125 solicitudes que ingresaron en el primer semestre de 2023,
se establecid que 72.778 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 comunicacion de direccionamiento, a través de la
cual se le informa por competencia a quien ha sido asignada su peticién. 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 Fiscalizacion”, para su respectivo tramite.

Analizada la informacion reportada en el registro del Sistema de Informacién de
PQSR y Denuncias, del total de las solicitudes ingresadas en el primer semestre
de 2023 que tuvieron respuesta antes del 30 de junio de 2023 (59.650), el 3,50%
(2.086) presentaron extemporaneidad en su tramite, nUmero que es superior en un
1,16% (24), con respecto al segundo semestre de 2022.

4 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”
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Las 2.086 solicitudes que fueron respondidas de forma extempordnea se
encuentran asignadas en los siguientes lugares administrativos, asi:

Tabla No 4. Solicitudes Extemporaneas por lugar administrativo

. ., . . NUmero de
Direccidon Seccional / Nivel Central solicitudes
DELEGADA DE IMP Y ADUANAS DE SAN JOSE DE GUAVIARE 1
DELEGADA DE IMPUESTOS Y ADUANAS DE INIRIDA 1
DELEGADA DE IMPUESTOS Y ADUANAS DE PUERTO
CARRENO 1
IMPUESTOS Y ADUANAS DE SINCELEJO 1
IMPUESTOS Y ADUANAS DE ARAUCA 2
IMPUESTOS Y ADUANAS DE BUENAVENTURA 2
IMPUESTOS Y ADUANAS DE FLORENCIA 2
IMPUESTOS Y ADUANAS DE PUERTO ASIS 2
IMPUESTOS Y ADUANAS DE VALLEDUPAR 2
IMPUESTOS Y ADUANAS DE POPAYAN 3
IMPUESTOS Y ADUANAS DE RIOHACHA 3
IMPUESTOS DE CARTAGENA 4
IMPUESTOS Y ADUANAS DE MAICAO 4
IMPUESTOS Y ADUANAS DE ARMENIA 5
IMPUESTOS Y ADUANAS DE GIRARDOT 5
IMPUESTOS Y ADUANAS DE TULUA 5
IMPUESTOS Y ADUANAS DE YOPAL 5
IMPUESTOS Y ADUANAS DE SANTA MARTA 6
IMPUESTOS Y ADUANAS DE BARRANCABERMEJA 8
IMPUESTOS Y ADUANAS DE TUNJA 8
IMPUESTOS Y ADUANAS DE IBAGUE 9
IMPUESTOS Y ADUANAS DE PEREIRA 9
IMPUESTOS Y ADUANAS DE PALMIRA 11
IMPUESTOS Y ADUANAS DE SOGAMOSO 11
IMPUESTOS Y ADUANAS DE PASTO 13
IMPUESTOS Y ADUANAS DE MANIZALES 14
IMPUESTOS Y ADUANAS DE MONTERIA 16
IMPUESTOS DE CUCUTA 17
IMPUESTOS Y ADUANAS DE NEIVA 17
IMPUESTOS Y ADUANAS DE VILLAVICENCIO 18
IMPUESTOS DE BARRANQUILLA 25
IMPUESTOS Y ADUANAS DE BUCARAMANGA 29
IMPUESTOS DE CALI 74
IMPUESTOS DE MEDELLIN 125
NIVEL CENTRAL 217
IMPUESTOS DE BOGOTA 618
NO APLICA 793
TOTAL GENERAL 2.086

Fuente: Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios datos estimados por la OCI.
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De las 793 solicitudes a las cuales no se les ha determinado la direcciéon seccional
asignada, se encuentran en estado del evento “En tramite”.

En la siguiente gréfica se especifica la tendencia de las PQSRD atendidas de
manera extemporanea en los ultimos tres (3) semestres; donde se observd un
decremento 17.48% (442) de solicitudes vencidas en el primer semestre de 2023,
con respecto al mismo semestre de 2022.

Grafica No 7. Comparativo Solicitudes Vencidas

2.528
y 2.062 2.086
‘ ‘
| SEMESTRE 2022 Il SEMESTRE 2022 | SEMESTRE 2023

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

De la informacion suministrada por la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en
Asuntos Tributarios a la Oficina de Control Interno, se evidencié que, para el
primer semestre de 2023, las consultas y las peticiones de informacion, registraron
el mayor niumero de solicitudes atendidas de manera extemporanea, entre las dos
representaron un 80,68% (1.683).

Se resalta que, en el primer semestre de 2023 las consultas y las peticiones de
informacion aumentaron en relacion con el segundo semestre de 2022; como se
observa en la siguiente tabla:

Tabla 5. Comparativo Extemporaneidad en el Tramite de Solicitudes

e - | SEMESTRE 2022 Il SEMESTRE 2022 | SEMESTRE 2023
Clasificacion Solicitudes
Extemporaneas
Derecho de peticién 1.258 49,76% 550 26,67% | 398 19,08%
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Peticién de informacién 914 36,16% 756 36,66% | 760 36,43%
Consulta 344 13,61% 751 36,42% | 923 44,25%
Reclamo 11 0,44% 5 0,24% | 5 0,24%
ueja por Atencion 0,04% - 0,00% - 0,00%

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

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

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

El mayor nimero de peticiones atendidas de manera extemporanea se ubican
segun la gréafica No. 8, en los rangos de 1 a 10 y de 11 a 30 dias para emitir la
respuesta final, es decir el 94% (1.960) del total de solicitudes vencidas.

De las 2.086 solicitudes vencidas, el mayor numero se registrd6 en el mes de
marzo con un 24,69% (515), seguidas del mes de febrero con un 23,92% (499),
como se muestra en la siguiente grafica.
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Gréfica No 9. Solicitudes Vencidas por Mes
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Fuente: Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios,
datos estimados por la OCI.

2.8 Solicitudes extemporaneas contemplando prérrogas para su respuesta

De las 2.086 solicitudes que fueron respondidas de forma extemporanea, se
realiz6 un andlisis posterior previendo la posible prérroga en el plazo para resolver
las peticiones de la que trata el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
(doble del inicialmente previsto), se calculd el tiempo exacto para la respuesta de
cada solicitud, restando el doble del término para cada tipo de peticién, con el fin
de calcular su extemporaneidad, obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 6. Extempordneas contemplando prérroga

CLASIFICACION TOTAL

CONSULTA 92
DERECHO DE PETICION 24
PETICION DE INFORMACION 130
Total general 246

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

Asi mismo, para las 246 solicitudes extemporaneas con término de respuesta
superior al previsto en el paragrafo del articulo 14 de la ley 1755 de 2015, se
verific6 una muesta en el SIE de PQRSD, correspondiente a 3 consultas, 2
derechos de peticion y una peticion de informacion, obteniendo el siguiente
resultado:

Tabla 7. Muestra Extemporaneas contemplando prdorroga
Expediente Clasificacion Observacion Proceso Competente

Solicitud vencida | Coordinacion de Relatoria -
sin evidencia de | Subdireccibn de Normativa y

202382140100000001 | Consulta prérroga Doctrina
Solicitud vencida | Coordinacion de devoluciones -
Derecho de sin evidencia de | Subdireccién Operativa de servicio,
202382140100001357 | Peticién prérroga recaudo, cobro y devoluciones
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Solicitud vencida | Coordinacion de Relatoria -
sin evidencia de | Subdireccion de Normativa vy
202382140100001495 | Consulta prérroga Doctrina

Solicitud vencida | Coordinacion de  Relatoria
sin evidencia de | Subdireccion de Normativa Yy

202382140100002129 | Consulta prérroga Doctrina
Solicitud vencida | Coordinacién de Relatoria
Derecho de sin evidencia de | Subdireccion de Normativa vy
202382140100011590 | Peticion prérroga Doctrina
Solicitud vencida | Subdireccion de Apoyo en la Lucha
Derecho de sin evidencia de | contra el Delito Aduanero y Fiscal
202382140100004002 | Peticion prérroga de la DIAN

Fuente: Elaboracién propia OCI con informacion suministrada por Subdireccién de Servicio al
Ciudadano en Asuntos Tributarios - Sistema de PQSRD.

2.9 Saltos en los consecutivos de los radicados

La Oficina de Control Interno en la verificacion realizada a las solicitudes
ingresadas en el primer semestre de 2023, continGia evidenciando la problematica
en el salto de los consecutivos de los radicados en el reporte generado por el SIE
de PQRSD. Es asi como, de las 77.125 solicitudes ingresadas durante el periodo
evaluado, se registraron 78 saltos en la numeracion del consecutivo de los
expedientes; efectuada la consulta en el SIE de PQRSD, el sistema genera el
siguiente mensaje “No se encontrdé una solicitud que cumpla con los criterios o la
solicitud no ha sido gestionada por usted”, lo cual permite concluir que los 78
consecutivos saltados no se encuentran registrados en el SIE, a manera de
ejemplo se muestra la siguiente impresion de pantalla.

B awer = €O @ W R W ~ussosff 2 oo e

Fuente: SIE de PQSRD
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Los mayores numeros de saltos se registraron en mayo y junio con un porcentaje
de participacion total de estos dos meses del 53.84% (42).

Lo anterior, evidencia falencias reiteradas del SIE de PQSRD de Informacion, en
el consecutivo en el salto de numeracion, situacion que debe ser subsanada con la
implementacion del Nuevo Sistema DYNAMICS 365.

3. ACCIONES DE MEJORA Y DIFICULTADES E INCONVENIENTES
3.1 Acciones de Mejora

La Subdireccion 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:
“ldentificar los temas de mayor frecuencia en la interaccion ciudadana a través del
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
propésito 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.

Es asi, como la Coordinacion de Administracion del Sistema de PQSRD de la
Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, durante el primer
semestre de 2023, elaboré el informe de temas recurrentes mediante el cual se
continda con la identificacion de los temas de mayor frecuencia en la interaccién
ciudadana a través del Sistema de PQSR, con el fin de facilitar a los subdirectores
informacion relevante que permita proponer la creacién e implementacion de
acciones de mejora a los procesos de acuerdo con sus competencias funcionales,
procurando mejoras en los servicios prestados a la ciudadania.

En el Informe de temas recurrentes con corte a junio de 2023, se seleccionaron 9
subdirecciones con el fin de realizar la implementacién de acciones de mejora a
partir de las tematicas identificadas y que se relacionan con inconvenientes que
dificultan el cumplimiento de deberes formales por parte de la ciudadania y el
desemperio de los sistemas informaticos de la DIAN para la realizacion de tramites
a través de canales virtuales (autogestion). Los avances en la elaboracién de las
acciones de mejora por parte de las subdirecciones seleccionadas se presentaran
en el segundo semestre de la vigencia, el repositorio de las evidencias se dejara
en las carpetas SharePoint creadas por la Coordinacion de Administracion del
sistema de PQRSD.
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Ahora bien, la Oficina de Control Interno recomienda hacer uso de las
herramientas institucionales definidas para la elaboracién de las acciones de
mejoramiento que propongan las areas (FT-PEC-1996 “Plan de Mejoramiento o de
Accion” V5), lo que facilita su elaboracion, analisis, seguimiento y mejora del
proceso.

3.2 Dificultades o Inconvenientes

La Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, en el primer
semestre de 2023 reporté a la Oficina de Control Interno, las dificultades o
inconvenientes del SIE PQSRD relacionadas con:

v Solicitudes con demasiada devolucién sin verificacion de estas y de su
trazabilidad.

v Solicitudes duplicadas, incumpliendo el PR-CAC-0043 al no subirse las
peticiones por parte de las primeras areas que tienen contacto y de manera
inmediata.

v Solicitudes que no se han cerrado en debida forma en el sistema actual y
registran vencimiento de esta desde afios anteriores al 2023.

v Solicitudes que no deben ir por el sistema de PQSR, con tramite especial,
ejemplo, tutela.

Es importante mencionar, que con la entrada en funcionamiento del sistema
DYNAMICS 365, la Oficina de Control Interno verificard que los errores e
inconvenientes presentados en el actual aplicativo se subsanen.

4. CONCLUSIONES

» En referencia al numero de PQRSD recibidas durante el primer semestre de
2023, frente al segundo semestre del 2022, se observd una disminuciéon del
20,90% en el numero de solicitudes interpuestas por los ciudadanos.

» Las solicitudes que ingresaron a través del Portal de la DIAN (67.029),
comparadas con las ingresadas por este mismo medio durante el primer
semestre de 2022 (61.669), representan un incremento del 9%. De igual
manera, se observa un decremento en el nimero de solicitudes con medio de
ingreso denominado “sin clasificar’ al pasar de 64 solicitudes en el primer
semestre de 2022 a 0 en el periodo evaluado.

» En el primer semestre de 2023, de 59.650 solicitudes que debieron ser
contestadas antes del 30 de junio de la vigencia, se respondieron en
oportunidad 57.299 que corresponden al 96,05%, dando cumplimiento a los
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términos establecidos en la Ley 1755 de 2015, en concordancia con la Ley
2207 de 2022.

» De acuerdo con los registros cargados en el Sistema de Informacion de
PQSRD, durante el primer semestre de 2023, se contindan presentando casos
de inoportunidad en las respuestas de las solicitudes presentadas por los
ciudadanos. Cabe resaltar que, en el periodo evaluado, se observé una
disminucién del 17,48% (442) frente a los resultados obtenidos en el mismo
semestre de 2022. Asi mismo, en el primer semestre de 2023 se presento un
incremento del 1,16% al pasar de 2.062 a 2.086 respuestas extemporaneas,
frente al segundo semestre de 2022.

> Se reitera la responsabilidad por parte de todos los procesos y areas de la
Entidad, de garantizar que las respuestas a las solicitudes sean con
oportunidad y calidad, adicionalmente que las situaciones relacionadas en
este informe se tengan en cuenta para que en el nuevo sistema no se
presenten.

> Realizar el cierre respectivo del trdmite en el Sistema de Informacion, ya que
al hacer las consultas en el SIE de PQRSD, se encontraron peticiones
resueltas en los términos establecidos por la norma, pero sin los cierres de
caso.

» Evaluados los resultados de la Encuesta de Satisfaccion, aplicada a los
peticionarios de las PQRSD, referente a los resultados obtenidos en el
segundo trimestre del 2023 y lo reportado en el Ultimo trimestre del 2022, se
evidenci6é una disminucién en tres indicadores relacionados con:

v Dificultad para radicar la solicitud, de un 19,15% a un 12,30%.

v' Insatisfaccion en la calidad de la respuesta obtenida, de un 28,06% a un
27,15%.

v’ Insatisfaccion en la oportunidad de la respuesta, de un 28,31% a un
24,61%.

5. 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.
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» Disefiar e implementar acciones para la atencion, trdmite y respuesta final de
las PQSRD, teniendo en cuenta las herramientas del nuevo Sistema
DYNAMICS 365, por parte de todos los procesos y é&reas de la Entidad
mediante el procedimiento de “Autoevaluacion del Control y Gestion PR-PEC-
0339”, lo cual coadyuva a la adecuada gestion en la atencién oportuna y de
calidad de estas.

» Continuar con el proceso de retroalimentacion y disefio de estrategias para el
mejoramiento de los aspectos analizados en la “Encuesta de Satisfaccion”,
basados en los resultados que reportan niveles de insatisfaccion por encima del
24% en promedio, frente a la calidad y oportunidad de la respuesta.

» Proponer acciones que minimicen la ocurrencia o materializacion del riesgo “R3
PQSRD resueltas de manera inoportuna y 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 1 (segun documento publicado en Diannet).

» Establecer controles efectivos con el fin de que las solicitudes resueltas a la
ciudadania se han cerradas en el Sistema de Informacion de PQRSD.

> Prevenir la ocurrencia de saltos de numeraciéon en el nuevo sistema DYNAMICS
365, el cual se implementara en el segundo semestre de 2023.

(Original Firmado)
ENRIQUE CASTIBLANCO BEDOYA
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboracion: Cielo Maria Sabogal Diaz / Maria Ceneli Zapata Bedoya / Edgar Aranda Leyton
Fecha:30/08/2023

Oficina de Control Interno

Carrera 8 # 6C-38. Piso 6. Edificio San Agustin | 6017428973 - 3103158107
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co 20

Formule su peticidn, queja, sugerencia o reclamo en el Sistema PQSR de la DIAN


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

