INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS,
SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

CONSIDERACIONES GENERALES

En virtud de lo contemplado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 - Estatuto
Anticorrupcién, corresponde a la Oficina de Control Interno - OCI presentar el informe de
evaluacion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias (PQRSD),
recibidas, tramitadas y resueltas por la Entidad, durante el segundo semestre de 2024.

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

La Oficina de Control Interno con esta actividad procura proporcionar una revisién 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 evaluacién 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 de las iniciativas estratégicas “Mejoramiento del
Modelo de Servicio al Ciudadano” y “Visién 360° del Contribuyente”, atendiendo asi el
indicador estratégico “Percepcién de la Experiencia” del elemento de la vision misional
“Confianza del Ciudadano”.

El en el presente informe se aborda el analisis de la informacién que ingresan por diferentes
sistemas de informacién: Dynamics 365, SIE PQSRD y Sistema de Denuncias de
Fiscalizacion.

1. ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA ATENCION DE LAS PQSRD

En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, reglamentado en el
Decreto 124 de 2016, 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 Unidad Administrativa
Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacional - UAE DIAN ha divulgado a través de
su pagina web? el registro publico de PQSRD radicadas a través de los canales dispuestos,
en el periodo comprendido entre 1 de julio al 31 de diciembre de 2024, con fecha de
generacion el 10 de enero de 2025.

Tabla 1. Registro Publico PQSRD

CLASE DE SOLICITUD TOTAL
SOLICITUDES INGRESADAS DE JULIO A DICIEMBRE DE 2024 207.855
SOLICITUDES ENVIADAS A OTRAS ENTIDADES JULIO A DICIEMBRE DE 2024 488
SOLICITUDES EN DONDE SE NEGO LA INFORMACION POR MOTIVOS DE RESERVA DE JULIO A 6.413
DICIEMBRE DE 2024

Fuente: Registro Publico PQSRD — Péagina web DIAN

1 Modificado por el Decreto 1122 de 2024.
2 https://www.dian.gov.co/atencionciudadano/contactenos/Paginas/Registro-Publico-PQSR-y-enuncias.aspx
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En virtud de lo anterior, la entidad en aras de cumplir lo establecido en la Ley 1755 de 2015,
profirid la Resolucién 17 del 26 de marzo de 2018 y dispuso el procedimiento PR-CAC-0043
“Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos, Felicitaciones y Denuncias” version 5, que
contempla los canales - portal DIAN, correspondencia, correo electronico, presencial, App
DIAN, Contact Center y telefénico, para que los ciudadanos formulen sus solicitudes ante
la entidad. Adicionalmente, mediante memorando No. 000009 de 24 de enero de 2024
emitido por la Direccion de Gestion de Impuestos, se impartieron lineamientos que definen
los criterios y bases del nuevo modelo de experiencia de usuario en la DIAN.

Respecto del canal de atencion “Contact Center” el cual tiene como fin orientar a los
ciudadanos que requieren atencion diferente a la presencial frente a los tramites y servicios
que ofrece la entidad y que permite dar orientacion agil, oportuna y personalizada a sus
grupos de valor, en los mencionados lineamientos se presentd el ciclo de atencién
telefonica asi:

Figura 1. Ciclo de atencidn llamadas Contact Center
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Fuente: Lineamientos de relacionamiento con el ciudadano — Memorando 009 de 2024

Durante los meses de julio a noviembre de 2024 se brindaron por este canal 586.198
transacciones de orientacion a la ciudadania y demas grupos de valor de la entidad en la
realizacion de tramites y servicios, como se observa en la siguiente grafica.
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Graéfica 1. Tipificacion de transacciones Contact Center
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Fuente: Informes de supervision servicio Integral de Contact Center

En los meses de agosto y septiembre se evidencia un incremento en el nimero de
transacciones, principalmente relacionadas con tramites como vencimiento declaracién de
renta personas naturales, alcanzando la cifra de 150.146 transacciones en el mes de agosto
y 138.701 para el mes de septiembre.

En cuanto a la tipificacién de las transacciones, el 34,57% corresponden a Servicios
Transversales (Consulta y actualizacién RUT, copias de RUT, acompafiamiento de PQRS,
entre otros), seguido por las relacionadas con Renta y Tributario con 19,3% y 18,84%,
respectivamente; en cuanto a las transacciones de orientacién sobre Factura Electrénica
representaron el 14,86%.

Para acceder a los servicios del Contact Center, la entidad tiene publicadas en el portal
web, a pie de pagina, las siguientes lineas telefénicas: Contact Center atencion de
Impuestos 57 601 489 9000, Contact Center atencion de Aduanas 57 601 794 8880, Centro
Nacional de Cobro 57 601 794 8883 y Nivel central PBX 601 482 3294 / (+57) 300 914
0830. Cabe mencionar que, las nuevas lineas de atencién de impuestos, de aduanas y el
Centro Nacional de Cobro, comenzaron a operar desde el 2 de diciembre de 2024.

La Oficina de Control Interno se puso en contacto con las lineas mencionadas en el periodo
comprendido entre diciembre de 2024 y febrero de 2025, obteniendo los siguientes
resultados:
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Tabla 2. Seguimiento a las Lineas Contact Center

Fecha de Contact Center Tramite Tiempo de No. Registro
llamada Respuesta Llamada
12/12/2024 Atencion Inscripcion Rut Virtual 5 minutos 3761
Impuestos
12/12/2024 Atencion Atencion en Temas Aduaneros | 4 minutos 3840
Aduanas
24/01/2025 Atencién Facturacion Ele_ctronlca/ 4 minutos 210697
Impuestos Software Gratuito
24/01/2025 Atencién CI@Slf_lcac[on Arancelaria 9 minutos 210761
Aduanas Tramite Virtual
Atencién Obligados a Declarar Renta . . ,
4/02/2025 Impuestos Personas Naturales 2 minutos Secuencia del menu
4/02/2025 Atencion Orientacion en !a Presentacion 6 minutos B51397
Impuestos de la Declaracion de Renta
4/02/2025 Atencion Atencion en Temas Aduaneros | 7 minutos 262597
Aduanas

Fuente: Elaboracién: OCI

Con este egjercicio se contribuye a la iniciativa estratégica “Mejoramiento del Modelo de
Servicio al Ciudadano”. Adicionalmente, para la linea del Centro Nacional de Cobro, no se
realizé seguimiento debido a que es exclusiva para los contribuyentes que tienen deudas
pendientes con la Entidad.

En el periodo evaluado, la entidad continda simultdneamente con los siguientes sistemas
informaticos para la radicacion de las PQSRD, asi:

- SIE POSRD: Se registran las PQSRD que ingresan por la App DIAN, hasta tanto la
entidad no realice los ajustes para la integracién de este canal con el aplicativo
Dynamics 365.

- DYNAMICS 365: En el cual se registran las peticiones presentadas por los
ciudadanos ante la DIAN, se distribuyen en concordancia con el orden de llegada
para su atencion y tramite, con el nimero de radicacion asignado.

- S| DENUNCIAS DE FISCALIZACION: El cual es el Gnico canal de registro de
denuncias Tributarias, aduaneras y cambiarias.

De otra parte, la entidad mide la percepcion de los grupos de valor que interponen
solicitudes de PQSRD, a través de la encuesta de satisfaccion del servicio, los resultados
suministrados por la Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios,
correspondiente al trimestre “octubre - diciembre de 2024”, en este periodo se realizaron
4.805 encuestas, de las cuales se concluyé lo siguiente:

v Dificultad para radicar la solicitud: EI 10% indic6 que le fue dificil.

v' Dificultad para registrar los datos: El 8,70% sefial6 que si
inconvenientes

v Insatisfaccion en la oportunidad de la respuesta: 24%.

v" Insatisfaccién en la claridad y resolucién de la respuesta remitida: 26%

tuvo

La tendencia mostrada en la encuesta para este trimestre de 2024 refleja un aumento en la
dificultad para radicar la solicitud, en la dificultad para registrar los datos y en la
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insatisfaccién en cuanto a la claridad y resolucién de la respuesta en términos de calidad.
A su vez, presenta una disminucion en la insatisfaccién en la oportunidad de la respuesta,
frente a los resultados obtenidos al cierre del trimestre “abril - junio de 2024”.

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, los reportes con las
solicitudes radicadas a través de los sistemas de informacién PQSRD (App DIAN) vy
Dynamics 365 durante el segundo semestre de 2024.

En el periodo objeto de informe se radicaron 207.855 PQSRD, discriminados de la siguiente
manera:

Tabla 3. PQSRD recibidas del 01 de julio al 31 de diciembre de 2024

SISTEMA
PQRSD SIE PORSD DYNAMICS 365
524 207.331
TOTAL 207.855

Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios

En el analisis del comportamiento de las Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos y
Denuncias (PQSRD) durante el afio 2024, se observa un incremento significativo del
77,69% en el ndmero total de solicitudes registradas en el segundo semestre en
comparacion con el primero en el que ingresaron 116.977 lo que representa un aumento
absoluto de 90.878 solicitudes.

Al comparar los datos con el mismo periodo del afio 2023, se identificaron variaciones
importantes en algunos meses especificos, como se observa en la siguiente gréfica:

Grafica 2. Comparativo PQRSD ingresadas
Segundo semestre 2024 vs Segundo semestre 2023
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Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.
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De lo anterior, se observa que en los meses de julio, agosto y diciembre se presentaron los
mayores incrementos en el nimero de solicitudes radicadas, que representaron el 64.12%,
128.58% y 61.17% respectivamente, al compararlos con el mismo periodo del afio
2023.Estos resultados reflejan una tendencia creciente en la recepcién de PQSRD a través
de los diferentes canales que la entidad pone a disposiciéon de los ciudadanos.

2.1. CANALES DE INGRESO

En la siguiente grafica se muestra el nimero de solicitudes que ingresaron a la DIAN, por
cada uno de los medios de recepcion dispuestos para el registro.

Gréfica 3. Canales de ingreso

Presencial
3.544

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

Durante el segundo semestre de 2024, el Portal DIAN es el canal més utilizado, con 163.306
solicitudes, lo que representa el 78,57% del total. Le sigue Correspondencia con 30.847
(14,84%) y Correo Electrénico con 9.601 (4,62%). Los canales menos utilizados son el
Presencial con 3.544 (1,71%), la APP DIAN con 518 (0,25%), y el Contact Center con 34,
representando el 0,02% del total. Estos datos muestran la preferencia de los ciudadanos
por canales digitales, en especial el Portal web de la UAE DIAN.

A continuacion, se presenta el comparativo de las solicitudes recibidas por los diferentes
canales en el periodo objeto de evaluacion, segundo semestre de 2024, con respecto a las
radicadas en el segundo semestre de 2023, dentro del cual solamente se aborda aquellas
ingresadas por el Contact Center que fueron radicadas para ser atendidas siguiendo el
procedimiento institucional de PQRSD.
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Gréfica 4. Comparativo de canales de ingreso
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Fuente: Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.

En el segundo semestre de 2024, el Portal DIAN present6 un incremento de 59,65% con
relacién al mismo periodo en 2023. El canal de Correspondencia aument6 en 106.28%,
evidenciando un crecimiento en el uso de este medio.

Por su parte, el Correo Electronico también presentd un incremento del 34.86%. En cuanto
al canal Presencial, se observa un aumento del 153.58%, lo que indica una mayor afluencia
de usuarios a las oficinas de atencion al ciudadano de la entidad.

Por otro lado, la APP DIAN registré una disminucién del 29.43% en el niumero de
solicitudes. Finalmente, el Contact Center disminuy6 su utilizaciéon en el 10,53%.

2.2. TIPO DE SOLICITUDES

Los Derechos de Peticion y las Peticiones de Informacién, con 84,69% (176.034) y 7,44%
(15.463) respectivamente, continlan siendo los tipos de solicitud mas utilizados por los
ciudadanos; seguidos por los tipos Reclamo con el 3,24% y Denuncia, con un 1,88% del
total de radicados, como se observa en la siguiente tabla:
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Tabla 4. Tipos de Solicitud — Clasificaciones

Tipo de solicitud No. de PQRSD | Porcentaje
Derecho de Peticion 176.034 84,69%
Peticion de Informacion 15.463 7,44%
Reclamo 6.742 3,24%
Denuncia 3.909 1,88%
Consulta 3.558 1,71%
No Aplica 1.769 0,85%
Queja por Atencién 214 0,10%
Felicitacion 106 0,05%
Sugerencia 30 0,01%
Queja Disciplinaria 17 0,01%
Reclamos Proteccion de Datos 10 0,00%

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

En la clasificacion No Aplica se registraron 1.769 solicitudes, de las cuales una se
encontraba en estado “Activo” con fecha de vencimiento posterior al 31 de diciembre de
2024, el resto se encuentran en estado “Terminado”.

2.3. DENUNCIAS DE FISCALIZACION

La Subdireccion de Apoyo en la Lucha Contra el Delito Aduanero y Fiscal tiene la
competencia de tramitar las denuncias interpuestas por los ciudadanos tal y como lo
establece el articulo 33 numeral 3 del Decreto 1742 de 2020 en el cual establece “Recibir,
clasificar y direccionar a las dependencias de la DIAN y a las entidades competentes, las
denuncias por contrabando, evasion, lavado de activos, corrupcion y otros presuntos
delitos, remitidas directamente al Director General de la Entidad; y presentar los informes
periddicos de su gestion en la forma y oportunidad que establezca el Director General”, para
el segundo semestre de 2024 la subdireccion recibio, a través del Sistema de Denuncias
de Fiscalizacion — SIDF, 5.827 denuncias.

Del total de las denuncias recibidas durante el segundo semestre de 2024, el 71.87%,
correspondiente a 4.188 denuncias, obedecen a asuntos de Facturacion, principalmente
Facturacion Electronica. Otros asuntos de las denuncias estuvieron relacionados con
Incumplimientos (336), Fraude e Irregularidades (161), ademas de otros temas como
Cobros, Atencion y Servicio.
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Grafica 5. Denuncias de Fiscalizacion por tema
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Fuente: Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.

La Subdireccién de Apoyo en la Lucha Contra el Delito Aduanero y Fiscal, establecié dos
procedimientos PR-COT-0375 y el PR-COA-0375 “Gestiéon Denuncias de Fiscalizacion”,
estos procedimientos establecen el tratamiento a las denuncias de fiscalizacion
presentadas ante la DIAN, por presunto incumplimiento de las obligaciones sustanciales y
formales en materia tributaria, aduanera, cambiaria y de fiscalidad internacional —TACI.

El Sistema de Denuncias de Fiscalizacién — SIDF, permite el registro y distribucion de las
denuncias recibidas, asi como la gestién de los expedientes por parte de los auditores; en
el momento de la radicacion el ciudadano es notificado por medio de correo electrénico con
el formato 2103 Oficio de Respuesta. Sin embargo, existen oportunidades de mejora
respecto a la generacion de reportes que permitan la trazabilidad de las denunicas y la
consolidacion de informacion.

Durante su tramite, las denuncias son revisadas en reunién de nivel directivo para
determinar el archivo o traslado para investigacion y determinaciéon de obligaciones
tributarias sustanciales y formales, liquidaciones aduaneras, determinacion e imposicion de
sanciones aduaneras o investigacion y determinacion de infracciones cambiarias segun
corresponda, para la evaluacion de un posible programa de fiscalizacion o el desarrollo de
una accion de control.

2.4. TEMAS COMUNES

De las 207.855 solicitudes recibidas durante el segundo semestre de 2024, el 93,59%
(194.534), se agrupan en 12 temas comunes, ubicandose en los primeros lugares los temas
relacionados con Procesos RUT, Procesos Recaudo, Declaraciones, Procesos de
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Informacion Exdgena, Documentacion y Procesos de Devoluciones. En la siguiente gréfica
se observa la distribucion de los temas con mayor nimero de peticiones:

Grafica 6. Temas Comunes
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Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.
2.5. RESPUESTA POSTERIOR AL 31 DE DICIEMBRE DE 2024

En concordancia con la fecha de creacion, en 15.267 solicitudes la respuesta debe ser
remitida al peticionario con posterioridad al 31 de diciembre de 2024, segun la modalidad
de cada una de ellas y los términos de ley para resolverlas, razén por la cual fueron
excluidas de la base de datos para los analisis posteriores y se relacionan a continuacion.

Tabla 5. Solicitudes que requieren respuesta posterior al 31/12/2024

Tipo de Solicitud Cantidad
Derecho de Peticion 13.795
Peticién de informacion 705
Consulta 699
Reclamo 55
Queja por atencion 13
Total 15.267

Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.
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2.5.1.SEGUIMIENTO A SOLICITUDES CON PLAZO DE RESPUESTA POSTERIOR A 30
DE JUNIO DE 2024

En el informe del primer semestre de 2024 se reportaron 19.462 PQSRD con fecha de
vencimiento posterior al 30 de junio de 2024, al realizar seguimiento a la oportunidad en la
respuesta generada por la entidad en el segundo semestre, se encontraron 104 solicitudes
gue inicialmente tenian respuesta extemporanea; sin embargo, al realizar la verificacion en
los sistemas Dynamics 365 y Muisca, se obtuvo lo siguiente:

Tabla 6. Seguimiento Solicitudes

Motivo de cierre | Cantidad de PQRSD
Desistimiento tacito 23
En término 28
Extemporaneo 53
Total 104

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

2.6. SOLICITUDES SIN REGISTRO DE RESPUESTA DEFINITIVA

En la informacion suministrada en el reporte enviado por la Subdireccion de Servicio al
Ciudadano en Asuntos Tributarios a la OCI, se registraron 65 solicitudes sin fecha de

cierre®, como se relacionan:

Tabla 7. Solicitudes sin Fecha de Cierre

CLASIFICACION DYNAMICS 365
CONSULTA 1
DERECHO DE PETICION 27
PETICION DE INFORMACION 36
RECLAMO 1
TOTAL 65

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

Para las solicitudes reportadas sin fecha de cierre, con corte a 31 de diciembre de 2024, se
observéd que el 95% (62) de los requerimientos estaban en término para dar respuesta
porque la entidad solicit6 a los peticionarios la ampliacién de las solicitudes y el 5% (3) se
les dio respuesta vencidos los términos para contestar.

2.7. TERMINO DE RESPUESTA Y EXTEMPORANEIDAD EN EL TRAMITE DE LAS
SOLICITUDES

El articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, establece los términos para resolver las distintas
modalidades de peticion, las cuales se encuentran asi: derecho de peticion, peticiones de
documentos y de informacién y las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a
las autoridades en relacién con las materias a su cargo.

3 A 31 de diciembre de 2024, no se habia registrado en el sistema el cierre del tramite (todas en Dynamics 365).
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Del total de las 207.855 solicitudes que ingresaron en el segundo semestre de 2024, se
establecié que 202.040 se encuentran inmersas en el tipo de peticiones establecidas en el
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015. El analisis efectuado en el presente informe se centra
en estas solicitudes. En cada una de ellas, se envia al ciudadano una comunicacion de
direccionamiento, a través de la cual se le informa el nimero de radicacion y por
competencia, a quién ha sido asignada.

En el caso de las denuncias por contrabando, evasion, infracciones cambiarias, lavado de
activos, corrupcién y otros presuntos delitos, son trasladadas a la Coordinacién de
Denuncias de Fiscalizacién y, a su vez, incorporadas en el Sistema de Informacion
Denuncias de Fiscalizacion para su respectivo tramite. Lo mismo ocurre con las noticias
disciplinarias, las cuales son remitidas a la Subdireccion de Asuntos Disciplinarios de la
entidad.

Analizada la informacién reportada en el registro del Sistema de Informaciéon de PQSRD,
del total de las solicitudes ingresadas en el segundo semestre de 2024 con plazo maximo
para dar respuesta el 31 de diciembre de esa vigencia (186.733), el 0,24% (447)
presentaron extemporaneidad en su tramite, las cuales se encuentran asignadas en los
siguientes lugares administrativos, asi:

Tabla 8. Solicitudes Extemporaneas por Lugar Administrativo
DIRECCION SECCIONAL/NIVEL CENTRAL NUMERO DE SOLICITUDES

NIVEL CENTRAL 222
IMPUESTOS DE BOGOTA 104
IMPUESTOS Y ADUANAS DE BUCARAMANGA 12
IMPUESTOS DE MEDELLIN 11
IMPUESTOS Y ADUANAS DE IPIALES
ADUANAS DE BARRANQUILLA
IMPUESTOS Y ADUANAS DE TUMACO
IMPUESTOS Y ADUANAS DE TUNJA
IMPUESTOS DE CALI
IMPUESTOS DE BARRANQUILLA
IMPUESTOS Y ADUANAS DE GIRARDOT
IMPUESTOS Y ADUANAS DE BARRANCABERMEJA
IMPUESTOS Y ADUANAS DE ARMENIA
IMPUESTOS Y ADUANAS DE RIOHACHA
ADUANAS DE BOGOTA - AEROPUERTO EL DORADO
IMPUESTOS Y ADUANAS DE VALLEDUPAR
ADUANAS DE MEDELLIN
IMPUESTOS Y ADUANAS DE MONTERIA
IMPUESTOS Y ADUANAS DE YOPAL
IMPUESTOS Y ADUANAS DE PEREIRA
ADUANAS DE CARTAGENA

[Eny
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IMPUESTOS Y ADUANAS DE SAN ANDRES
ADUANAS DE BOGOTA

IMPUESTOS Y ADUANAS DE ARAUCA
IMPUESTOS Y ADUANAS DE IBAGUE
IMPUESTOS Y ADUANAS DE VILLAVICENCIO
IMPUESTOS DE CUCUTA

IMPUESTOS Y ADUANAS DE MANIZALES
IMPUESTOS Y ADUANAS DE BUENAVENTURA
IMPUESTOS Y ADUANAS DE FLORENCIA
IMPUESTOS Y ADUANAS DE SOGAMOSO
IMPUESTOS DE CARTAGENA

IMPUESTOS Y ADUANAS DE MAICAO
ADUANAS DE CALI

IMPUESTOS Y ADUANAS DE SANTA MARTA
IMPUESTOS Y ADUANAS DE NEIVA
ADUANAS DE CUCUTA

TOTAL 447
Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, datos estimados por la OCI.
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En la siguiente grafica se presentan las PQSRD atendidas de manera extemporanea para
cada uno de los ultimos tres (3) semestres; se observa, en general, una tendencia a
disminuir el nimero de solicitudes atendidas de manera inoportuna.

Gréafica 7. Comparativo Solicitudes Vencidas

1.400
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1.000
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600 447
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I SEMESTRE 2023 | SEMESTRE 2024 Il SEMESTRE 2024

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

Especificamente, durante el segundo semestre de 2024 se registraron 447 de solicitudes
vencidas, lo que corresponde a una disminucion de 208 con respecto al primer semestre
de 2024, lo cual representa una reduccion del 31,75%.
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Adicionalmente, como se detalla en la siguiente tabla, las peticiones de informacién y los
derechos de peticion representaron el mayor nimero de solicitudes atendidas de manera
extemporanea, entre las dos equivalen al 91,94% (411). Asi mismo, las peticiones de
informacion continban siendo el tipo de solicitud que presenta mayor indice de
inoportunidad en su respuesta.

Tabla 9. Comparativo Extemporaneidad en el Tramite de Solicitudes

e L. . . Il SEMESTRE 2023|l SEMESTRE 2024(ll SEMESTRE 2024

Clasificacion Solicitudes Extemporaneas
Total [ Porcentaje |Total| Porcentaje [ Total | Porcentaje

Derecho de peticion 529 43,76% 152 23,21% 197 44,07%
Consulta 341 28,21% 228 | 34,81% 28 6,26%
Peticién de informacion 326 26,96% 269 41,07% 214 47,87%
Reclamo 12 0,99% 3 0,46% 5 1,12%
Queja por Atencion 1 0,08% - - 3 0,67%
Queja disciplinaria - - 3 0,46% - -
Total General 1.209| 100,00% | 655 | 100,00% | 447 | 100,00%

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

En la siguiente gréafica, se observan los 4 rangos en los cuales se agruparon los dias de
presunta extemporaneidad en la respuesta emitida al peticionario.

Grafica 8. Rangos solicitudes extemporaneas
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/

DE 31A 60 DiAS (" Mis OE 60 Diks

Fuente: Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios datos estimados por la OCI.
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En las 447 solicitudes vencidas o atendidas de forma extemporanea, se utilizaron entre 1y
109 dias habiles después de su vencimiento, para emitir la respuesta al peticionario.

Ahora bien, que, como consecuencia de la extemporaneidad o inconformidad en las
respuestas a las PQSRD, la entidad se expone a la presentacion de acciones de tutela por
ciudadanos que creen afectado su derecho fundamental de peticién. En efecto, para el
segundo semestre de 2024, se interpusieron 421 acciones constitucionales a nivel
nacional?, lo que implica un crecimiento del 34.5% respecto del primer semestre de 2024.
A continuacioén, se muestra la distribucién de las tutelas por lugar administrativo:

Gréfica 9. Tutelas a Nivel Nacional

Distribucién de Tutelas por Lugar
Administrativo

Fuente: Relacion de tutelas julio a diciembre del 2024 Direccién de Gestion Juridica

De acuerdo con el grafico anterior, la Direccién Seccional de Impuestos de Bogota, fue la
dependencia mas vinculada con 278, le sigue el Nivel Central con 44, Direccién Seccional
de Impuestos de Medellin con 23 y la Direccion Seccional de Impuesto y Aduanas de
Bucaramanga con 21.

Cabe mencionar que, las acciones de tutela de la DSI de Bogota con respecto al primer
semestre de la vigencia aumentaron en un 48%. Esta direccion seccional dio acceso a la
OCI a los soportes del trdmite de 20 acciones de tutela. Las solicitudes con base en las
cuales se fundamentaron las mencionadas acciones se distribuyen asi:

4 Oficio virtual 100208194 — 031 de 17 de enero de 2025 — Subdireccién de Representacion Externa
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» Ocho ingresaron al sistema Dynamics 365, todas con registro de respuesta dentro
de los términos establecidos por la ley, sin embargo, los fallos fueron adversos a la
entidad, por no dar respuesta de fondo a las solicitudes o porque el juez no encontré
acreditada la efectiva notificacion de la respuesta.

» Doce solicitudes que tenian radicado de correspondencia, de estas se observé que
todas tienen un procedimiento legal especial® (Cobro Coactivo) por lo tanto este tipo
de solicitudes no se gestionan a través del sistema Dynamics 365. No obstante, en
todos los casos se obtuvieron fallos desfavorables para la DIAN, porque los
falladores consideraron que la entidad no atendié de fondo las solicitudes o no
acredité la notificacion de la respuesta.

De otra parte, los funcionarios también se exponen a investigaciones disciplinarias, es asi
como la Subdireccién de Asuntos Disciplinarios® informé que durante el periodo del reporte
tuvo conocimiento de 25 noticias disciplinarias por presuntas irregularidades ligadas al
tramite de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes o denuncias, 12 en etapa de “Indagacion
Previa”, 2 “Terminadas” y 11 en analisis.

2.8. REASIGNACIONES DE LAS PQRSD EN EL SISTEMA DYNAMICS 365

La Oficina de Control Interno, en la verificacion realizada a las solicitudes ingresadas a
través del sistema Dynamics 365 en el segundo semestre del afio 2024, evidencié algunos
inconvenientes en las tareas de asignacion y reasignacion de las PQSRD. Es asi como, de
las 207.855 solicitudes, 150.367 presentan mas de una reasignacion, comparado con el
primer semestre de 2024 las reasignaciones se incrementaron en un 58% como se detalla
en la siguiente tabla:

Tabla 10. Reasignacién PQRSD Sistema Dynamics

RANGO DE REASIGNACION DE LA PQRS | TOTAL
2a5 147.832
6a1l0 2.460
11a15 72
16a1l7 3

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

En el andlisis realizado por la OCI, se resaltan algunas de las dependencias que mas
reasignaciones tuvieron como la Division de Servicio al Ciudadano de la Direccion
Seccional de Impuestos de Bogotd 10.724; Grupo Interno de Trabajo Control de
Obligaciones de la Direccion de Impuestos de Bogota 9.316; Coordinacién de Servicio y
Administracion Técnica Nivel Central 6.112; Divisién de Servicio al Ciudadano Impuestos

5 Resolucion 18 de 26 de marzo de 2017. Articulo 4 “Clasificacién de la Peticiones”, paragrafo 2 “En ejercicio del derecho de
peticién cualquier persona podra solicitar, entre otras actuaciones, el reconocimiento de un derecho, la resolucion de una
situacion juridica, la prestacion de un servicio, la solicitud de informacién, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, la formulacién de consultas, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias, y la interposicion de recursos frente a
actos administrativos expedidos por la DIAN que no tengan trdmite y procedimiento regulado por normas juridicas
especiales...”

6 Oficio virtual No. 100-188-150- 007 del 20 de enero de 2025 — Subdireccién de Asuntos Disciplinarios
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de Medellin 5.941; Grupo Interno de Trabajo de Gestidn, Control y Servicio Impuestos de
Bogota 4.517.

De igual forma, a continuacién, se relacionan los conceptos de solicitudes con mayor
namero de reasignaciones realizadas en el periodo evaluado.

Tabla 11. NUmero de Solicitudes Reasignadas

Concepto de Nimero de

Solicitudes Reasignaciones
Derecho de peticion 126.602
Peticion de informacion 11.327
Consulta 2.427
Denuncia 3.050
Reclamo 5.947
No Aplica 720
Queja por atencion 175
Felicitacion 75
Sugerencia 28
Queja disciplinaria 16

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

Como se observa en la tabla anterior, los derechos de peticion son los que tienen el mayor
namero de reasignaciones 126.602 que equivalen al 84% del total de reasignaciones
realizadas por los procesos en el segundo semestre de 2024.

2.9. CLASIFICACIONES POR CORRECCION

Verificada la informacion de las solicitudes ingresadas por el sistema Dynamics,
suministrada por la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios del
segundo semestre de 2024, se evidencié que una misma PQSRD puede tener varias
clasificaciones por correccion. De las 207.855 PQSRD, 16.329 presentan mas de tres (3)
clasificaciones por correccién, como se detalla a continuacion:

Tabla 12. Clasificacidon por Correccion

RANGO DE CLASIFICACION POR CORRECCION | TOTAL
3a4 16.174
5a6 149
7a8 6

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

Por lo anterior, la Oficina de Control Interno solicité explicacién a la Subdireccién, la cual
dio respuesta’ informando que esta situaciobn se presenta por diferentes causas,
relacionadas con:

7 Correo remitido el 18 de febrero de 2025 por la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios
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1. La primera clasificacion la realiza el modelo, por lo que siempre que se asigné (sic)
solicitud por medio del modelo de IA se debe revisar la clasificacion y si es necesario
reclasificar

2. Las areas con competencia funcional para las consultas son Normativa y Doctrina 'y
Técnica Aduanera

3. La persona competente de responder también debe revisar la clasificacion y ajustar
en caso de corresponder

4. Desde la Coordinacion de PQSRD se ha indicado que al recibir una solicitud se debe
verificar su clasificacion y reclasificar si es pertinente, por tiempos de respuesta al
ciudadano, transparencia en las actuaciones, mayor especificacion y pertinencia con
el listado de temas y subtemas del sistema, analisis de la informacion para la
generacion de los informes de temas recurrentes.

5. Cambios o0 ajustes normativos.

También se pudo evidenciar que, durante el semestre evaluado, la Subdireccién ha
realizado gestiones para reducir el nimero de clasificaciones por correccion, instruyendo a
los usuarios con perfiles de coordinador Tipo A para optimizar el proceso de clasificacion,
no obstante, es importante recomendar que esta reclasificacion se haga en términos que
no afecten la oportunidad y calidad de las respuestas.

3. ACCIONES DE MEJORA

La Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, para el segundo semestre
de 2024 realiz6 el informe de temas recurrentes teniendo como propdésito principal el canal
de escucha de los ciudadanos con los directivos, el informe esté dividido en dos partes: el
primero es un analisis comparativo de la gestién de las PQRSD entre las areas y como
resultado se informa la posicién que ocupa el area, el segundo es un andlisis de las PQRSD
recibidas durante el trimestre a partir de los temas y subtemas mas recurrentes, de acuerdo
con lo informado por esta subdireccion se cuenta con el informe entregado en el cuarto
trimestre a las Direcciones de Gestion, Direccidon General, Direccién Operativa y Oficinas.
Adicionalmente, se encuentran remitiendo los informes a las Direcciones Seccionales
teniendo una periodicidad semestral, a la fecha se han entregado 32 informes.

De los informes remitidos a las Direcciones Seccionales y Nivel Central se resaltan las
siguientes recomendaciones:

e Continuar con el compromiso del coordinador tipo A asignado por las areas para la
gestion de las PQSRD, las funciones inherentes al rol como reclasificar, asignar,
direccionar, hacer seguimiento de las peticiones y gestionar.

¢ Revisar diariamente los paneles de gestién de las solicitudes (i) casos activos, (ii)
gestiébn de casos areas delegadas y (iii) gestion de casos administrador para
verificar las solicitudes asignadas, verificar la clasificaciéon y reasignar en caso de
corresponder.

e De las solicitudes gestionadas algunas de ellas estan clasificas en “otra
(Especifique)”, solicitudes que en su gran mayoria corresponden a procesos
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tributarios que tienen clasificacién de temas y subtemas ya establecidos en el
sistema, por lo que se requiere un mayor apoyo de los Coordinadores del sistema
Dynamics PQSRD de la Direccion Seccional.

La Oficina de Control Interno recomienda hacer uso de las herramientas institucionales
definidas para la elaboracion de las acciones de mejoramiento que propongan las areas
(FT-PEC-1996 “Plan de Mejoramiento o de Accién” V5), lo que facilita su elaboracion,
analisis, seguimiento y mejora del proceso.

4. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES DEL INFORME PRIMER SEMESTRE
DE 2024

Durante este periodo la Oficina de Control Interno realiz6 seguimiento a las
recomendaciones realizadas en el informe de PQRSD del primer semestre de 2024 como
se detalla a continuacion:

Tabla 13. Seguimiento alas Recomendaciones

ACCIONES REALIZADAS POR LA SUBDIRECCION
DE SERVICIO AL CIUDADANO EN ASUNTOS
TRIBUTARIOS
Impulsar las actuaciones administrativas y técnicas | Ha solicitado avance a la Subdireccion de Innovacion
necesarias para la integracion de la APP DIAN al | y Proyectos sobre el estado de la integracion del
sistema Dynamics 365 con el proposito que todas | sistema de PQSRD con la APP durante reunionesy por

las solicitudes se gestionen de manera unificada y | medio de comunicaciones.
eficiente.

RECOMENDACIONES PRIMER SEMESTRE
2024

De acuerdo con la informado por esta subdireccién la
administracion, mantenimiento y actualizacion de la
APP es competencia del area de tecnologia de la
entidad, a la fecha segun han indicado no ha sido
viable realizar la integracion porque es necesario
realizar la actualizacion de la APP.

Continuar con las acciones que minimicen la | Ha implementado acciones tendientes a monitorear la
ocurrencia o materializacion del riesgo “R3 PQRSD | oportunidad en la respuesta de las PQRSD, realizando
resueltas de manera inoportuna y sin requisitos de | las siguientes actividades:

calidad”, evitando reprocesos, desgastes
administrativos, vencimientos en los términos | Comunicaciones &reas que tienen solicitudes
legales de respuesta, entre otros, de acuerdo con | asignadas sin usuario.

la matriz de riesgos del proceso de “Asistencia al
Usuario” version 1. * Reporte semanal de las solicitudes que estan por
vencerse, vencidas, en estado “PR” pendiente de
inclusién de radicado.

Actividad para tiempo compensado (verificacion de
tiempos haciendo seguimiento al tipo de clasificacion
(reclasificar).

Reporte diario de solicitudes que vencen el mismo dia
Fortalecer los controles con el fin de que las | De acuerdo con lo evidenciado por la Oficina de
solicitudes resueltas a la ciudadania sean cerradas | Control Interno, para el periodo objeto de evaluacion
en el sistema Dynamics 365. no se encontraron solicitudes sin cerrar.
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Analizar las causas que originaron la interposicion
de tutelas, relacionadas con la atencion de las
PQRSD con el fin de implementar acciones de
mejora por parte de todos los procesos y areas de
la Entidad mediante el procedimiento de
“Autoevaluacion del Control y Gestién PR-PEC-
0339, lo cual coadyuva a la adecuada gestion en
la atenciéon oportuna y de calidad.

La subdireccion informa que para el afio 2025 se
desarrollaran mesas de trabajo con la Direccién de
Gestion Juridica, en las cuales se iniciard la
identificacion de las causas de los fallos de las tutelas
adversos a la entidad y posteriormente desarrollar
acciones de mejora.

Actualizar la documentacién del listado maestro de
documentos, relacionada con el tramite de las
PQRSD teniendo en cuenta la entrada en
funcionamiento del Sistema Dynamics 365 y los
lineamientos expedidos para su implementacion,
incluido el anexo relacionado con contingencia ante

Desde octubre de 2024 se esta ejecutando "Plan de
Acompafiamiento Metodolégico” por parte de la
Subdireccion de Procesos a la Subdireccion de
Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios con el
"Macroproceso Relacionamiento con Grupos de
Interés" que contempla que entre enero y agosto de

la indisponibilidad del sistema. 2025 se realizara la aprobaciéon metodolégica

arquitectura documental (notacion BPMN 2.0).

Adicionalmente, en desarrollo del acompafiamiento se
han llevado a cabo 13 reuniones desde octubre de
2024 hasta febrero de 2025.

La Subdireccibn ha realizado comunicaciones al
proveedor de la solucién, planteando requerimientos
encaminados a la mejora de la accesibilidad y
usabilidad del sitio.

Implementar acciones tendientes al cumplimiento
de las normas técnicas de accesibilidad web en la
interfaz de usuario para radicacion y seguimiento
de las PQRSD, con el objetivo de facilitar la
navegacion de personas con limitaciones visuales
y auditivas.

Fuente: Verificaciones OCI

5. CONCLUSIONES

¢ La entidad continta registrando solicitudes en el SIE PQSRD, especificamente las
gue ingresan por el canal APP DIAN, aunque el nUmero de peticiones que se reciben
por este medio representan un 0,25% del total de las recibidas durante el periodo,
es necesario que la entidad realice las gestiones para la integracion de la APP DIAN
con el sistema Dynamics 365.

e El ciclo de atencion del Contact Center contribuye a la generacién de confianza y
satisfaccion de la ciudadania, lo que implica un mayor seguimiento y monitoreo
respecto de sus operaciones. La demanda de transacciones de orientaciébn muestra
un incremento importante en los meses en los que ocurre el vencimiento del plazo
para la presentacion de declaraciones de renta de persona natural, ademas, los
usuarios acceden a los servicios del Contact Center para la orientacion en tramites y
servicios, incluida la radicacién de PQRSD.

e Se observd un incremento significativo del 64.25% en el nimero de PQSRD
interpuestas por los ciudadanos durante el segundo semestre de 2024, en relacion
con el mismo periodo de 2023. Sucede lo mismo con las solicitudes que ingresaron
a través del Portal DIAN (163.308), comparadas con las que se radicaron por el
mismo medio durante el segundo semestre de 2023 (102.291).
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e En el segundo semestre de 2024, de 186.733 solicitudes con plazo maximo de
respuesta a 31 de diciembre de 2024, 186.286 fueron atendidas en los términos
establecidos en la Ley 1755 de 2015, que corresponden al 99,76%.

e Se continban presentando casos de inoportunidad en las respuestas de las
solicitudes presentadas por los ciudadanos, 447 para el segundo semestre de 2024,
siendo el Nivel Central, la DSI de Bogota y la DSIA de Bucaramanga los lugares
administrativos en su orden donde se presentaron mas PQSRD con respuestas
extemporaneas.

e El Sistema de Informacién Denuncias de Fiscalizacién es la herramienta habilitada
por la UAE DIAN como Unico canal para el registro de denuncias Tributarias,
Aduaneras y Cambiarias, mediante el Memorando 0206 del 29 de octubre de 2021.
Actualmente el sistema no permite, de manera directa, la generacion de reportes
para la trazabilidad y medicion de tiempos de respuesta.

e Durante el segundo semestre de 2024, la entidad atendié 421 acciones de tutela
relacionadas con el tramite y gestion de las PQSRD, con incremento del 34.5% en
relacion con el semestre anterior (313), siendo la DSI de Bogota, Nivel Central, DSI
de Medellin y DSIA de Bucaramanga los lugares administrativos mas vinculados a
las citadas acciones.

e En el segundo semestre de 2024 se contintan presentando PQSRD reasignadas en
el sistema Dynamics 365, las cuales oscilan entre 2 y 17 veces, situacion que se
ocasiona cuando no corresponde a la competencia del area asignada inicialmente,
causando reprocesos Y posibles afectaciones a la oportunidad en la respuesta.

e Para el semestre objeto de evaluacibn se presentaron 16.329 PQSRD con
clasificacion por correccion, las cuales varian entre 3 y 8 veces ocasionando
reprocesos Y posibles afectaciones en la calidad y oportunidad de la respuesta.

e La Subdireccion de Apoyo en la Lucha Contra el Delito Aduanero y Fiscal durante el
segundo semestre de 2024, recibié 5.827 denuncias, siendo los temas mas
frecuentes la facturacion electronica, incumplimientos y fraudes e irregularidades.

¢ Analizados los resultados de la encuesta de satisfaccién, aplicada a los peticionarios
en el dltimo trimestre de 2024, al comparar estos resultados con el trimestre “abril —
junio 2024, se evidencioé un aumento en dos de los indicadores relacionados con:

Dificultad para radicar la solicitud del 9% al 10%.
Dificultad para registrar los datos del 7.33% al 8.70%

e Se resalta la disposicion por parte de la Subdireccién de Servicio al Ciudadano y
Asuntos Tributarios para acoger las recomendaciones realizadas por la Oficina de
Control Interno en el primer semestre de 2024.
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6. RECOMENDACIONES

Seguir impulsando las actuaciones administrativas y técnicas necesarias para la
integracién en un solo sistema para el registro de PQSRD, con el fin de mejorar la
trazabilidad de la informacién y optimizar la eficiencia operativa. La unificacion de
plataformas permitira una gestion mas segura e integrada de las solicitudes,
garantizando el monitoreo efectivo de aquellas registradas a través de la APP DIAN,
sin comprometer la oportunidad ni la calidad en la respuesta y atencién a los
ciudadanos.

Segquir controlando la prestacion del servicio Contact Center para la entidad, por
tratarse de un mecanismo de atencion que contribuye a posicionar la imagen
institucional y el ofrecimiento de una mejor experiencia en las relaciones con el
ciudadano. Es importante, fortalecer la capacidad de respuesta y garantizar el
cumplimiento de los ANS en los meses en los que se presenta mayor afluencia de
transacciones.

Continuar con las acciones que minimicen la ocurrencia o materializacién del riesgo
“R3 PQRSD 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 2.

Fortalecer las capacitaciones sobre las funciones relacionadas con los
Coordinadores tipo A asignados por las areas para la gestion de las PQSRD, en el
rol de reclasificar, asignar, direccionar, hacer seguimiento y gestionar las peticiones.

Optimizar los procedimientos para el tramite de denuncias en Fiscalizacién,
garantizando una atencién oportuna a los ciudadanos mediante la categorizacion,
clasificacion teméatica y el control de los tiempos de respuesta.

Realizar las mesas de trabajo con la Direccion de Gestién Juridica con el fin de
analizar las causas que originaron la interposicion de tutelas, relacionadas con la
atencion de las PQRSD, con el fin de implementar acciones de mejora por parte de
todos los procesos.

Actualizar el Sistema de Informacion de Denuncias de Fiscalizacion, con
funcionalidades para la generacion de reportes que contengan informacion de
tiempos de respuesta y trazabilidad de las denuncias, con el fin de facilitar el analisis
y control del tramite de las denuncias que llegan a la Direccion de Gestion de
Fiscalizacion.

Seguir adelantando el Plan de Acompafiamiento Metodol6gico propuesto para la
actualizacion de los documentos del listado maestro relacionados con la atencién
de PQSRD vy articularlos con procedimientos, instructivos o manuales que hacen
referencia al manejo de los canales de atencién.
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e Continuar con la implementaciéon de acciones tendientes al cumplimiento de las
normas técnicas de accesibilidad web en la interfaz de usuario para radicaciéon y
seguimiento de las PQSRD, con el objetivo de facilitar la navegacion de personas
con limitaciones visuales y auditivas.
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