I IAN

Resultados Encuesta Nacional de Percepcion de la
Calidad General del Servicio DIAN 2023

Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios (SSCAT)
Despacho - Coordinacién de PQRSD - Coordinacion de Canales de Servicio y
Coordinacion de Cultura de la Contribucion

Version 1. enero de 2024

Subdireccidn de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios
Carrera 7 # 6C-54. Piso 62. Edificio Sendas | 6017428973 / 3103158107
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co 1

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


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

I IAN

Contenido
YT ) = Vol o o OO 5
QYo [T olol e o 1O 7
Metodologia € iINStruMeENto de MEAICION ...ttt s s se s s e se s b et e neaes 9
el 1 < T - 12
L@ o= Yo TN =T =T - | P 12
(O O T LY Lo T =Y 0 Y=ol ol Y- 12
T or=1 = 1o LI 4 0 =Y ol To o TP 13
2. ANALISIS AE FESULAUOS ....uerieeeeeer ettt bbbt 14
2.1.  Evolucion nimero de encuestas de percepcion reCibidas iuirmererssrsseressssrsssssssserssssssssersnees 14

Grafico 1. Respuestas Recibidas Encuesta Percepcion Calidad del Servicio DIAN 2018 - 2023..14

2.2. Calidad general del servicio segiin datos sociodemOografiCos.......mrirsesissessessesessssens 15
2.3.  Evolucidn del indicador de percepcidn de la calidad general del servicio DIAN.......cccveeenueee 17
Grafico 2. indice general percepcién calidad del servicio DIAN 2018 = 2023 ....veeeeeeeeeeeerneeeeeeesneeee 17
2.4. Evolucidn de la dimensidn cercania con el ciudadano.........oreereereereeneeneeneeneeneeneeneeseesesseesessesneens 18
Grafico 3. Resultados dimensidn cercania con el ciudadano..........cererereereeneeneeneeneeneenesseesesseesesseesesseanes 18
Grafico 4. Tipos de dificultades en la atencion recibida.........oeecceeeeeeeceeee et 19
2.5.  Evolucion de la DImension FIdElidad ..........urereriureereeneeneineineiseenesseesessessessessessessessessessessessessessssseens 20
Gréfico 5. Resultados dimension fIdelidad...... oottt sessssssesassns 20
2.6.  Evolucidn de la diMENSION ProCESO.....cccicicrrerieereete ettt s s st s s s s st es st enansns 21
Grafico 6. Resultados dimension Proceso de gestidn de SErviCio......cceeeecreeeee e 22
2.7.  Evolucion de [a diMENSION GCCESO. ...ttt sss ettt essssnsens 22
Grafico 7. Resultados diMENSION QCCESO ....c.urireriererereererereseesesressesessessssessesss s asss s st sessesssesssssssssssssesnssns 23
2.8. Evolucion de la DImension RESULAAOS ......cvuceriuierieneerieneireiseenesseisesseesessessessessessessessessessessessessessesseens 24
Grafico 8. Resultados dimension de reSUtAdOS ...t esss s sesssssssesssns 25
2.9.  Evolucidn de la DIMension TranSParEnCia.......oceecereeneseseesssesesssesssssessssessssssssssssessssssssssssessssens 25
Grafico 9. Resultados dimension de tranSpParE€nCia ... esss s esesens 26
2

Subdireccidn de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios

Carrera 7 # 6C-54. Piso 62. Edificio Sendas | 6017428973 / 3103158107
Codigo postal 111711

www.dian.gov.co

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


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

I IAN

Indice de Anexos:

Anexo 1. Respuesta encuesta de la encuesta de percepcion ciudadana, segun tipo de

CONLIIDUYENTE ...t 27

Anexo 2. Caracteristicas demograficas de los encuestados........ccocueeeeceeeceeeeceeeeeereeeee e 28
Anexo 3. Participacion en las encuestas por variable demografica afo 2023.......ccceeeeeueeee. 29
Anexo 4. Percepcién de calidad segun variables demograficas .......oocceeeecervereeierseeessseesennns 30
Anexo 5. Resultado tECNICO NACIONAL. ...t 33
Anexo 6. Tabla tendencia por dimensiones de 2019-2023.......ceeeeeeereeeee s 34
ANEXO 7. Variables CrICAS ..ot 36
Anexo 8. Resultado dimension de fidelidad ... 37
Anexo 9. Resultado dimension d@ ProCESO.... et s s sns 45
Anexo 10. Resultado dimension d& ACCESO ......cuuririeririrereeireseseesesesessese s sssens 55
Anexo 11. DIMeNsiOn de reSULLATO ...ttt 62
Anexo 12. Resultado dimension de tranSparenCia......ccceecceeeeereesesseesessseessesessssesessssessessessens 65
Anexo 13. Resultado dimension de CErCania .......oeereereereenseneereeseesseseeseesesssesesssssesssssesssssssees 68

3

Subdireccidn de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios
Carrera 7 # 6C-54. Piso 62. Edificio Sendas | 6017428973 / 3103158107
Codigo postal 111711

www.dian.gov.co

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


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

I IAN

indice de Graficas:

Grafico 1. Respuestas Recibidas Encuesta Percepcién Calidad del Servicio DIAN 2018 - 2023......... 14
Grafico 2. indice general percepcion calidad del servicio DIAN 2018 - 2023 ... 17
Grafico 3. Resultados dimension cercania con el ciudadano ...t 18
Grafico 5. Resultados dimension fIdElidad ...t s et ee e e s st s ssasasans 20
Grafico 6. Resultados dimension Proceso de gestion de SEIVIiCio .......reeeeseuneessessesessssessssessessssessesens 22
Grafico 7. Resultados diMENSION GCCESO.....rceeeeececete ettt s s s s st e st se e e s assese st s sasasasans 23
Grafico 8. Resultados dimension de reSULAAOS ...ttt s et aesnans 25
Grafico 9. Resultados dimension de tranSParEnCia ... ssssssesessssssssssssssssssssasans 26

indice de tablas:

Tabla 1. ESCala A& MEAICION. ...ttt ettt seaeee 13
Tabla 2. Resultados sociodemograficos a la pregunta: ;Cdmo califica la calidad general del

servicio QUE reCibio dE LA DIANT ... ettt ettt s e e bbbttt es e s 15
Tabla 3 Numero de ciudadanos atendidos enero a diciembre 2023 ........ccoveeeeeeeccceeeceeeeeenee 24
Tabla 4. Evolucion Resultados Encuesta de Percepcion del Servicio 2018 - 2023......cccveveeevecereereereesenenns 27
Tabla 5. Resultados por dimensiones - persona Natural.........cccoeeeeeeeeeeeceeeeeeeeee e 30
Tabla 6. Resultados por dimensiones - Persona JUridiCa ........ocveeeeeeereereeseeseeseessesssssssesesssessssssees 30

4

Subdireccidn de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios

Carrera 7 # 6C-54. Piso 62. Edificio Sendas | 6017428973 / 3103158107
Codigo postal 111711

www.dian.gov.co

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


http://www.dian.gov.co/
file:///C:/Users/jalvarezm2/Downloads/Informe%20encuesta%20de%20percepción%20de%20calidad%20general%20del%20servicio%202023%20V4%20(1).docx%23_Toc170922391
file:///C:/Users/jalvarezm2/Downloads/Informe%20encuesta%20de%20percepción%20de%20calidad%20general%20del%20servicio%202023%20V4%20(1).docx%23_Toc170922392
file:///C:/Users/jalvarezm2/Downloads/Informe%20encuesta%20de%20percepción%20de%20calidad%20general%20del%20servicio%202023%20V4%20(1).docx%23_Toc170922392
file:///C:/Users/jalvarezm2/Downloads/Informe%20encuesta%20de%20percepción%20de%20calidad%20general%20del%20servicio%202023%20V4%20(1).docx%23_Toc170922393
file:///C:/Users/jalvarezm2/Downloads/Informe%20encuesta%20de%20percepción%20de%20calidad%20general%20del%20servicio%202023%20V4%20(1).docx%23_Toc170922394
file:///C:/Users/jalvarezm2/Downloads/Informe%20encuesta%20de%20percepción%20de%20calidad%20general%20del%20servicio%202023%20V4%20(1).docx%23_Toc170922395
file:///C:/Users/jalvarezm2/Downloads/Informe%20encuesta%20de%20percepción%20de%20calidad%20general%20del%20servicio%202023%20V4%20(1).docx%23_Toc170922396

I IAN

Presentacién

La evaluacidn anual de percepcion de la calidad del servicio prestado por la entidad a sus
diversos grupos de valor e interés es un instrumento fundamental de retroalimentacidén que

contribuye a fortalecer la relacidon entidad — ciudadania.

Es por ello, que desde hace seis afios la DIAN viene realizando esta medicidn, teniendo
presente que es necesario conocer la percepcidn del servicio ofrecido mediante esta
encuesta anual, como un ejercicio de escucha activa frente a los cambios estructurales y a la
implementacion de un nuevo modelo de experiencia de usuario, cuya premisa central es que
el ciudadano sea el origen y fin de todas las actuaciones que lleve a cabo la entidad, en pro
de un mejor desempeno y resultado que se reflejen en mayores niveles de recaudo, mejores
estrategias de control e incremento del indicador de percepcion de la calidad del servicio
ofrecido por la DIAN.

Asi mismo, seguir trabajando arduamente en el pilar estratégico de cercania con el
ciudadano, con el propdsito de que nuestros grupos de valor puedan cumplir
oportunamente con todas sus obligaciones fiscales, resolver sus problemas, satisfacer sus

necesidades y garantizar el ejercicio de sus derechos.

En este documento se presentan los resultados de la “Encuesta de percepcion de cercania
al ciudadano”, previsto ademas como meta en el Tablero Balanceado de Gestion (TBG) de
la Subdireccidn de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

Frente a ejercicios anteriores, no hubo modificaciones sustanciales en el formulario, salvo la
inclusion de tres preguntas requeridas por el macroproceso aduanero, con lo cual se
garantizan los parametros estadisticos que la sustentan. La muestra la conforman quienes
estan activos en el RUT y que durante el ultimo ano tuvieron alguna interaccién en
cualquiera de los canales de servicio y/o presentaron algun tipo de declaracion de los

impuestos administrados por la DIAN.
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El periodo de aplicacién de la encuesta fue entre el 7 de noviembre al 15 de diciembre de
2023 se recibieron 14.739 respuestas de contribuyentes con domicilio fiscal en casi todas
las Direcciones Seccionales, ubicados en todos los departamentos y 721 municipios,
correspondientes a los macroprocesos tributarios y aduaneros y para los macrosegmentos
de clientes: Grandes, Medianos, Pequenos y Personas Naturales.

Como resultado de la aplicacidén de la encuesta, el nivel de percepcion de la calidad general
del servicio evaluada con la pregunta ;como califica la calidad del servicio que recibié de la
DIAN? fue de 90,6%, quedando en una escala de "satisfactorio destacado"; siendo el nivel
mas alto alcanzado desde 2018.
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Introduccidn

La encuesta de percepcidn de la calidad general del servicio prestado por la DIAN es una
herramienta de la alta gerencia para conocer el nivel de satisfaccion y cercania que la
entidad ha alcanzado con sus usuarios y grupos de interés, asi como establecer acciones de
mejora, planes de cierre de brechasy demas ejercicios de prospectiva para que se incluyan
con la oportunidad y exigencia requeridas en la estrategia organizacional y en el

gerenciamiento del proceso de cercania con el ciudadano.

Ademads, permite evaluar parametros de calidad de la politica publica de servicio al
ciudadano, renovados en el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién MIPG - Manual
Operativo Version-5 de marzo de 2023, en donde se incluyen los conceptos de estado
abierto y fortalecimiento de la relacion estado — ciudadanos desarrollados en el documento
CONPES 4070 de 2021.

Este estudio fue realizado por la DIAN, con el liderazgo de la Subdireccidon de Servicio al
Ciudadano en Asuntos Tributarios (SSCAT), y la intervencién del despacho de la Direccidon
de Gestion de Impuestos, las Coordinaciones de Canales de Servicio y Experiencia de
Usuario, Administracién del Sistema PQRSD y Cultura de la Contribucidn, correspondiente
al afno 2023, cuyo objetivo es conocer el nivel de satisfaccion y percepcidn de calidad
general del servicio prestado por la DIAN a sus usuarios.

Lo anterior, tiene como propdsito implementar acciones que contemplen el cierre de
brechas, la mejora de la experiencia de servicio y un impacto positivo en los resultados del
FURAG de cada vigencia.

Los resultados obtenidos de este ejercicio se construyen a partir de 14.739 encuestas
realizadas en todo el territorio nacional a los contribuyentes y usuarios tributarios vy
aduaneros, asi como, los que integran los macrosegmentos de clientes (Grandes, Medianos,
Pequenos y Personas Naturales).
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La estructura de la encuesta comprende siete dimensiones: 1) Percepcion Calidad General,
2) Cercania con el ciudadano, 3) Fidelidad, 4) Proceso,5) Acceso, 6) Resultado, y 7)

Transparencia.

El presente informe estd compuesto por tres médulos, ast:

1. Resumen de los aspectos generales, la ficha técnica y las explicaciones basicas
para comprender los resultados obtenidos.

2. Resultados a nivel nacional; la ubicacidn geografica del encuestado, genero, edad,
nivel educativo, cargo y condicidon de incluyente, asi como, factores y variables
estructuradas en la encuesta del 2023.

3. En la parte final, se presentan las conclusiones y recomendaciones.
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Metodologia e instrumento de medicién

La consistencia y validez estadistica, asi como la confiabilidad de la encuesta, estan
respaldadas por el documento técnico titulado “Andlisis de Confiabilidad y Validez
Estadistica”, elaborado en 2019 por la Subdireccién de Asistencia al Cliente. En este
documento, se definié como concepto o constructo principal de la encuesta la “Percepcion
de la calidad general del servicio”, el cual se asume como dimensidon y estd acompanada
de seis “dimensiones” de analisis: 1) Cercania con el ciudadano, 2) Fidelidad, 3) Proceso,
4) Acceso, 5) Resultado, y 6) Transparencia.

A continuacidn, se describe los indicadores de cada dimension:

Indicador de percepcidn calidad general: Corresponde a la percepcion de calidad
general del servicio brindado por la entidad, derivado de la identificacion de
necesidades de los grupos de valor y la forma en que la DIAN organiza sus
funciones y procedimientos para satisfacerlas en la gestion de tramites vy

servicios.

Indicador Cercania con el Ciudadano: Busca establecer la percepcidon de cercania
de la entidad con los contribuyentes y usuarios e identificar los tramites con
mayor dificultad, asi como, la opinion sobre el lenguaje utilizado en las
comunicaciones de la entidad hacia los clientes, para introducir mejoras y
acogerlas en la oferta de servicio institucional.

Indicador de Fidelidad: Esta orientado a conocer la percepcidn de los usuarios
sobre el desempeno de la DIAN, con la finalidad de fidelizarlos para que
promuevan y recomienden el cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales

basados en la seguridad, confianza y cercania entre las partes.
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Indicador Proceso: Mide la percepcion de calidad en el proceso de gestidon de

servicio, con variables enfocadas a la experiencia de usuario en los canales de

atencidn en los momentos de contacto con la DIAN.

Indicador Acceso: Pretende conocer la preferencia y uso de canales de servicio e

identificar los principales problemas de acceso a los mismos.

Indicador Resultados: Mide la satisfaccién con el servicio recibido, la percepcion
del servicio futuro y deteccién de las caracteristicas de mayor valor para el cliente
en los ambitos tributario, aduanero y de comercio exterior, cambiarios, recaudo y
gestion DIAN.

Indicador Transparencia: Establece la percepcidon sobre divulgacién de
informacidn, comportamiento ético institucional y de rendicidon de cuentas de la

organizacion a la ciudadania.

La aplicacién de la encuesta anual de percepcion de calidad general del servicio DIAN
abarca varios frentes de trabajo. En primer lugar, se revisa la metodologia y el instrumento
para garantizar que se mantengan los mismos parametros estadisticos, lo que permite
comparar los resultados ano tras ano. Esto tiene como propdsito identificar aspectos clave
en los que se ha mejorado, asi como aquellos que mantienen dificultades y problemas que

deben abordarse de forma inmediata o en el mediano plazo.

Las principales actividades que se desarrollan para este ejercicio son las siguientes:

e Revisar la metodologia e instrumento de la encuesta.

e Conformar la base de datos (definicion del universo).

e Determinar el tamafio y seleccion de la muestra.

e Realizar el montaje de formulario.

e Elaborar la carta de invitacion a los seleccionados para contestar la encuesta.
Formularioweb.

e Enviar los correos electrénicos con la carta de invitacidon e indicaciones
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correspondientespara el diligenciamiento de la encuesta.

e Campafa de invitacion a responder, llamadas de salida envio de SMS, pieza
decomunicacién divulgando la aplicacion de la encuesta.

e Tabulacion de los cuadros y graficos de salida del informe.

e Elaboraciéon de informe ejecutivo.

e Elaboracion y divulgacion del informe final.

Tal como se menciond en la presentacidn, se conformd una base de datos con todos los
ciudadanos activos en el RUT que durante el ultimo afio tuvieron alguna interaccion en
cualquiera de los canales de servicio y/o presentaron algun tipo de declaraciéon de los
impuestos administrados por la DIAN, cumpliendo asi con los parametros estadisticos
definidos para un muestreo probabilistico para poblacidon finita, con fijacion puntual por
macrosegmentos estratificados.

Durante el periodo del 7 de noviembre al 15 de diciembre de 2023, se hicieron cuatro
envios masivos de la convocatoria por correo electrénico para el diligenciamiento de la
encuesta en Forms de Microsoft 365. Luego de descartar las encuestas con respuestas
de no aplica o no sabe noresponde, se recibieron 14.593 encuestas, correspondientes a
los macroprocesos tributarios-aduaneros y para los macrosegmentos de clientes Grandes,
Medianos, Pequenos y Personas Naturales.
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Ficha técnica

La Ficha técnica de la encuesta aplicada es la siguiente:

Objetivo General:

Evaluar la percepcion de calidad del servicio general prestado por la DIAN en el ano

2023 con el fin de establecer acciones de mejora oportunas y efectivas.

Objetivos Especificos:

Medir y evaluar la percepcion general de la calidad del servicio que tienen los
usuarios conrelacion a la gestidn de tramites y servicios realizados con la DIAN.
Establecer la percepcidn de las siete dimensiones confirmatorias de la calidad del
servicio con sus respectivos factores y variables.

Evaluar la percepcion de confianza hacia la entidad.

Evaluar la percepcion de satisfaccidn con el servicio recibido y la percepcion de cercania.
Identificar las principales barreras de acceso al servicio y los tramites con mayor
dificultad para el usuario o los grupos de interés que se puedan incorporar en el
nuevo modelo experiencia de usuario.

Identificar riesgos, variables criticas, fortalezas, oportunidades de mejora para
implementar en el mejoramiento de la experiencia del servicio institucional.
Identificar la percepcion de calidad general del servicio a nivel nacional, por
variables demograficas, por grupos de valor y de interés, por macroprocesos y
seccionales.

Identificar la percepcion de los ciudadanos clientes sobre las tendencias vy
capacidades de la DIAN en la prestacidn del servicio.

Identificar acciones especificas que permitan cumplir con los parametros de
lenguaje claro de la DIAN hacia los usuarios y grupos de interés.

Criterios:

La encuesta se aplicd a contribuyentes y usuarios que realizaron y/o gestionaron tramites

y servicios durante el afio 2022-2023, los cuales fueron elegidos aleatoriamente de

acuerdo con los siguientes criterios:

a. Macrosegmentos: Grandes, medianos, pequenos y personas naturales

b. Proceso realizado: Con registro de contribuyente de tramites y servicios
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correspondientes a la cercania con al ciudadano: cumplimiento de obligaciones

tributarias, aduaneras, cambiarias y demas.

Por otra parte, registro de clientes que realizan transacciones: presentacién de
declaracion de renta y IVA, recaudo, operaciones aduaneras, fiscalizacién vy
liquidacion, administracién de cartera, atencion telefénica y videoatencion.

c. Cobertura Geografica: Cobertura nacional de todas las direcciones seccionales

Escala de medicion

La escala de medicion definida, la cual se aplica a partir del resultado de la calificacion que
hagan los ciudadanos de las diferentes variables que se incorporen en el instrumento es la
siguiente:

Tabla 1. Escala de medicidn.

Satisfactorio
Destacado Satisfactorio Tolerable
Resultado >=90% | >=75% resultado <90% | 00’ resultado
<75%
Satisfactorio destacado:|Satisfactorio: Tolerable: resultado| Insatisfactorio:
resultado del Indicadorfresultado del Indicadordel Indicador  conjresultado del Indicador
con acumulado delcon acumulado defacumulado delcon acumulado de
respuestas defrespuestas de calificacionrespuestas derespuestas de
calificacion de los/de los encuestados conlcalificacion de  los|calificacidon de los
encuestados conjopciones de respuestalencuestados conlencuestados con
opciones de respuestaimuy bueno + bueno (o suslopciones de respuestajopciones de respuesta:
muy bueno + bueno (olequivalentes), resultaMuy Bueno + Bueno (ojmuy bueno + bueno (o
SUS equivalentes) igual o superior >=75% ylsus equivalentes),sus equivalentes),
resulta igual o superior amenor de <90%, del totallresulta igual o superioriresulta menor < 60% dell
>=90% del total delde respuestasvalidas.* [>=60% y menor detotal de los encuestados.
respuestas validas. * <75%, del total def*
respuestas validas. *

Nota. Se consideran variables criticas, las que reporten resultados inferiores a < 60%. Para
acciones de mejora se deben tomar las variables con evaluacidn “Tolerable e insatisfactorio”
o los que a futuro se determinen. Las preguntas abiertas no tienen escala y deben ser
analizadas desde el punto de vista cualitativo, con el fin de identificar el dolor, queja,
brechas, barrera, problema, oportunidades, sugerencias, y en general adentrarse en el sentir
del ciudadano. Fuente. Subdireccidn de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios — UAE
DIAN. 2022.
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2. Andlisis de resultados

A continuacién, se describen los resultados de los indicadores de la encuesta de
percepcidn de la calidad general del servicio 2023, partiendo del nimero de encuestas
con respuestas recibidas, pasando por el constructo central o indice general de
percepcidn de calidad y las 6 dimensiones asociadas, presentando la evolucién 2018 -
2023 de cada uno de ellos.

2.1, Evolucion numero de encuestas de percepcion recibidas

Durante el ano 2023 se recibieron 14.739 respuestas, lo que representa un incremento
del 23.5% con respecto al afio anterior y del 17.5% con respecto al afio 2021 (ver Grafico
1). Este aumento refleja una mayor participacidn y un interés creciente de la ciudadania en
participar en la evaluacion de la calidad del servicio que ofrece la entidad.

18 000
15236
15.000 14.739
12147

12.000 11 266

9.000 544 312

6.000

3.000

0

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Grafico 1. Respuestas Recibidas Encuesta Percepcion Calidad del Servicio DIAN 2018 - 2023

Nota. La grafica muestra la cantidad de respuestas recibidas en la aplicacion de la encuesta
de percepcion de la calidad del servicio DIAN en los ultimos 6 afos. Fuente. Elaboracion
propia, basada en los datos del aplicativo Forms- Coordinaciéon de Canales y Experiencia de
Usuario.
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2.2. Calidad general del servicio segtin datos sociodemograficos

En la aplicacién de la encuesta se manejaron datos sociodemograficos que permiten
recolectar informacidn general de los clientes encuestados. Estos datos incluyen variables
como grupo etario, nivel educativo, género, cargo y condiciones incluyentes.

La revision del indice de percepcidon de calidad general del servicio por grupo etario
resulta relevante, dado que la DIAN tanto a nivel externo como interno esta afrontando
un relevo generacional, no solo de contribuyentes, responsables y usuarios aduaneros
también de su planta de personal.

Las personas que contestaron la encuesta en los rangos superiores a los 40 anos tienen
una percepcion de calidad general del servicio superior al 90%, mientras que entre los 21
y 40 anos la percepcion es levemente inferior, alrededor del 88%. Llama la atencion que
en los menores de 20 anos su percepcidn de la calidad del servicio se acerca al 91% (ver
grafica 2). Lo anterior, puede deberse a que a lo largo de los ultimos afios la entidad ha
venido implementando vy fortaleciendo herramientas de autogestion para los

contribuyentes.

Tabla 2. Resultados sociodemogréficos a la pregunta: ;Cémo califica la calidad general del
servicio que recibié de la DIAN?

¢Como califica la calidad general del servicio que recibio de la DIAN?

Total, % del
Ajustado Indicador

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

Malo

Menores de 20 afios 90,979
Entre 21y 30 afios 1298 485 813 152 17 17 14 5 1503 1484 87,479
(Grupo Etario Entre 31y 40 afios 2901 1102 | 1799 285 32 40 18 15 3291 3258 89,04%
Entre 41y 50 afios 3351 1376 | 1975 237 43 36 16 18 3701 3667 91,38%
Entre 51y 60 afios 2986 1254 | 1732 262 34 21 18 3 3324 3303 90,40%
Mayores de 61 Afios 2549 1207 | 1342 149 20 19 19 19 2775 2737 93,13%
Secundaria 1887 884 1003 115 17 12 14 9 2054 2031 92,91%
Técnico o tecndlogo 2282 1009 | 1273 166 13 13 12 10 2496 2474 92,24%
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i)
. Profesional
Nivel Universitario 4757 1842 2915 432 49 45 28 21 5332 5283 90,04%
Educativo
Profesional
Especializado,
Maestria o Doctorado 4290 1749 2541 383 67 65 32 20 4857 4805 89,28%
Masculino 7420 3191 4229 572 81 84 41 25 8223 8157 90,96
IGénero Femenino 5684 2253 3431 515 62 45 44 35 6385 6306 90,14
No binario 12 7 5 1 0 1 0 0 14 14 85,719
Otros 100 33 67 8 3 5 1 0 117 116 86,21
Gerente,
Representante legal 3552 1479 2073 291 36 42 7 6 3934 3921 90,59
Cargo Revisor Fiscal 126 42 84 21 0 2 0 0 149 149 84,56
Contador 1792 558 1234 239 19 16 1 4 2071 2066 86,74
Titular (persona
natural) 5340 2381 2959 372 66 60 53 39 5930 5838 91,47%
Otros 3 2 1 0 0 0 0 0 3 3 100,009
Ninguna 12673 5187 7486 1058 143 129 84 57 14144 14003 90,509
Fisica 230 110 120 24 3 3 1 1 262 260 88,46Y
(Condiciones Mental %5 15 10 6 0 1 0 0 32 32 78,139
incluyentes
Intelectual 10 6 4 1 0 1 0 0 12 12 83,33
Sensorial 34 12 22 3 0 1 0 2 40 38 89,479
Veterano de Fuerza 244 154 90 4 0 0 1 0 249 248 98,399
Publica

Fuente. Elaboracion propia, basada en los datos del aplicativo Forms- Coordinacion de
Canales y Experiencia de Usuario.

Con relaciéon al nivel educativo, casi todas las opciones estan por encima del 90%, salvo
quienes tienen doctorado que estd un punto porcentual por debajo; sin embargo, los

porcentajes son satisfactorios destacados para esta variable.

En cuanto al género, las opciones estan en el rango satisfactorio y satisfactorio destacado,
entre el 85 % y el 90 %.

En lo que corresponde al cargo de quien contestd la encuesta, se aprecia en la grafica 2 que
el titular (persona natural) y el representante legal, su percepcion de calidad del servicio
DIAN esta por encima del 90%; mientras que los revisores fiscales y contadores lo califican

en promedio sobre el 85%. Lo anterior, podria deberse a que estos dos ultimos tipos de
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cargo son usuarios permanentes de la entidad, que deben realizar tramites y servicios

constantemente y en algunos casos pueden afrontar contingencias o casos de fuerza mayor

por temas de navegacion e interoperabilidad con los sistemas institucionales.

Finalmente, en la variable de personas en condiciones incluyentes, la percepcidn es la mas
baja, en cuanto a condiciones relacionadas con lo mental, intelectual, fisico y sensorial estan
por debajo del 90%. Lo cual es un llamado de atencidn, sin olvidar los esfuerzos
organizacionales de los ultimos anos por mejorar las condiciones fisicas, ambientales,
tecnoldgicas, de senalizacidon y preparacion del personal para atender personas con
discapacidad auditiva y visual, entre otras condiciones especiales.

2.3. Evolucion del indicador de percepcion de la calidad general del servicio DIAN
Este indicador ha permitido entender como los ciudadanos valoran el desempeio de la
entidad frente al servicio ofrecido, tomando como base aspectos como la calidad, la

eficiencia, la eficacia, la claridad de la informacidn, la facilidad y la oportunidad entre otros.

Grdéfico 2. Indice general percepcidn calidad del servicio DIAN 2018 - 2023
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Fuente. Elaboracion propia, basada en los datos del aplicativo Forms- Coordinacién de Canales vy
Experiencia de Usuario.

El nivel alcanzado en el 2023 (90,6%) es superior al de los cinco afos anteriores. Sin lugar
a duda los anos 2020 y 2021 estuvieron marcados por la pandemia de Covid-19,
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impactando la operacion institucional, especialmente la atencién al usuario, razén por la

cual se implementd un plan de contingencia enfocado en herramientas tecnoldgicas para
garantizar el servicio de forma remota.

Como resultado de esta estrategia, junto con la reapertura de los puntos de atencidn, la
implementacion de otros canales como el Chat, la videoatencién y los quioscos de
autogestion, incrementaron el indice de percepcion de la calidad general del servicio en los
anos 2022 y 2023.

2.4. Evolucidn de la dimensién cercania con el ciudadano

Desde el ano 2021, este indicador sea convertido en uno de los elementos mas destacados,
debido a los resultados significativos como se evidencia en la siguiente grafica:

60

50.3
50

41,1
40 36

30
20

10

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Griafico 3. Resultados dimensidn cercania con el ciudadano
Fuente. Elaboracion propia, basada en los datos del aplicativo Forms- Coordinacion de

Canales y Experiencia de Usuario.

En el 2023 el resultado de este indicador alcanzé el 50,3%, superando en 9,2 puntos
porcentuales con respecto al 2022 y en 14,3 puntos porcentuales a la registrada en el
2021, resultado que requiere una revision profunda porque este concepto es un pilar
estratégico de la DIAN y es crucial para asegurar la operacidn efectiva de la Entidad, dado

su caracter transversal.
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Significaria que aun hay que recorrer un largo trecho para que la entidad cuente con
tramites y servicios facil de entender y cumplir por parte de nuestros usuarios, asociados a
conceptos de lenguaje claro, comunicacion efectiva, oportuna y asertiva asi como mejoras
en nuestro modelo de experiencia de usuario con un portafolio de servicio adecuado y
pertinente a la segmentacion de nuestros grupos de valor, junto con herramientas e
instrumentos tanto en instalaciones fisicas como nuevas herramientas tecnoldgicas faciles
de utilizar, intuitivos y agiles, entre otros aspectos.

Lo anterior se corrobora al revisar las principales dificultades en la atencidon expresada por
guienes respondieron la encuesta de percepcion de calidad general del servicio (ver Grafico
4). Mas del 51% de las dificultades se relacionan con el acceso y navegacion en los
sistemas informaticos de la entidad (18,8%), el tiempo de espera en la atencidon
personalizada (18,6%) y la orientacion y tramites y servicios que realiza el usuario con la
DIAN (14,1%).

Grafico 4. Tipos de dificultades en la atencion recibida

Dificultades en la Atencion Recibida
4.500 20,0%

‘@H 3.888

4.000

16,0%
3500 [ms%] ;
,8% | 1 18,6% ‘ [2.038 | 14,0%
3.000 e
2.500
2.000 1.775
1.500 e
|8,5%
1.000 { 697
= =
0
Atencion Accesoy Tiempo de Informacién Orientacion Infraestructura Orientaciony Ninguno Otro Trato recibido Ubicacion
preferencial navegacion espera sobre tramites y fisica claridad de los geografica
sistemas atencion obligaciones servicios DIAN instalaciones lenguaje servidores puntos de
informaticos personalizada  fiscales y el DIAN utilizado por publicos atencion e
DIAN estado de los funcionarios instalaciones
cuenta de la DIAN
B Cantidad =——Parti (%)

Fuente. Elaboraciéon propia, basada en los datos del aplicativo Forms- Coordinacion de
Canales y Experiencia de Usuario.
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Con un peso menor, se identifican otros factores que incluyen la informacion recibida sobre
las obligaciones fiscales y el estado de cuenta del contribuyente (8.5%), asi como la
ubicacidn geografica de los puntos de atencién y la calidad de sus instalaciones (7.7%). Es
importante destacar que el 9% de los encuestados no manifestaron ningun tipo de
dificultad.

Este analisis resalta dreas especificas donde se deben concentrar los esfuerzos de mejora.
La informacidn sobre obligaciones fiscales y estados de cuenta, aunque menos frecuente,
sigue siendo relevante para mejorar la percepcién general del servicio. Asimismo, la
accesibilidad y calidad de las instalaciones fisicas son aspectos que, aunque menores en
comparacion, también impactan la experiencia del usuario. La ausencia de dificultades
reportadas por un segmento de los encuestados es un indicador positivo, pero subraya la
necesidad de seguir trabajando para reducir las barreras y mejorar la satisfaccion general

del servicio.

2.5. Evolucién de la Dimensién Fidelidad

Entre 2018 y 2023, este indicador ha crecido 16 puntos porcentuales, aunque ha mostrado
variaciones interanuales con un cierto nivel de estancamiento entre 2020 y 2022. Sin
embargo, el ano 2023 experimentd un incremento de 8.3 puntos porcentuales en
comparacidn con 2022 (ver Grafico 5).

Grafico 4. Resultados dimensidn fidelidad
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Dimensién Fidelidad - Encuesta Percepcion Calidad del Servicio DIAN 2018 -
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Fuente. Elaboracion propia.

Este resultado indica que aun se necesitan elementos adicionales para fidelizar a nuestros
usuarios y promover el cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales, basados en
sentimientos de seguridad, confianza y cercania. Estos pilares son fundamentales en
nuestro plan estratégico institucional y en la mejora de la relacién entre la entidad vy la
ciudadania. Es importante recordar que, a diferencia de otras organizaciones, nuestros
usuarios no tienen la opcion de acudir a otro proveedor. La DIAN, de acuerdo con su objeto
social, debe facilitar, promover y asegurar el cumplimiento del marco legal y normativo de
nuestro sistema impositivo nacional.

Este andlisis subraya la importancia de continuar fortaleciendo estos aspectos para
consolidar una relacidén de confianza y satisfaccidn con los usuarios, lo cual es crucial para el
éxito de nuestras estrategias a largo plazo.

2.6. Evolucidon de la dimensidn proceso

Esta dimension mide la percepcion de calidad en el proceso de gestidén de servicio, con
variables centradas en la experiencia del usuario en los canales de atencidon durante los
momentos de contacto con la DIAN.

Al observar los resultados de la medicion de 2023, se evidencia un crecimiento de 8.1
puntos porcentuales en comparacion con el afio anterior, alcanzando el puntaje mas alto de
los ultimos seis afios (ver Grafico 6).
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Gréfico 5. Resultados dimensidn Proceso de gestion de servicio

Dimension Proceso - Encuesta Percepcion Calidad del Servicio

DIAN
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Fuente. Elaboracion propia.

Lo anterior podria indicar que, aunque persisten algunas dificultades, los encuestados
perciben mejoras en la gestidon del servicio ofrecido por la entidad. Como resultado, la
percepcidon general de la calidad del servicio ha superado el 90%, tal como se menciond en
secciones anteriores de este informe. Esta tendencia positiva refleja un avance significativo
en la satisfaccion del usuario y en la eficacia de las estrategias implementadas para mejorar
la experiencia de los contribuyentes.

2.7. Evolucidn de la dimensién acceso

Esta dimensidon busca conocer la preferencia y uso de los canales de servicio, asi como
identificar los principales problemas de acceso a los mismos.

Al comparar los resultados de esta dimension entre 2018 (59.4%) y 2023 (74.8%), se
aprecia un crecimiento de 15.4 puntos porcentuales. Sin embargo, en los ultimos cuatro
anos, el nivel se ha mantenido relativamente constante, oscilando entre 74 y 76 puntos, lo
que indica que esta es una de las areas con mayor margen de mejora institucional (ver
Grafico 7).
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Gréafico 6. Resultados dimensidn acceso

Dimensién Acceso - Encuesta Percepcién Calidad del Servicio
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Fuente. Elaboracion propia.

Parte de la explicacion podria estar en la persistente preferencia de los ciudadanos por
acudir a los puntos de atencidn para recibir asistencia personalizada. Al mismo tiempo, la
entidad ha estado creando las condiciones y promoviendo la cultura del uso de nuevas
tecnologias de la informacion y telecomunicaciones para que los usuarios realicen todos sus

tramites en linea y en tiempo real.

Para mejorar esta dimension, es fundamental analizar otras variables directas e indirectas
que puedan estar influyendo en el acceso y la preferencia por los diferentes canales de
atencidn. Esto debe alinearse con la estrategia organizacional de servicio y fomentar una
cultura ciudadana que, de manera gradual, confie y se sienta segura utilizando las nuevas
tecnologias vy la virtualidad. Este enfoque permitira optimizar la usabilidad y preferencia por
los canales de atencidn en linea, mejorando asi la experiencia del usuario y la eficiencia del

servicio ofrecido.
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Lo anterior, se expresa en que la cantidad de ciudadanos atendidos en el 2023 en el canal

telefdnico y presencial superan el 90% con relacion a los demas canales de atencién como

se observa en la siguiente tabla:

Tabla 3 Numero de ciudadanos atendidos enero a diciembre 2023

Redes sociales Otros Canales de
atencion
Canal Canal Llamadas Total | Total | Total
presencial | Telefénic | salidas Facebo Twitter desc | desc | desc WP
o ok arga | arga | arga P
sISO | AND 3
ROID | DIAN
1.187(1.264.230 2.324| 32.601 45, | 60.0| 203.| 263. 15
.528 473 016| 06 007 | 013 79
8
Canal Chat Quiosco de
2023 autogestion 2023

Variables | 374.431 | Clientes | 134 ggg
rersesenaa

Entrantes | 292.333 | Transacci| 355 o5)
ones
f’resencia
es

Atendidas | 82.098 C}Le:(;‘es 5.871
Xtencién

Abandona 78% | Transacci 8.950
das ones

Xideo_ ,
tencion

2.8. Evolucidn de la Dimensidn Resultados

En esta dimensidn, se mide la satisfaccion con el servicio recibido, la percepcidn del servicio
futuro y la deteccidn de las caracteristicas de mayor valor para el cliente en los dambitos
tributario, aduanero y de comercio exterior, cambiario, recaudo y gestion DIAN. Se obtuvo
un puntaje de 86.4%, la calificacién mas alta de los ultimos seis afos, y una mejora de casi
30 puntos porcentuales desde 2018 (ver Grafico 7).
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Griéfico 7. Resultados dimensién de resultados

Dimension Resultado - Encuesta Percepcion Calidad del Servicio DIAN
2018 - 2023
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Este resultado subraya la importancia de continuar incorporando mejoras e innovaciones en
el proceso de acercamiento al ciudadano. En particular, destaca la necesidad de adoptar un
nuevo modelo de experiencia de usuario que incluya una segmentacion mas precisa de los
ciudadanos, con diferencias matizadas en la atencion brindada. Ademas, se vislumbra la
incorporacion de componentes de inteligencia artificial y nuevas tecnologias agiles y de facil
manejo para el usuario.

La significativa mejora en la satisfaccion del cliente refleja que las estrategias
implementadas estan teniendo un impacto positivo. Sin embargo, para mantener y
aumentar esta tendencia, es esencial seguir innovando y adaptandose a las necesidades
cambiantes de los clientes, asegurando que la DIAN ofrezca un servicio eficiente y
personalizado.

2.9. Evolucién de la Dimension Transparencia

En esta dimensidn, para el 2023 se observa el nivel mas alto desde 2018, alcanzando el
83.4%. Esto indica una percepcidn positiva respecto a la divulgacién de informacion, el
comportamiento ético institucional y la rendicion de cuentas de la entidad (ver Grafico 8).
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Gréfico 8. Resultados dimensién de transparencia

Dimension Transparencia - Encuesta Percepcion Calidad del Servicio DIAN
2018 - 2023
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Fuente. Elaboracidén propia

Este resultado refleja que los esfuerzos realizados en estas areas han sido efectivos,
mejorando la confianza y satisfaccion de los usuarios. La divulgacidén transparente de
informacion, el compromiso con la ética y la rendicidon de cuentas son pilares fundamentales
que fortalecen la relacidon entre la entidad y los ciudadanos. Para mantener y mejorar este
nivel de percepcion, es crucial continuar con estas practicas y buscar nuevas formas de
optimizar la comunicacion y la transparencia institucional.
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Consideraciones finales

En conclusién, la medicién del indice de percepcién de la calidad del servicio en 2023
alcanzd los niveles mas altos en cada una de las siete dimensiones evaluadas en los ultimos
seis anos. Estos resultados, resaltados en color amarillo en el Cuadro 2, reflejan una mejora
significativa en la percepcion de la calidad del servicio ofrecido por la DIAN.

Tabla 4. Evolucion Resultados Encuesta de Percepcidn del Servicio 2018 - 2023

Concepto Unidadde | 5518 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Medida

Indice Institucional de Porcentaje 76,6 75,6 81,9 84,7 86,3 No
Desempefio DIAN - MIPG disponible
indice Politica de Servicio al | Porcentaje 78,5 78,7 81,1 79,5 85,8 No
Ciudadano disponible
Nro. de Encuestas Recibidas | Cantidad 8.544 8.312 15.236 12.147 11.266 14.593
Indicador de Percepcion de | Porcentaje 89,6 82 80,7 75,9 82,3 90,6
Calidad General del Servicio

Dimension Fidelidad Porcentaje 65,3 63 71,1 67,3 73 81,3
Dimension Proceso Porcentaje 72,1 74,5 72,1 69,5 74,4 82,5
Dimension Acceso Porcentaje 59,4 67,5 73,7 76 74,2 74,8
Dimension Resultado Porcentaje 57,2 63,6 80,1 75,5 80,7 86,4
Dimension Transparencia Porcentaje 60,1 59,7 75,6 72,8 76,4 83,4
Dimensidn Cercania Porcentajel No Aplica| No Aplica | No Aplica 36 41,1 50,3

Fuente. Elaboracién propia

Esta mejora destaca la efectividad de las estrategias implementadas para optimizar la
experiencia del usuario y los procesos internos. No obstante, es crucial mantener y reforzar
estos esfuerzos, enfocandose en las areas con oportunidades de mejora. La tendencia
positiva debe ser sostenida mediante la incorporacién de innovaciones tecnoldgicas, la
mejora continua de los canales de atencidn, y el fortalecimiento de la relacidn con los
usuarios a través de una comunicacion clara y efectiva. Al hacerlo, la DIAN podra consolidar
y aumentar la confianza y satisfaccion de los contribuyentes, asegurando un servicio
eficiente y adaptado a sus necesidades.
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Estos resultados son positivos y muestran el avance y consistencia de acciones de mejora e

J\&5)

i)

innovacién que se han venido incorporando en la planeacion y el plan de modernizacién
institucionales, en los planes de cierre de brechas y en los planes de mejoramiento con los

entesde control externos e internos.

Sin embargo, es necesario ahondar en aspectos especificos de la medicidn, en particular lo
relacionado con la dimensidn de Cercania al Ciudadano y las dificultades que manifestaron
quienes respondieron la encuesta de percepcion de calidad del servicio DIAN, puesto que
alli se pone de presente que aun se requiere adoptar e innovar en temas como la
racionalizacion y simplificacion de tramites, su automatizacion, los sistemas de informacién
y las ayudas informaticas que utilizan nuestros usuarios. Mas de la mitad de las dificultades
se relacionan con estos aspectos, sumado a algunas deficiencias en la calidad de las

orientaciones e informacion que se suministra en los diversos canales de atencion.

De igual forma, ademas de la necesidad de establecer categorias que identifiquen o
agrupen a los ciudadanos de acuerdo con su relacionamiento con la administracion
tributaria para entender y definir mecanismos especificos de servicio, es importante explorar
la relacidn de los canales de atencidon con estas categorias.

Lo mas importante en este momento es que existe el compromiso y la disposicién desde la
alta direccidon, la Direccion de Gestidon de Impuestos y la Subdireccion de Servicio al
Ciudadano en Asuntos Tributarios para seguir implementando mejoras en la atencion al
usuario mediante un nuevo modelo de experiencia de usuario, reforzando la planta de
personal del proceso de cercania al ciudadano, preparando y reentrenando su talento
humano e incorporando nuevas tecnologias y componentes de inteligencia artificial para
gue nuestros usuarios puedan cumplir cabal y agilmente con todas sus obligaciones
fiscales de manera voluntaria y conscientemente en pro del beneficio de la calidad de vida

de todos los colombianos.

Proyectd: Jhon Lenin Bautista Guzman, Julidn Andrés Alvarez Mahecha,

John Anderson Cagua AcostaAprobd: Diana Helen Navarro Bonett
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Anexo Técnico
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Anexo 1. Respuesta de la encuesta de percepcion ciudadana, segun tipo de contribuyente:

Tabla 5. Resultados por dimensiones - persona natural:

Calidad general (91,28%  [Satisfactorio
destacado
Fidelidad 82,34%  [Satisfactorio
Proceso 83,63%  [Satisfactorio
IAcceso 73,46% [Tolerable
Resultado 86,89%  [Satisfactorio
Transparencia 83,30% Satisfactorio

Cercania con el
Ciudadano 51,00%

Tabla 6. Resultados por dimensiones - persona juridica:

|

Calidad general (88,72% Satisfactorio
Fidelidad 78,73% Satisfactorio
Proceso 79,52% Satisfactorio
IAcceso 78,23% Satisfactorio
Resultado 85,05% Satisfactorio
Transparencia 83,81% Satisfactorio

Cercania con el

Ciudadano 48,51% -

Como podemos observar en las talas 5y 6, se encuentra que, para las personas naturales y juridicas,la
dimensidn de calidad del servicio esta en niveles satisfactorios, percibiendo las personas naturalesun
porcentaje del 91,28% vy para las personas juridicas un 88,72%.

Por otra parte, el nivel de percepcion respecto de la dimension de Cercania con el ciudadano, en
ambos casos, tiene una calificacion en la escala de Insatisfactorio, con porcentajes respectivamente
para las personas naturales vy juridicas de 51,00% y 48,51%.

Generando para la entidad alertas que llevan a construir politicas para la mejora de esta dimensidn.
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Anexo 2. Caracteristicas demograficas de los encuestados
Esta se realiza para conocer e identificar la participacidon de encuestados por variables demogréficas;
departamento y municipio de realizacion, grupo etario, genero, nivel educativo, cargo y condicidn

incluyente, asi como la percepcion de calidad del servicio de estos.

Adicionalmente, con informacidn interna se caracteriza cada encuestado con la direccién seccional,
grupo de valor y el macroproceso a que corresponde.

Participacion encuesta por departamento

Participacion por departamento 2023

Vaupés
Guainia
Vichada

Guaviare

Amazonas

Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina
Putumayo

Arauca

Caquetd

Chocd
Casanare

La Guajira
Sucre

Cesar
Magdalena
Cérdoba

Meta

Cauca
Quindio

Huila

Tolima
Cundinamarca
Bolivar

Norte de Santander

Boyacé

Narifio

Caldas

Risaralda
Atléntico
Santander
Bogoté, D. C.
Antioguia

Valle del Cauca
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Anexo 3. Participacion de las encuestas por variables demograficas ano 2023

AN

Gerente, gerente
Secundaria o. | |Propietario o 3934 32,55%
T = 2054 13.94% representante legal

Técnico o tecnoldgica 2496 16,93% | [Revisor Fiscal 129 193%
Universidad 5332 36,18% | | Contador 2071 17,13%
Especializacién, Titular (aplica personas 5930 49.06%
Maestria o Doctorado . naturales

: _ 4857 32,95% Otros 3 0.02%
et 14739 100% | [Total, Nivel educativo 12087 82%

I I i e o+

Entre 21 y 30 anos 1503 10,20% Ninguna 14144 95,96%
Entre 31 y 40 afos 3291 22,33% | |Fisica 262 1,78%
Entre 41 y 50 ainos 3701 25,11% | | Mental 32 0,22%
Entre 51 y 60 afnos 3324 22,55% | | Intelectual 12 0,08%
Mayor de 61 anos 2775 18,83% | | Sensorial 40 0,27%
Menor de 20 anos 145 0,98% | |Veterano de la

fuerza publica 249 1,69%
Total, general 14739 100% | | Total, general 14739 100,00%

Perfil demografico encuestados afo 2023:

Los encuestados entre 41 y 50 afnos son el grupo mas caracteristico con el 25.11% del totalde los
encuestados, seguido por el de entre 51 y 60 con el 22.55% del total de las encuestas.

Se destaca el género masculino con el 55.79% de los encuestados y una participacién no menos
importante del femenino con el 43.32% del total de estas.

En el nivel educativo se subraya que los profesionales universitarios son el grupo mas significativo
con el 36.18% de las encuestas, y los profesionales con especializacion, maestriao doctorado son los
siguientes con el 32.95% de estas. Se enfatiza que entre mayor es el nivel de educacién de la
sociedad, mayor y mejor es el compromiso y responsabilidad conlas obligaciones tributarias.

En el cargo de los que diligenciaron la encuesta se evidencia que los titulares de las
obligaciones representan el 49.06% del total.

Por ultimo, encontramos que el 95,96% de la poblacién que realizo la encuesta no cuenta con
ningun tipo de condicidn especial.
32

Subdireccidn de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios

Carrera 7 # 6C-54. Piso 62. Edificio Sendas | 6017428973 / 3103158107

Cdédigo postal 111711
www.dian.gov.co

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


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

Anexo 4. Percepcion de Calidad Segun Variables Demograficas

AN

Satisfactorio

Calidad general 88,72% |Satisfactorio Calidad general | 91,28%
destacado

Fidelidad 78,73% |Satisfactorio Fidelidad 82,34% |Satisfactorio
Proceso 79,52% |Satisfactorio Proceso 83,63% |Satisfactorio
Acceso 78,23% |Satisfactorio Acceso 73,46% |Tolerable
Resultado 85,05% |Satisfactorio Resultado 86,89% |Satisfactorio
Transparencia 83,81% |Satisfactorio Transparencia 83,30% |Satisfactorio
Cercaniacon el Cercaniacon el

B Ciudadano 48,51% Ciudadano 51,00%

En la tabla anterior, se evidencia que las personas naturales tienen una mejor perspectiva de la
calidad del servicio ofrecido por la DIAN en 6 de las 7 dimensiones, pues en la dimensidn de acceso,

las personas juridicas perciben mejor calidad.

Para este item, se puede observar en el cuadro anterior que, el género masculino yfemenino tienen

INDICADOR
PERCEPCION
CALIDAD
GENERAL

Masculino 90,96% Satisfactorio
destacado

Femenino 90,14% Satisfactorio
destacado

No binario 85,71% Satisfactorio

Otros 86,21% Satisfactorio

una mejor percepcion de calidad en comparacidn con los no binarios u otros.

INDICADOR Menores de 20 90,97% Satisfactorio destacado
PERCEPCIONCALIDAD afios
GENERAL Entre 21y 30 afios [87,47% Satisfactorio
Entre 31y 40 afios [89,04% Satisfactorio
Entre 41y 50 afos [91,38% Satisfactorio destacado
Entre 51y 60 anos [90,40% Satisfactorio destacado
Mayores de 61 93,13% Satisfactorio destacado
anos
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En la tabla de que evalla por rango etario los mayores de 61 afos, tienen el mayor porcentaje de
percepcidn de la calidad. Mientras el grupo de 21 a 30 anos se identifica conel porcentaje mas bajo
de percepcion de la calidad.

Gerente, 90,59%
Representante
INDICADOR legal
PERCEPCION Revisor Fiscal 84,56% Satisfactorio
CALIDAD GENERAL  |Contador 86,74% Satisfactorio
Titular (persona 91,47%
natural)
Otros 100,00%

En el grupo demografico por cargo, que realizd la encuesta se puede apreciar que la percepcion de
calidad es menor por parte de los revisores fiscales y contadores siendo estainferior el 90%. Mientras
para los gerentes, representantes legales y titulares, es superior al90%.

Secundaria 92,91%

[Técnico o 92,24%
[tecnélogo

Profesional [90,04%
Universitario

INDICADOR
PERCEPCION
CALIDAD GENERAL

Profesional
Especializado, [89,28%
Maestria o
Doctorado

Para las personas con nivel educativo inferior al profesional, el porcentaje de percepcién decalidad de
servicio, supera el 92%; con un mayor nivel de educacion los niveles son del 90%o inferiores.

Ninguna 90,50%
Fisica 88,46% Satisfactorio

|ND|CADOB Mental 78,13% Satisfactorio
PERCEPCIONCALIDAD

Intelectual [83,33% Satisfactorio
GENERAL - - -
Sensorial 89,47% Satisfactorio
34

Subdireccidn de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios
Carrera 7 # 6C-54. Piso 62. Edificio Sendas | 6017428973 / 3103158107
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co

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


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

I IAN

[Veterano de
Fuerza
Publica

98,39%

Satisfactorio destacado

Por ultimo, pero no menos importante, las personas con atencion incluyente que contestaron la
encuesta perteneciente a veteranos de la Fuerza Publica calificaron en un 98,39%, la percepcion de
la calidad, el porcentaje mas bajo lo dieron las personas con alguntipo de condicidn especial mental

que contestaron la encuesta, siendo el resultado 78.13%.

Estos resultados, nos lleva a seguir realizando, esfuerzos para mejorar nuestras politicas deatencidn
incluyente con los ciudadanos y mejoras las experiencias del servicio hacia la poblaciéon que mas lo

requiere.

Confianza en la DIAN por perfil Demografico
Indicador Escala
Menores de 20 afios 82,07% satisfactorio
Entre 21y 30afios 80,25% satisfactorio
. |Entre 31y 40 afios 79,94% satisfactorio
Grupo Etario — - -
Entre 41y 50 aiios 81,79% satisfactorio
Entre 51y 60 afios 82,48% satisfactorio
Mayores de 61 Afios 85,15% satisfactorio
Secundaria 86,44% satisfactorio
Nivel Técnico o tecndlogo 85,07% satisfactorio
. |Profesional Universitario 80,99% satisfactorio
Educativo - — -
Profesional Especializado, Maestria o 79.60% satistaciorid
Doctorado
Masculino 82,51% satisfactorio
Femenino 81,42% satisfactorio
Genero
No binario 66,67% Tolerable
Otros 76,92% satisfactorio
Gerente, Representante legal 81,90% satisfactorio
Revisor Fiscal 78,38% satisfactorio
Cargo  |Contador 78,26% satisfactorio
Titular (persona natural) 82,26% satisfactorio
Otros 100% satisfactorio destacado
Ninguna 82,03% satisfactorio
Fisica 76,25% satisfactorio
Condiciones |Mental 71,88% Tolerable
incluyente |Intelectual 83,33% satisfactorio
Sensorial 82,05% satisfactorio
Veterano de Fuerza Publica 88,31 satisfactorio
Total, Confianza de la DIAN 82,01% Satisfactorio
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La tabla anterior muestra los resultados de confianza en la DIAN por perfil demogréfico; se hace
necesario resaltar que para las personas del grupo género “No binario” y para las personas del grupo
Condiciones Incluyentes “Mental”, la DIAN debera incluir politicas de servicio al ciudadano en el ano
2024, que permitan aumentar los resultados de 66,67% y 71,88% respectivamente, por cuanto son
los que evidencian valores tolerables, pero no aceptables en la confianza de nuestros ciudadanos.

Se destaca que la confianza total en la DIAN es del 82,01%, generando una brecha del 17,99%, para
lograr una confianza del 100%, tarea que, aunque es dificil, con las acciones propuestas para el afio
2024, se espera disminuir.
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Anexo 5. Resultados Técnicos Nacionales
En el siguiente apartado, se muestra el analisis consolidado a nivel nacional de la percepcién de

calidad, asi como de cada dimensidn, factor y variable de evaluacidon, acorde con lo sefialado en la
base de datos. Se presenta un resumen en el siguiente cuadro, ademas se desplegarad cada una de

forma auténoma.

Muy Bueno 5484 37%
Bueno 7732 52%
Regular 1096 7%
Malo 146 1%
Muy Malo 135 1%
NS/NR 86 1%
N/A 60 0%
Muy Bueno+Bueno 13216 90%
Total 14739 100%
[Total, Ajustado 14593 99%

El resultado del indicador de esta dimensidn corresponde a 14.739 encuestas, en lo cual se evidencia
una calificacion de bueno del 52% con 7732 respuestas, seguido muy bueno con un 37% Sumadas
las anteriores variables, obtenemos que un 89% de los encuestados, tiene una percepcion de la
calidad del servicio en bueno o superior, generando para la DIAN, ahondar en mayores esfuerzos
para lograr mejorar en cada aspecto de la calidad y obtener en proximas encuestas resultados mas
altos.

2019 82% 0 Satisfactorio
2020 80.7% -1,58 Satisfactorio
2021 75.9% -5,94 Satisfactorio
2022 82.3% 8,23 Satisfactorio
Satisfactorio
2023 90.56% 10 10,40% |Destacado

Como podemos observar en el cuadro de indicador Nacional de percepcidn de la calidad, para los
afos del 2019 a 2023, se logrd una variacidn porcentual de percepcion del servicio en un 10.40%,
nuevamente demostrando que es posible mejorar en este aspecto a través del conocimiento de
nuestros ciudadanos y en el perfeccionamiento de nuestros modelos de experiencia del servicio.
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Anexo 6. Tabla tendencia por dimensiones de 2019-2023:

Dimensién 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 (Variacién Evaluacién Variacién
1. INDICADOR

PERCEPCION CALIDAD | 82,00% | 80,70% | 75,90% |82,30%|90,56%| 10,04% Satisfactorio 10,44%
GENERAL destacado

2. INDICADORDE | 63,00% | 71,10% | 67,30% (73,00%|81,33%| 11,41% Satisfactorio 29,09%
FIDELIDAD

3. INDICADOR DE | 74,50% | 72,10% | 69,50% |74,40%|82,46%| 10,83% Satisfactorio 10,68%
PROCESO

4.INDICADOR DE [ 67,50% | 73,70% | 76,00% |74,20%(74,80%| 0,81% Tolerable 10,81%
ACCESO

5. INDICADOR DE | 63,60% | 80,10% [ 75,50% |80,70%(86,40%| 7,06% Satisfactorio 35,85%
RESULTADO

6. INDICADOR DE [ 59,70% | 75,60% | 72,80% |76,40%(83,44%| 9,21% Satisfactorio 39,76%
TRANSPARENCIA

7. INDICADOR DE 36,00% |41,10%(50,31%| 22,40% -
CERCANIA

En la tabla anterior se aprecia que la variacion correspondiente del afio 2022 al 2023, los resultados
evidencian que la Dimensidn de cercania con el ciudadano debe contar con politicas mas fuertes para
mejorar esta percepcidn, pues a pesar de que, aunque mejord respecto del afio 2022 y 2023, sigue
siendo insatisfactorio. Otro punto para revisar es la dimensién de acceso, la cual se encuentraen una
evaluacion tolerable y se denota una variacion porcentual afio a afio minima, generando quela entidad
apligue igualmente politicas para aumentar esta dimension. Por otra parte, como en otras mediciones
de esta evaluacion, se debe resaltar que existen dimensiones como la percepcion de la calidad que
superan los valores de 90% vy con variacidn respecto del afio 2019 del 10.44% reflejando un
crecimiento constante en esta dimension.
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Anexo 7. Variables Criticas

35.1 ;Cémo califica su nivel de conocimiento
sobre lo que hace la DIAN y en

general sobre los procesos, tramites y
demas?

74,80%

AN

Tolerable

23.1 ;Cémo califica la atencion dada a través
del ChatBot?

65,82%

Tolerable

22.1 ;Cémo califica la atencidn del chat de la
DIAN?

71,50%

Tolerable

21.2 ;Cémo califica la atencién cuando se
comunica telefénicamente a las oficinas de la
DIAN?

74,03%

Tolerable

15.1 ;Cémo califica su grado de confianza
hacia las instituciones del Estado
Colombiano?

66,08%

Tolerable

14.1 ;Qué tan probable es que usted se
involucre activamente en las iniciativas de
participacién ciudadana y/o proyectos de la
DIAN? (Ej: Proyectos normativos,
Rendiciéon de Cuentas, Comités, Reunid...

65,25%

Tolerable

acceso al servicio

13.1 Adaptar el servicio para responder a sus (84,64% Satisfactorio
necesidades especificas
13.2 Dar a conocer los diferentes canales de 84,58% Satisfactorio

13.3 Garantizar que usted tenga la orientacién
necesaria para la gestién detramites y servicios

79,80%

Satisfactorio

13.4 Coordinar acciones con las diferentes
entidades publicas y/o privadas para ofrecer un
mejor servicio

79,35%

Satisfactorio

13.6 Tener en cuenta sus opiniones para
mejorar el servicio

79,60%

Satisfactorio
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14.2 ;Qué tan probable es que usted hable 82,09% Satisfactorio
positivamente o recomiende a laDIAN?

15.4 ;Cémo califica su grado de confianza hacia[82,01% Satisfactorio
la DIAN?

16.1 ;Cémo califica, la comunicacién con la 83,53% Satisfactorio

DIAN, en relacién con precision,
certeza y lenguaje claro?

19.1 ;Cémo califica la atencion en los puntos [86,19% Satisfactorio
de atencion DIAN?
19.2 ;Cémo califica la atencidn en las oficinas [85,49% Satisfactorio

de la DIAN por parte de los
servidores publicos?

20.1 ;Coémo califica la atencion dada por video [81,83% Satisfactorio
atenciéon?

21.1 ;Cémo califica la atencidén a través de las [75,37% Satisfactorio
lineas oficiales de la DIAN?

24.1 ;Cémo califica la atencién y funcionalidad 81,95% Satisfactorio
de la APP DIAN?

25.1 ;Cémo califica la atencién dada en los 82,86% Satisfactorio
quioscos de autogestién?

26.1 ;Cémo califica la atencidon y calidad de la [86,74% Satisfactorio
atencidn dada por correo electrénico de la

DIAN?

27.1 ;Cémo califica la atencion dada por las 81,47% Satisfactorio
redes sociales de la DIAN?

27.2 ;Cémo califica la informacién que se 84,09% Satisfactorio

comparte a través de las redes
sociales de la DIAN?

28.1 ;Cémo califica la facilidad de acceso y uso [84,47% Satisfactorio
de los servicios en linea de la

EDIAN?

28.2 ;Cémo califica la disponibilidad, 80,88% Satisfactorio

capacidad tecnoldgica y agilidad de los
servicios en linea de la DIAN?
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Variables de encuesta de percepcion

Nivel de percepcion
Variables de encuesta de percepcién Indicador

29.2 ;Como califica la informacidn, lenguaje claro y servicios 86,79% Satisfactorio
ique presta la
ZDIAN en su pagina WEB?

30.1 ;Cémo califica la atencién dada a través del servicio de
Peticiones, 79,65% Satisfactorio
. Quejas, Sugerencias, Reclamos — PQSR?

31.1 ;Cémo califica la atencién en la radicacién formal de

icorrespondencia de la DIAN? 85,84% Satisfactorio
36.1 La capacidad para identificar y solucionar el tramite

requerido onecesidad de servicio 83,45% Satisfactorio
36.2 Su nivel de eficiencia del proceso o nivel de optimizacion [82,05% Satisfactorio
ide recursos

36.3 El cumplimiento de acuerdos, tiempos o niveles de 83,30% Satisfactorio
servicio establecidos

36.4 La claridad y utilidad de la informacién 82,27 % Satisfactorio
36.5 La amabilidad de los servidores y sus comunicaciones 86,12% Satisfactorio
36.6 Las competencias técnicas u orientacién dada por los

servidores publicos? 83,95% Satisfactorio
36.7 La aplicacion de normas y politicas en la gestion del 85,74% Satisfactorio
servicio?

37.1 ;Cémo califica a la DIAN en la gestién de tramites y 87,64% Satisfactorio

servicios tributarios?

37.2 ;Cémo califica a la DIAN en la gestién de tramites y
servicios aduaneros y de comercio exterior? 87,22% Satisfactorio

37.3 ;Cémo califica a la DIAN en la gestién de tramites y 87,77 % Satisfactorio
servicios de control
icambiario?

37.4 ;Como califica los reportes e informes sobre el recaudo de [85,06% Satisfactorio
impuestos y la
gestiéon de la DIAN?

37.5 ;Cémo califica la orientacién ofrecida por los servidores
sobre tramites y servicios aduaneros de comercio exterior? 85,64% Satisfactorio

37.6 ;Cémo califica la orientacién sobre las obligaciones
aduaneras que se derivan de las operaciones de comercio 86,33% Satisfactorio
xterior?

37.7 ;:Cémo califica a la DIAN en el tramite y proceso de
declaracién anticipada para la agilizaciéon de desaduana miento [86,35% Satisfactorio
de mercancias al territorio aduanero
hacional?

38.1 Su satisfaccion frente al servicio que ofrece la DIAN para
la gestién de tramites y servicios: tributarios, aduaneros, 85,42% Satisfactorio
icambiarios, internacional y
demas, ;es?

42.1 La divulgacion de informacién normativa, gestion
administrativa, financiera, de tramites y servicios 84,96% Satisfactorio
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42.2 EL comportamiento ético institucional y la lucha 81,80% Satisfactorio
lanticorrupcién

i

42.3 La rendicién de cuentas, participacién ciudadana y el 82,73% Satisfactorio
icontrol de la gestion
42.4 Honestidad, respeto, justicia e imparcialidad en su gestién

(Cdédigo deintegridad) 84,18% Satisfactorio
12.1 ;Cémo califica la calidad general del servicio que recibié [90,56% [Satisfactorio
de la DIAN? idestacado
13.5 Manejar con seguridad y confidencialidad su informacién [94,28% Satisfactorio
destacado

Respecto de la tabla anterior, donde se muestra la evaluacidon por cada variable y se resaltan las
criticas y en especial las evaluadas como insatisfactorio, la entidad a través de la Coordinacion de
Cultura de la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios enfocara sus esfuerzos
en el afio 2024, para mejorar la relacién de la DIAN para con los ciudadanos, intentando a su vez,
mejorar la confianza en el Gobierno Nacional y Gobierno Local.
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Anexo 8. Resultado dimensién de Fidelidad

AN

2019 Tolerable
2020 12,7% Tolerable
2021 -5,2% Tolerable
2022 8,5% [Tolerable
2023

14,7% 32,94%

Preguntas 13.1a 13.6

Por medio de esta dimensidn se puede evaluar la capacidad de la entidad para identificar, retener y
fidelizar a los contribuyentes y grupo econdmicos, a través del mejoramiento de los diferentes
aspectos que se tienen en cuenta para esta dimensidon como son: la satisfaccidn, el servicio, la
confianza y la adaptacion a las diferentes necesidades de los grupos de interés de la DIAN.

Teniendo en cuenta que la gestion del servicio en la DIAN es altamente dindmica, debido a los
cambios normativos, temporadas propias de la gestidn fiscal a lo largo del ano, ciclos aduaneros de
acuerdo con el comercio internacional, eventos econdmicos nacionales e internacionales, catastrofes,
orden publico, eventos de salud publica, situaciones de frontera y demas aspectos queimplica ajustar
el servicio a multiples necesidades y casos. Ademas de las necesidades especificas yparticulares de

cada uno de los seccionales.

9% Percepcion de tendencias en la prestacion del servicio 2023
2,62% 1,95%. 2 31%

®MuyBueno mBueno NRegular % Malo WMuyMalo mN/A
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La variable de adaptacion del servicio se calificé principalmente como bueno con un 47.11%y muy
bueno con un 27.40%, evidenciando asi dentro de los encuestados, la capacidad de la DIAN en
transformar los servicios a las necesidades de nuestros ciudadanos.

COMO CALIFICA LA CAPACIDAD DE LA DIAN 2023

m Muy Bueno+Bueno Muy Bueno Bueno MRegular ®Malo ®EMuyMalo BNS/NR EN/A
&
2
@
2 2 <
B @ <
a < @
jai - ° g =
= = 3
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- - - o=l ——m s
13.1 ADAPTAREL 13.2 DARA 13.3 GARANTIZAR 13.4 COORDINAR 13.5 MANEJARCON 13.6 TENEREN
SERVICIO PARA CONOCERLOS QUE USTED TENGA ACCIONES CON LAS SEGURIDAD Y CUENTASUS
RESPONDERA SUS DIFERENTES LA ORIENTACION DIFERENTES CONFIDENCIALIDAD OPINIONES PARA
NECESIDADES CANALESDE NECESARIA PARA LA ENTIDADES SUINFORMACION MEJORAR EL
ESPECIFICAS ACCESOAL GESTION DE PUBLICASY/O SERVICIO
SERVICIO TRAMITES Y PRIVADAS PARA
SERVICIOS OFRECERUN MEJOR
SERVICIO
Como califica la capacidad de la DIAN para el servicio 2023
o
100% 929
90% 83% 84% 84%
79%
80% 75% 75%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
13.1 Adaptarel 13.2 Dar aconocer 13.3 Garantizar 13.4 Coordinar  13.5 Manejar con 13.6Tener en TOTAL
servicio para los diferentes que usted tenga la  acciones con las seguridad y cuenta sus
responder a sus canales de acceso orientacion diferentes confidencialidad su  opiniones para
necesidades al servicio necesaria parala entidades publicas informacion mejorar el servicio
especificas gestién de tramites y/o privadas para
y servicios ofrecer un mejor

servicio

% de indicador 2023

De acuerdo con las 14.739 encuestas aplicadas, el indicador de percepcion capacidad de adaptacion
consolidado a nivel nacional es satisfactorio con el 84%, a nivel de preguntas se destaca: La pregunta
13.5 Manejar con seguridad y confidencialidad su informacidn con el 92%, satisfactorio destacado. Y
la pregunta 13.2 Dar a conocer los diferentes canales de acceso al servicio, con el 84% en un rango
satisfactorio.
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Tendencia de las variables de percepcion de servicio y capacidad para adaptar

13.1 12.295 (4.260 [8.035 1.820 243 (169 (142 [70 [14.73[14.52 83,4% (Satisfactorio
9 7

13.2 12361 (4.801 [7.560 1.854 250 (150 [90 [34 [14.73(14.61 839% (Satisfactorio
9 5

13.3 11.630 [4.471 [7.159 2.338 360 [246 |118 47 [14.73[14.57 [789% |[Satisfactorio
9 4

13.4 11.023 [3.626 [7.397 2.335 321 212 532 (316 |[14.73(13.89 {74,8% ([Tolerable
9 1

13.5 13539 6.327 [7.212 606 |121 94 [322 b7 [14.73[14.36 [91,9% |[Satisfactorio
9 0

13.6 10.981 14.038 [6.943 2.140 (386 [288 [604 (340 [14.73[13.79 [74,5% |[Satisfactorio
9 5

9% Participacion por  [74,50% [27,40 47,11% |14,52 2,62 (1,95 (4,10 2,31 [100% 74,50% [Satisfactorio

lopcion % % % % % %

ide respuesta

Total, del factor 83,75% [Satisfactorio
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Pregunta [2019 2020 (2021 2022 (2023 \Variacion [Evaluaciéon  [Variacion
2022- 2023 2019-
20233 2023
13.1
60,90% [72,60% [67,00% 74,00% [84,64% |14,38% |Satisfactoria (38,98%
13.2 73,70%  [75,40% |73,90% 78,90% [84,58% [7,20%  |Satisfactoria [14,76%
13.3 68,70% [66,70% [63,30% 70,40% [79,80% [13,35% [Satisfactoria [16,16%
13.4 61,30% [65,40% [60,70% 67,50% [79,35% [17,56% [Satisfactoria [29,45%
13.5 89,50%  [93,60% [92,20% 93,50% [94,28% |0,83%  [Satisfactoria [5,34%
Destacado
13.6 60,80%  [64,20% |59,70% 67,30% [79,60% |18,28% [Satisfactoria (30,92%
Total,el [68,50% [73,10% [69,60% 75,40% [83,75% |11,07% |Satisfactoria [22,26%
factor:
45
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De 2022 a 2023 se evidencia una variacidon de 18.28% de mejoramiento para la Pregunta 13.6, al
igual que en la Pregunta.13.4, donde se mejoré el desempeno a satisfactorio respecto del ano
anterior el cual estaba en tolerable, con un aumento del 17.56% entre losanos comparados.

Aunque en todas las preguntas se evidencia aumentos positivos en la variacion del quinquenio
2019-2023 la de menor aumento porcentual fue la Pregunta.13.5 el cual fue desolo 5.34%.

Las oportunidades de mejora que se identifican a partir de la evaluacion de los encuestados se
deben encaminar:

En la pregunta 13.1 adaptacion al servicio con una valoracion de 86.64%, desde la DIAN, seevalla
constantemente como se presta el servicio a los ciudadanos, permitiéndose transformar los servicios
a las necesidades de estos, para el afio 2024 se aplicara un nuevo modelo de experiencia de servicio,
el cual tendrd una etapa de acondicionamiento, pero sera de igual forma evaluado durante el 2024 y
mejorado para los afos siguientes.

Para la pregunta, 13.6 relacionada con tener en cuenta las opiniones de los ciudadanos, la cual esta
con un porcentaje de percepcidn del 75%, la entidad bajo el modelo de experiencia de usuario ya
indicado, recibira evaluaciones directas en el servicio prestado, ademas de mejorar el servicio de
PQRSD a través del sistema Dynamics 365, donde recogiendo todas las inquietudes, reclamaciones
y sugerencias respecto de los servicios prestados, aplicara dentro de las normas vigentes todas
aquellas mejoras que permitan disminuir la brecha entre la expectativa del cliente y el servicio
prestado.

Por ultimo, respecto de la pregunta 13.4 de referencia a la coordinacion de acciones con lasdiferentes
entidades, la DIAN realiza y realizara durante el ano 2024, actividades en union con diferentes
entidades del Estado para acercarse a poblaciones lejanas, y prestar un servicio integro como estado,
ademas de evaluar todos aquellos tramites que requieran informacion de otras entidades, que
permitan interconexién de informacion racionalizandolos tramites con la entidad y entidades conexas.

Comportamiento deseado asi la DIAN 2023

Coenportanmients Desesdo hacis s DLAN 20323

-
-

| _—— —

S——— S— . - g

46

18z
. —

——
- - A

Subdireccidn de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios
Carrera 7 # 6C-54. Piso 62. Edificio Sendas | 6017428973 / 3103158107
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co

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


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

AN

COMPORTAMIENTO DESEADO HACIA LA DIAN 2023

82,09% 80,92%
80,00%

70,00%

65,25%

20,00%

0,008
% de indicador 2023

=141 w142 = Total del Factor: % de participacién por opcién de respuesta

Para la pregunta 14.1 tuvo como resultado que el 66.25% de los encuestados le interesariaparticipar
en las actividades e iniciativas de la DIAN.

En cuanto a la pregunta 14.2 el 82.09% de los encuestados probablemente hablarian o
referencian positivamente la DIAN respecto a los servicios que presta.

14.1 9287 3796 14233 65,25% Tolerable
14.2 11927 5330 14530 82,09% Satisfactorio
Total, del Factor: 21214 9126 7375,00% | Satisfactorio

% de participacion por

L, 80,92% 36,16% 80,92% Satisfactorio
opcion de respuesta

Se evidencia que para la Pregunta 14.1 la DIAN debe mejorar en las estrategias que atraen a los
ciudadanos para que participen en las actividades y/o proyectos de la entidad, para ello se tiene
implementadas actividades en la estrategia de participacion ciudadana establecida para la DIAN enel
ano 2024.

El resultado de la pregunta 14.2 de comportamiento deseado referente de si hablaria positivamentede
la DIAN, se encuentra que del total de respuestas 14.739, 11.927 califican como bueno o muy
bueno, generando para la entidad, mejorar respecto de nuestro relacionamiento con los ciudadanos,
aplicando diferentes actividades que permitan que esta imagen positiva aumente a través de los
anos.
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14.1 69,00% [5540%  [5540% [p7,60%  [6525% [13,28% |-543%

14.2 76,80% |7200%  [6530% [72,60%  [8209% |13,07% [6.89%

Consolidado [64,80%  [63,80%  [6040% [65.20%  [1375% [13,11% [13,81%

La variacion en la pregunta 14.1 entre 2022-2023 es positiva con un aumento del 13.28%, pero en
la variacion de 2019-2023 se evidencia una disminucién del -5.43%. Lo anterior nos lleva a aplicar
como ya se indicd mejores estrategias de participacidon ciudadana, las cuales ya se encuentran dentro
de nuestros planes para el afo 2024.

La variacion en la pregunta 14.2 entre 2022-2023 es positiva con un aumento del 13.07%. y en la
variacion de 2019-2023 se evidencia un aumento porcentual de 6.89%, estos resultados, aunque
positivos, demuestran que debemos evaluar mejoras en nuestros canales de atencién y en las
estrategias de servicio al ciudadano, para poder lograr en anos venideros percepciones mas altas.

Factor 4 Confianza 2023

15.4 {Como callifica su grade de confianza hacia la DIAN 2023

2,23%
\0.72% 6 55

2,14%, ]

= Muy Bueno ®Bueno w Regular Malo ®Muy Malo ®NS/NR = N/A
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151 % | 33| 6N | 3| 6| 505 | 18 | 3 19595 | 6608% | Tolerabl
152 78 | 93 | S| 48 | n04 | 16 | 159 | ¢ 1516 | S103%
1739
153 2| a4 | osss | 4| 1| | | 8 1516 | S38%
b4 0o | & | 0 | 1981 | 36| 39 | W6 | B 1598 | 8201% | gaticactorio
Total, Factor: 82,01% Satisfactorio
% Porcentaje de participacion
poropuidnderespueste | 8123% | 3041% | 5086 | 1344 | .14 | 223% | 072% | 0245 | 100% 813 | Satisactorio

El indicador de confianza que se evidencia en la Pregunta 15.1 ;Cémo califica su grado de confianza
hacia las instituciones del Estado Colombiano? es insatisfactorio con solo un 66.08%.

El indicador de confianza que se evidencia en la Pregunta 15.2 ;Como califica su grado de confianza
hacia el Gobierno Nacional? es insatisfactorio con solo un 57.03%.

El indicador de confianza que se evidencia en la Pregunta 15.3 ;Cdmo califica su grado deconfianza
hacia el Gobierno Local? es insatisfactorio con solo un 53.83%.

Mientras que el indicador de confianza para con la DIAN en la pregunta 15.4, se sitia82.01%.

Lo anterior nos presenta un panorama donde la DIAN como entidad del estado colombiano, es un
referente frente a la confianza con los ciudadanos, por lo cual debe coadyuvar con sus buenas
practicas a permear a otras entidades del estado, gobierno nacional y local, en el mejoramiento dela

confianza de la ciudadania, para con ellos.

Histérico de Confianza

Pregunta 019 | 202 201 w2 | 03 z\;::zc(;‘z’; Evaluacion 2023 varia::;’z'; ci
15. 4700% | s440% | 4840% | 5730% | 6608% | 1532% | Tolerable | 39.99%
152 W080% | 5L80% | 4430% | 5410% | 57,03% | 541% 39,77%
153 s70% | 5790% | 4500% | 5050% | 5382% | 657% 17,76%
154 7440% | 310% | 6710% | 73.90% | 82,0% | 1098% | Satisfactoria | 10,23%
Total el factor: 52,03% | 5930% | 5L20% | 5895% | 6473% | 9.81% | Tolerable | 2443%
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Como se observa en la tabla del Histdrico del factor de Confianza, se ha logrado una variacion
positiva en la percepcion de este factor en las personas encuestas respecto de 2022-2023 y en el
quinquenio 2019 a 2023, pero como ya se indicé el papel de la DIAN es mejorar la confianza propiay
a través de sus buenas practicas permear a los demas actores de este factor.

Por otro lado, la percepcidn de calidad entre 2019-2023 se muestra un incremento en todos los
items de las preguntas.

Resumen Dimensidn de Fidelidad:

F.2 Percepcion de tendencia en
laprestacion del servicio y 71.829 159.399 83,75%
capacidad

para adaptar de la DIAN

F.3 Comportamiento deseado [21.214 29.478 80,92%
hacia
DIAN

F.4 Confianza 37.706 58.956 82,01%
Total, dimension Fidelidad: 130.749 [247.833 81,33%

50
Subdireccidn de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios
Carrera 7 # 6C-54. Piso 62. Edificio Sendas | 6017428973 / 3103158107
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co

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


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

AN

Anexo 9. Resultado Dimensidon de Proceso

La dimension de proceso contempla los factores, comunicacidon, comunicacidon y comunicacion los
cuales se desarrollaran a continuacion.

HISTORICO FACTOR DIMENSION DE PROCESOS

m2019 W 2020 2021 m2022 2023 M Variacién 2022 - 2023 W Variacién 2019 -2023
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F5.EXPERIENCIA: COMUNICACION CON LA F7.ATENCION EN CANALES O MEDIOS DE F12. EXPERIENCIAMOMENTOS DE CONTACTO
COMUNICACION. CON LA DIAN.

F5. Experiencia:
Comunicacién | 68,70% | 64,70% |67,50%|73,80%|85,39%15,70%(24,29%

con laDIAN.

F7. Atencién en
Canaleso 77,60% | 70,60% [67,30%(73,00%(83,02%(13,73%| 6,98%
medios de

Comunicacién.

F12. Experiencia

Momentosde | 74,60% | 75,90% |73,80%|77,10%(84,58%| 9,70% [13,38%

Contactocon la

DIAN.

Para el 2023, el factor de mayor variacion es el F5, el cual evidencia mejoras sustanciales en las
politicas y estrategias de comunicacion con el ciudadano. El factor F7, también permite ver una
variacidn, pero es menor en esta dimension con el 6.98%, instandonos como entidad a mejorar en la
atencion y medios de comunicacion a partir de nuestro nuevo modelo de experiencia de servicio.
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Resultado de calificacion y Evaluacion de la
Comunicacion con la DIAN 2023

1,2 100%
1 82,65%
08
06 50,48%
0 32,17%
12,82%
02 1,98% 153% 0,68% 0,37%
0
& 0 ° & A ) & s @
« & & S @ @ N & <9
& ~ < &
é\\?& < & 5 >

% Participacién por opcion de respuesta

2019 74,50% [3,30%

2020 72,10% |-3,22%

2021 69,50% |-3,61% |11,68%
2022 74,40% [7,05%

2023 83,20% [11,83%

De 2019 a 2023 el indicador de percepcion de procesos muestra una variacion del 11.68%. En razén
a que la entidad orienta su gestidon por procesos, realiza esfuerzos de alineacidn entre las areas,
direcciones seccionales y areas de la institucidon desde el punto de vista de las necesidades de los
clientes, para garantizar una mejor experiencia del servicio y lograr niveles superiores en la evolucion
en esta dimensidn.

16.1 12,182 4742 |7440 |1890 |286 |226 |100 |55 14739 | 14584 |835% | Satisfactorio
Total, Factor: | 12,182 4742 |7440 |1890 |286 |226 |100 |55 14,739 Satisfactorio
%
z::t:::;:"" 82.65% 32.17% | 50.48% | 12.82% | 1.94% | 1.53% | 0.68% | 0.37% | 100% Satisfactorio
de respuesta 82.65%
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RESULTADO DE CALIFICACION Y EVALUACION DE LA COMUNICACION CON LA
DIAN 2023

m16.1 Total Factor:

12.182
12,182

4.742
4.742
7.440

1.890

)
g
<
~

1890

MUY BUENO+BUEMOY BUENO BUENO REGULAR

226

o o o
&
~ 23

MUY MALO NS/NR

14.739
14.739

TOTAL

De acuerdo con las 14.739 encuestas aplicadas, la percepcion de la comunicacidn alcanzaun
83.53% satisfactorio, la calificacion lograda sumando las opiniones muy bueno y bueno.
Histdrico de lenguaje claro.

2019 68,70% -6,91%
2020 64,70% -6,18%
2021 67,50% 4,33%
2022 73,80% 9,33%
2023 83,53% 13,18%

21,59%

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

-10,00%

-20,00%

Historio Comunicacion y lenguaje 2023

68,70%
64,70%

-6,91% -6,18%

W Indicador Variacién 2022 -2023

67,50%

21,59%
I 433%
2019 2020 2021

73,80%

13,18%
9,33%
2022

W Variacién 2019 -2023

83,53%

2023

De 2022 a 2023 la variable de comunicacion tuvo una variacidn positiva de 13.18%, mientrasque para
el quinquenio 2019-2023 esta variable muestra crecimiento del 21.59%. Evidenciando que las
estrategias de fortalecer y el lenguaje claro desde todas las areas, procesos y seccionales hacia los
grupos de valor fortalece la experiencia y cercania sobre elcimiento de informacidn, clara oportuna,
completa y estandarizada en todos los canales.
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Calificacion lenguaje claro
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16.1 4.742 7.440 1.890 [286 12.182 83,53% Satisfactorio
36.5 4.032 7.569 1.453 231 11601 86.54% Satisfactorio
36.4 3.294 8.192 2.013 256 11486 83.83% Satisfactorio
Total, percepcion 12.068 23.201 5.356 773 35.269 83,53% Satisfactorio
lenguaje claro

% respuestas 27,26%  52,41% 12,10%]1,75% 79,67% Satisfactorio

El indicador de lenguaje claro se ubica en 83.53% satisfactorio.

La calificacién general de lenguaje claro se concentra en bueno con el 52.41%.
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19.1 3827 6970 (1383 (180  [L67 P61 (1951 (14739 (10797 86,19% [Satisfactorio
19.2 3925 639 (1420 187 (186  [283  [099 |14739 10564 185,49% [Satisfactorio
20.1 1880  @hh3  |l184 143 101 ol 6262 [14739 |6433  81,83% [Satisfactorio
211 575 p400 (1866 P82 PS8 P36 PB22  |14739 1975 [75,37% [Satisfactorio
212 D455 261 (1948 P390 P69 P46 970 (14739 [7716  [74,03% [Tolerable
22.1 1866 @437 [1800 W15 97 W48 476 14739 6303 [71,50% [Tolerable
231 129  [B549  [L704 W46 P66 P42 6836 (14739 {4845 16582% [Tolerable
24.1 1970 U330 (1089 |17 142 P06 b4 (14739 6301  1B195% [Satisfactorio
25.1 1773|4482 (1089 (94 111 p3L 6659 [14739 6255  [82,86% [Satisfactorio
26.1 3832 600 (1246 184 (165  [250 462  [14739 10432 186,74% [Satisfactorio
27.1 1691 @131 11093 124 107 609 6984  [14739 5822  B147% [Satisfactorio
27.2 0212 p072 (1128 (132 (118 687 390 14739 7284 [84,09% [Satisfactorio
28.1 3792 1356 (1643 L4 (193 [I76 (1365 [14739 11148 B447% [Satisfactorio
28.2 363 7205 2023 (280 263 (194 (1121 (14739 (L0858 [B0,88% [Satisfactorio
29.1 3985 583 (770 02 (169  [137 @93 |14739 |11568 184,38% [Satisfactorio
29.2 4072 1861 (1513 |46 (157 |43 B47  [14739 11933 186,79% [Satisfactorio
30.1 0193 p085 (1405 (36 P19 P91 p210 14739 1278 [79,65% ([Satisfactorio
311 588 B179 (1170 (123 (153 P64 W62 14739 8767  [8584% [Satisfactorio
Total, factor Atencion en [49586 (102693 [26474 14035 [3641 6820 72053 152279 81.66% ([Satisfactorio
canales
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Atencidn en canales y medios de comunicacién 2023

Atencion en canales y medios de comunicacion 2023

90,00% 86,74% 86,79%
86,19%  g5,49% a2 86% 84,09%  84,47% 84,38% 85,845
81,83% 81,95% 82

81,47% 80,88% 70.65% 81,66%
A

75,37% 74,03%

71,50%

T000% 65,32%

19.1 19.2 20.1 211 212 21 231 241 25.1 26.1 211 212 281 282 29.1 29.2 301 311 Total,
factor
Atencién

Evaluacion en canales

El canal mejor calificado fue la pagina Web con 86.79% seguido de la atencion dada en oficinas de la
DIAN y la atencion en radicacidén de correspondencia, ambas con el 85.84%.

La evaluacion arroja 15 canales con nivel satisfactorio, 3 con nivel tolerable. Entre los 15
satisfactorios se destacan por ser de alta afluencia como: canal presencial, atencién en oficinas de
servidores publicos, servicios en linea, radicacién y video atencion.

15 de 18 canales reportan resultado satisfactorio y tolerable, no se reportan canales insatisfactorios
es decir que todas las areas han mejorado la atencidn a los contribuyentes y usuarios.

Se evidencia una brecha en la percepcidn mas alta y la mas baja de 86.79% en atencién en los
puntos de contacto a 65.82% con relacién a los atendidos por Chatbot, la DIAN debe realizar
mayores esfuerzos para dar a conocer sobre esta herramienta tecnoldgica, con o dificultad en la
utilizacion de estas. O por no obtener respuestas eficientes y de fondo a las preguntas de los
contribuyentes o usuarios.
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Tendencia percepcidn de atencion en canales DIAN 2019-2023

19.1 79.10% [5850% [57.90% [64,40% [3698% [3506% [9,96%

19 telefénico 192 78.10% [60.60% [58.70%  [64,10% 9.20%  [15,10%
20.1 69.60% [5270% |4490% [52,30% [8244% |57.63% |18,45%

b 21 presencial 211 8520% [81.80% [/7.60% [7950% [7730% [2.77% |9.27%
192 87.80% [8300% |7850% |[8030% [86,22% [7.37/%  |-180%
22.1 7190% [7090% [67.20% [7550% [/572% [0.29%  [5.31%
221 75.16%

P 22 Servidios enLinea 555 5920% [6290% |57.50% [68,40% [82,61% [20.77% [39.54%

(Muisca) 231 7013% |N/A N/A
251 8305% |N/A N/A
26.1 88.50% |N/A N/A

P23. Portal WEB 29.1 69.10% [6850% [63.40% [72.80% [8553% [17.49% [23.78%
292 8530% [7560% |76,30% [80.80% [86.86% [7.50%  |1,83%

Correo electronico 24. 8650% [7480% [71,90% [76.60% 6.60%  [-13.90%

P25. Servicio de

Peticiones, Quejas, 30.1 6380% [6670% [6650% [69,80% [80.75% [1569%  [26,57%

Reclamos,

Solicitudes - PQRS

P 26 Comunicacidn escrita,
oficios, comunicados 31.1 91,30% [80,90% |7890% [80,30% [86,64% [7,90% -5,10%

P 27. Redes Sociales

(Twitter, Facebook, 27.1 84,50% [72,50% [68,40% [7450% [82,76% |11,09% |-2,06%
IYouTube)
P 27. Redes Sociales
(Twitter, Facebook, 27.2 84,00% [76,70% [73,80% [77,90% [8489% [8,97% 8,97%
IYouTube)
P 28 Otros canales ;cual?
.Cuales? 28. 74,00% [69,50% [72,00% [85,48% |18,72% |15,51%
P 29 Otros canales ;cual?
.Cuales? 29. 0,00% 74,80% [78,90% 5,48%
P 30 Otros canales ;cual? [24.1 0,00% 69,20% [74,40% [83,45% (12,16%
cCuales?
*Percepcion calidad [Total, del
general del servicio factor 77,60%  [70,60%  67,30%  |73,00% 8,47%
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Comportamiento Factores de Atencion en Canales 2019-2023Experiencia en los momentos de
contacto:

La evaluacion de la experiencia los momentos de contacto es un componente muy importante para la
cercania con el ciudadano, ya que permite fijar las recomendaciones delos clientes de la imagen de la
entidad.

Con relacidn a la experiencia del servicio y la empatia en el relacionamiento con la entidad para el
cumplimiento voluntario. El indicador de percepcion de experiencia es de 83.83% vy se ubica en el
nivel satisfactorio.

36.1 3.135 8.288 1906 | 204 156 514 536 | 14.739 | 13.689 | 11.423 |83,45% |Satisfactorio
36.2 2.866 8.167 2.054 | 203 156 725 568 | 14.739 | 13.446 | 11.033 |82,05% |Satisfactorio
36.3 2.878 8.070 1828 | 195 172 784 812 | 14.739 | 13.143 | 10.948 |83,30% |Satisfactorio
36.4 3.294 8.192 2013 | 256 207 403 374 | 14.739 | 13.962 | 11.486 |82,27% |Satisfactorio
36.5 4,032 7.569 1453 | 231 186 541 727 | 14.739 | 13.471 | 11.601 |86,12% |Satisfactorio
36.6 3.503 7.673 1706 | 241 190 634 792 | 14.739 | 13.313 | 11.176 |83,95% |Satisfactorio
36.7 3318 8.017 1508 | 190 187 833 686 | 14.739 | 13.220 | 11.335 |85,74% |Satisfactorio
Total, factor

Experienciaen el 83,83% |Satisfactorio
servicio

% respuestas del | 22,30% 54,30% 17% | 1,50% | 1,20% | 4,30% | 4,40% | 100% 76,60% [Satisfactorio
factor
2022

La calificacion de las variables de este factor se concentra en las respuestas con la opcién Bueno y
Muy Bueno con 54.3% y 22.3% respectivamente. Existe un margen de mejoramiento para desplazar
la satisfaccidn a las opciones Muy bueno.

Se destaca el resultado de percepcidn de las variables Preguntas 36.6 Las competencias técnicas u
orientacidon dada por los servidores publicos con 83.95% vy la Pregunta36.7 La aplicacion de normas
y politicas en la gestion del servicio con el 85.74%. las siete variables de estos factos se ubican en
nivel satisfactorio.

58
Subdireccidn de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios
Carrera 7 # 6C-54. Piso 62. Edificio Sendas | 6017428973 / 3103158107
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co

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


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

AN

F 12 Experiencia Momentos de Contacto con la DIAN 2023

87,00%
86,12%
86,00% 85,74%
85,00%
83,95%
84,00% 83,45% —
’ 83,30%
83,00%
82,27%
82,05%
82,00%
81,00%
80,00%
36.1 36.2 36.3 36.4 36.5 36.6 36.7 Total factor
Experiencia en el
R servicio
Indicador

Consolidados factores de experiencia 2019-2023

36.1 72,50% | 75,10% | 72,50% | 76,10% | 83,45% | 9,60% | 15.10%
36.2 64,40% | 71,10% | 67,90% | 73,10% | 82,05% | 12.2% | 27.40%
36.3 70,70% | 71,80% | 70,50% | 74,70% | 83,30% | 11.5% | 17.82%
36.4 77,60% | 73,80% | 72,90% | 75,40% | 82,27% | 9.11% 6.0%
36.5 82,20% | 82,10% | 80,20% | 82,50% | 86,12% | 4.38% | 4.76%
36.6 77,70% | 77,40% | 74,90% | 78,10% | 83,95% | 7.50% | 8.04%
36.7 77,40% | 76,90% | 80,10% | 77,70% | 85,74% | 6.48% 3.6%
Total, el factor 80,00% | 74,60% | 75,90% | 73,80% | 83,83% | 13.5% 4.7%
2023
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Tendencia histdrica factor de experiencia en momento de servicio 2019-2023

F 12 EXPERIENCIA EN MOMENTOS DE CONTACTO
2019-2023

m2022 w2023 mVaracidn 2022 -2023 Variacion 2019-2023

I 76,10%
I 53,45%
~ Il 2,60%
15,10%
73,10%
82,05%
o I 12,20%
27,40%
74,70%
83,30%
w E_—11,50%

17.82%
I 75, 40%
I 82,27%

73,80%
83,83%

4,70%

I 13,50%

TOTALEL
FACTOR 2023

w
o

De 2022 a 2023 todas las variables de este factor muestran una variacidn positiva, en especial la
pregunta 36.2 relacionada con su nivel de eficiencia del proceso o nivel de optimizacidn de recursos,
con un aumento del 12.2%, seguida de la pregunta 36.3 relacionada con el cumplimiento de
acuerdos, tiempos o niveles de servicio establecidos, con un aumento del 11.5%. Para los afos 2022
a 2023 el factor muestra una tendencia de mejora de 13.5%.

En el periodo de estudio de cinco afios de 2019 a 2023, la variacion del factor es positiva con 4.7%,
permitiendo evidenciar mejoras los momentos de contacto con el ciudadano y dandonos
oportunidades de mejora en aquellas preguntas que siendo satisfactorio su resultado puede
mejorarse a muy satisfactorio.

Resumen del indicador de proceso

F5 Experiencia:

Comunicacién con la 12,182 14,584 83.53% | Satisfactorio

DIAN.

F7 Atencicnen 152,279 186,429 81.68% | Satisfactorio

Canales de comunica

F12 Experiencia

Momentos de Contacto | 79,002 94,244 83.83% | Satisfactorio

con la DIAN.

Total, de la dimensidn 243,463 295,257 82.46% | Satisfactorio
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Anexo 10. Resultado Dimensién de Acceso

HISTORICO DE ACCESO 2019-2023

m2019 m=m2020 2021 w2022 wm2023

B3
= L =
2 &8 8 g &
= al ey =
= I ™
Y w
== =
o = oo —
II I 2 5¢ . .
< un [22] —
oo L o=
=
- - [ | |
INDICADOR VARIACIONZOZZ—%23 VARIACION 2019 -2023
=
=

El indicador de acceso tiene una variacion negativa entre el 2022-2023 de -10.45, pasando de
83.53% a 74.80%.

La variacion interanual entre el 2019-2023 fue positiva con un aumento general del 15.61%.
Preferencia y uso de canales 2023

PREFERENCIA Y USO DE CANALES 2023

m Preferencia Uso

100%
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APP DIAN 412 2,8% 493 3,3%
Chat soporte técnico 763 5,2% 556 3,8%
Chat Bot 79 0,5% 36 0,6%
Comunicacion escrita, oficios, 118 0,8% 113 0,8%
comunicados

Correo electrdnico 2783 18,9% 3010 20,4%
Portal Web (informacion) 1457 9,9% 1903 12,9%
Presencial 3314 22,5% 2485 16,9%
Quiosco de autogestion 131 0,9% 109 0,7%

Redes sociales (Facebook, Twitter,
Instagram, LinkedlIn, TikTok) 58 0,4% 109 0,7%

Servicio de Peticiones, Quejas, 219 1,5% 190 1,3%
Sugerencias, Reclamos - PQSR

Servicios en Linea — (Diligenciamiento de
declaraciones, presentacion de 2752 18,7% 3487 23,7%
informacidn, entre otros)

[Telefénico 1896 12,9% 1856 12,6%
Video atencién 757 5,1% 396 2,7%
Total 14739 100% 14793 100%

La anterior tabla muestra que el canal preferencial es el presencial con un total de 3.314 personas
encuestadas lo cual corresponde al 22.48% del total de los encuestados, seguida del correo
electrdnico con 2.783 lo que corresponde al 18.88% del total y de los servicios en linea que tienen
un 23.66% el cual corresponde a 3.487 respuestas del total.
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Comparativo de preferencia y uso de canales 2019-2023

AN

ChatBot, video llamada y APP

Presencial 28,00% [26,00%|11,00% 6,00% [22,48% |16,86% [104,36% [181,00% [-19,71% [-35,15%
Telefonico 18,00% [16,00%[23,00% [23,00% (12,86% [12,59% [-44,09% |-4526% |28,56% |-21,31%
Servicios en Linea-Muisca 17,00% [22,00%[25,00% [33,00% (18,67% [23,66% [-2532% |-28,30% (9,82% [7,55%

portal Web (informacion) 16,00% [17,00%(10,00% (12,00% 9,89% [1291% [1,10% [7,58%  [-38,19% |-24,06%
Correo electrdnico 11,00% [10,00%(17,00% [14,00% (18,88% [20,42% (11,06% 4586% [71,64% [104,20%
Chat 700% 6,00% 9,00% B,00% [518% [377% |-42,44% [-52,88% [-26,00% |-37,17%
Servicio PQSR 1,00% |1,00% [3,00% [2,00% [1,49% [1,29% |50,33% [-3550% [49,00% [29,00%
Otros: Comunicacion escrita, Redes S.

Ruedas prensa. Kioscos virtuales,  [3,00% [3,00% [4,00% [(3,00% (1531% [17,98% [282,75% (499,33% (410,33% (499,33%

Se evidencia la variacion positiva entre el afio 2022-2023 en

104,36%, y a su vez en el canal presencial usado 181,00%.

el canal preferido presencial del

Para la variacion entre 2019-2023 se observa un factor negativo en el canal preferido preferencial
del -19,71% y en usado de -35,15%, Esta valoracidn de preferencia, esta sujetaa las condiciones de
los encuestados y para el quinquenio de nos ocupa a las condiciones desalud publica. Pero permite
tomar acciones de mejora, que la DIAN estad implementando desde el afio 2022 en la ampliacion de la
llanta de personal y contintia con ese proceso parael afio 2023 y el afio 2024 y afos siguientes.

Subdireccidn de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios
Carrera 7 # 6C-54. Piso 62. Edificio Sendas | 6017428973 / 3103158107

Cddigo postal 111711
www.dian.gov.co

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

63


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

AN

Barreras de Acceso

El acceso y navegacion en los sistemasinformaticos de la
DIAN 3937 18,84%
El tiempo de espera para recibir atenciénpersonalizada

3888 18,61%
Informacion acerca de los trdmites y servicios 2938 14,06%
de la DIAN
Ninguno 1874 8,97 %
Informacion acerca de las obligaciones fiscalesy el estado
de estas 1775 8,50%
Ubicacion geografica de los puntos de atencidne
instalaciones de la DIAN 1602 7,67 %
La orientacion y claridad en el lenguaje utilizado por las
personas que lo atendieron 1396 6,68%
Otro 970 4,64%
Infraestructura fisica de las instalaciones de laDIAN 919 4,40%
Trato recibido por parte de los servidorespublicos 898 4,30%
IAtencion preferencial (Adultos mayores, mujeres en
lembarazo y personas en situaciénde discapacidad) 697 3,34%
Total, general 20894 100,00%

Aspectos por mejorar en el acceso a la DIAN 2023
¢Encontrd alguna dificultad para acceder a los tramites y servicios ofrecidos por la DIAN?:

Por seccional:

Por atencidn incluyente:

Total: 2712 10767 1260 14739 13479
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Por cargo de diligenciamiento:

Gerente representante legal
Revisor fiscal 102 149 141
Contador 530 1438 103 2071 1968
Titular (aplica para persona naturales) 942 4423 565 5930 5365
Otros 1 2 0 3 3
Total 2712 10767 1260 14739 13479
Por rango etario:
Menor de 20 afios
Entre 21y 30 afios 303 1032 168 1503 1335
Entre 31y 40 afios 687 2316  [288 3291 30030
Entre 41y 50 afios 688 2741 272 3701 3429
Entre 51 y 60 afios 582 2477 265 3324 3059
Mayor de 61 afos 427 2095 253 2775 2522

Por nivel educativo 2023:

Secundaria 2054/ 1869
Técnica o Tecnoldgica 1877 2496 2271
Universitaria 1046 3841 445 5332 4887
Especializacion, Magister o Doctorado 963 3489 405 4857 4452

Por genero 2023:

Masculino 1454 6118 8223 [7572

Femenino 1225 4565 595 6385 [5790

No binario 6 8 0 14 14

Otro 27 76 14 117 103
65
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Las 6 tablas que relacionan a nuestros encuestados en diferentes categorias demograficas,
evidencian que se tuvieron dificultades en al acceder a los tramites y/o servicios de la DIAN, lo cual
pone en alerta a la entidad y nos da muchas oportunidades de mejora, dentro de las cuales se
encuentra el abrir nuevos puntos de contacto DIAN, en lugares que tienen una densidad de
poblacion considerable pero no cuentan con un punto DIAN cercano, facilitando asi el acceso a los
servicios y tramites de estas poblaciones, y de las poblaciones cercanas a las misma.

Factor 9: Conocimiento sobre la DIAN:

¢(Coémo califica su nivel de conocimiento sobre lo que hace la DIAN y en general sobre los
procesos, tramites y demas?

Menores de 20 afios 76,76% Satisfactorio
Entre 21y 30afios 1503 1471 74,85% Tolerable
Entre 31y 40afios 3291 3207 75,74% Satisfactorio
Grupo Entre 41y 50 afios 3701 3630 75,51% Satisfactorio
Et p Entre 51y 60 afios 3324 3229 74,76% Tolerable
ario Mayores de 61 Afios 2775 2682 72,63% Tolerable
Total 14739 14361 74,80% Tolerable
Secundaria 2054 1969 76,28% Satisfactorio
Técnico o tecnélogo 2496 2426 74,48% Tolerable
Profesional 5332 5222 74,91% Tolerable
Universitario
Nivel Educativo Profesional
E ializad
speclaliza 4857 4744 74,22% Tolerable
o,Maestriao
Doctorado
Total 14739 14361 74,80% Tolerable
Masculino 8223 8022 75,03% Satisfactorio
Femenino 6385 6209 74,50% Tolerable
Genero No binario 14 14 57,14% d >
Otros 117 116 76,72% Satisfactorio
Total 14739 14361 74,80% Tolerable
Gerente, 3934 3868 74,79% Tolerable
Representante
legal
Revisor Fiscal 149 149 83,89% Satisfactorio
G Contador 2071 2057 83,91% Satisfactorio
argo Titular (persona
72 9
natural) 5930 5720 71,35% Tolerable
Otros 3 3 100,00% :::t'zf;c;;’"" °
Total 14739 14361 74,80% Tolerable
Ninguna 14144 13791 74,77% Tolerable
Fisica 262 252 69,44% Tolerable
Mental 32 30 66,67% Tolerable
Intelectual 12 12 66,67% Tolerable
Condiciones incluyentes Sensorial 40 37 59,46%
Veterano de Fuerza | g 239 85,77% |satisfactorio
Publica
Total 14739 14361 74,80% Tolerable
Total, 14739 | 14361 74,80% Tolerable
factor
% Porcentaje de respuesta 100 72,88% Tolerable
%
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La percepcidn sobre el conocimiento sobre lo que hace la DIAN y en general sobre los procesos
tramites y servicios; fue bueno con el 54.05% de los encuestados y regular con un21.93% del total
de los encuestados lo que da una evaluacion tolerable. Dando oportunidades de mejora
respecto de las actividades y politicas de estrategia de participacién ciudadana que permitan
mejorar en este aspecto.

Tendencia indicadora de conocimiento sobre la DIAN 2019-2023

Historico Percepcion de conocimiento 2019-2023

W Historico percepcion de conocimiento 2019-2023 Percepcion
Historico percepcion de conocimiento 2019-2023 Variacién anual 2022 a 2023

W Historico percepcion de conocimiento 2019-2023 Variacién 2019 a 2023

80,00%
o 73,70% 76,00% 74,20% 74,80%
7000%  67,50%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
2,00%
10.00% : 8,41% 9,76%
3,03% -2,43% o,so%.
0,00% v
2019 2020 2021 2022 2023

-10,00%

Fuente. Elaboracién propia, basada en los datos del aplicativo Forms- Coordinacién de Canales y
Experiencia de Usuario.

La variacion entre el ano 2022-2023 aunque venia de presentar una caida entre 2021-2022con un
valor del 2.43%, se recuperd con un aumento del 0.80% sobre la percepcion del 2022.

Se evidencia que la variacidén interanual entre el 2019-2023 ha sido positiva ya que ha
aumentado en un 9.76% desde esa fecha de medicion.

Resumen Dimensidon de acceso 2023

5.1 ;Como califica su nivel de conocimiento
obre lo que hace la DIAN y en general sobre (10.742 14739 74,80% olerable
los procesos, tramites y demas?
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Anexo 11. Dimensidn de resultados

TENDENCIA DIMENSION DE RESULTADO 2019-2023

80,00% 80,20% 86,40%
08 ' 75,50% '
63,30%
0,6
04 35,42%
,25%

0,2 54

" 1 73%

5,63% ,23% A
0 "
2019 2020 2021 2022 2023

-0,2

M Percepcion resultado Variacion 2022 -2023  m Variacion 2019 -2023

En esta dimensidn se enfoca en tres factores; la evaluacion de la gestidon de los tramites y servicios
de la DIAN, la satisfaccion y las expectativas del servicio. El indicador de resultadospara el afio 2023
es de 86.40%, satisfactorio.

Se puede observar un mejoramiento constante los resultados obtenidos por la DIAN los cuales
tuvieron un incremento positivo de 2022 a 2023 del 7.73% segun las respuestas de los encuestados.
Por otra parte, la variacion entre el ano 2019 a 2023 ha tenido un aumentoimportante el cual es del
35.42%.

Evaluacion de resultados de tramites y servicios de la DIAN

Calificacion de tramites y servicios de la DIAN

CALIFICACION DE GESTION DE TRAMITES Y SERVICIOS 2023

N Muy Bueno+Bueno MMuyBueno MBueno HRegular EMalo NMuyMalo ENS/NR EN/A

12.115
10.199

8.413

1.379

= 1 224

I ©.862
—— 4.805

I 2.057

mm—— 2.148

I 4.964
838

Em— 2.080

N 4.985
785

I 4.369

N 3.003

N 1.515

EN 1.233

I z.702
1.400

1 189

I ©.609
I 4.655
794

I 4.633
I 1.954

= 1 156
1 152
W 544
m 372
I 7.112

37.
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Se puede apreciar que la principal calificacion es buena el cual cuenta con un 31.58% del total de las
respuestas obtenidas, seguida da muy bueno la cual cuenta con un 13.26% del total.

Se evidencia también que en el factor de tramites y servicios para todas las preguntas se evaluan

satisfactorias y estan en un margen entre el 85,06% vy el 87,64%%.

Comparativo histérico de percepcidn de gestion de tramites y serviciosTendencia Evaluacion de
Resultados

37.1 75,20% 81,00% 87,64% 8,20% 16,55%| Satisfactorio
37.2 58,60% 84,10% 87,22% 3,71% 48,84%| Satisfactorio
37.3 54,10% 85,40% 87,77% 2,78% 62,25%| Satisfactorio
37.4 56,30% 79,20% 85,06% 7,39% 51,08%| Satisfactorio
37.5 No existia la pregunta 78,20% 85,64% 9,51% 18,94%| Satisfactorio
37.6 No existia la pregunta 78,20% 86,33% 10,40% 19,91%| Satisfactorio
37.7 No existia la pregunta 78,20% 86,35% 10,42% 19,93%| Satisfactorio
total

factor 61,05% 80,61% 86,57% 7,39% 41,81%| Satisfactorio
2023

El factor muestra que el indicador es de 86.57% evaluandose en satisfactorio y con una variacion
entre el 2022-2023 positiva con un aumento del 7.39%.

Se evidencia que la variacion entre el 2019-2023 presenta un aumento positivo el cualcorresponde
al 41.81% del afio inicial de medicién al ultimo.

*Nota: No existia indicador de la pregunta 37,5 a la 37,7, su contenido estaba unificado en la
pregunta 37 del anterior formato de la encuesta.
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F.12 Satisfaccién con el servicio DIAN 2023

Evaluacidn de tramites y servicios de la DIAN

16.000

14.739

14.000

12.000

10.000

2.000 1.457

85,42%

38.1 Su satisfaccion frente al servicio que ofrece la DIAN para la gestion de tramites y
servicios: tributarios, aduaneros, cambiarios, internacional y demas, ées?

Evaluacidn de satisfaccidn frente al servicio DIAN 2023

85,42% Satisfactorio

Histdrico de tendencia de satisfaccidon del servicio DIAN 2023

2021 72,00%
2022 78,20% 7,93%
2023 85,42% 8,45% 15,71%

Se evidencia que de las 14.739 encuestas en la suma del Bueno + Muy Bueno dan un total de 10.299
respuestas positivas lo que se traduce en un 85.42% y una evaluacion Satisfactoria por parte de los
encuestado.

Se aprecia que la tendencia de evaluacién de tramites y servicios cuenta con el 86.35% vy la
satisfaccion con el 85.42%, en el cual la diferencia es de 0.93%, lo cual permite evidenciar una
relacion entre el servicio prestado por la entidad y el servicio esperado por los contribuyentes y
usuarios.

La variacion que se presentd entre el afio 2022 y 2023 fue de 8.45%, mostrando una constante
mejora en la percepcion de servicio prestado por la DIAN.
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Anexo 12. Resultado Dimension de transparenciaPreguntas de la 42.1 a 42.4

Calificacion y evaluacion de transparencia

CALIFICACION Y EVALUACION VARIABLES DE TRANS
PARENCIA 2023

m421 m422 m423 42.4 mTotal de ladimension

Con las 14.739 encuestas aplicadas el indicador de percepcién de transparencia en la DIAN a
nivelnacional es de 83.40%, se ubica en el nivel “Satisfactorio”.

85,00%
84,20%

83,40%

82,70%

80%

Histdrica tendencia de transparencia 2019-2023

2019 59,70% -0,70%
2020 75,60% 26,60%

2021 72,80% -3,70% 38,80%
2022 76,40% 4,90%

2023 83,40% 9,20%

De 2022 a 2023 la evaluacidn de transparencia muestra una variacion positiva con 9,2% puntos
porcentuales. De 2019 a 2023 esta dimension logra un avance de 38,8 puntos porcentuales.
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Calificacidn y evaluacion de transparencia:

42.1 La divulgacion de informacion
normativa, gestion administrativa, 14739 11571 35,00% Satisfactorio
financiera, de tramites y servicios

42.2 EL comportamiento éticoinstitucional
y la lucha 14739 10644 81,80% Satisfactorio
anticorrupcion

42.3 La rendicion de cuentas, participacion
ciudadana y el control 14739 10188 82,70% Satisfactorio
de la gestion

42.4 Honestidad, respeto, justicia e
imparcialidad en su gestion (Codigo 14739 10746 84,20% Satisfactorio
de integridad)

de la dimension 58956 43149 83,40% Satisfactorio

% opcidn respuesta consolidado
transparencia 2023 100,00%

Se presenta alta concentracion de respuestas en la calificacion bueno con 51.2% y muy bueno con
22,0%.

La variable mejor calificada es la pregunta 42.1 La divulgacion de informacidon normativa, gestion
administrativa, financiera, de tramites y servicios con el 85,0% con nivel Satisfactorio y la Pregunta
42.4 Honestidad, respeto, justicia e imparcialidad en su gestion. (Cdodigo de integridad) con 84,2%
Satisfactorio.
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Histdrica percepcion de variable por afno

AN

HISTORICO PERCEPCION VARABLES DE TRANSPARENCIA

2019-2023

W 42.1 La divulgacidn de informacion normativa, gestion administrativa, financiera, de tramitesy servicios

m 42.2 El comportamiento ético institucional y la lucha anticorrupcidn

m 423 La rendicion de cuentas, participacion ciudadana y el control de la gestion

42.4 Honestidad, respeto, justicia e imparcialidad en su gestion (Cadigo de integridad)
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43.1 ¢{Como considera que es la relacion de la DIAN con
1.30% 2% usted?

1,00%; 1%

4,10%; 5%

6,00%; 7%

® Cercana 5097

® Ni lejana ni cercana 5673

34,60%; 40% Wiejana&e2
1 Muy Lejana 604
WNS/NR 192
uN/A141
38,50%; 45%
|
Historico de percepcion de cercania 2021-
60,00%
50,30%

50,00% 41,10%

40,00% 36,90%

30,00% 22.40%

20,00%

10,00%

0,00% —_— —_—

Historico de percepcion de cercania 2021-2023
N 2021 W 2022 w2023 W Variacién 2021-2023

El resultado del indicador de cercania o relacidon con la DIAN para 2023 fue 50,30%, nivel
insatisfactorio, la mas baja de toda la encuesta. La variacion de esta variable de 2022 a 2023 es
positiva con 22,4.
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Evaluacion percepcién de calidad

43.1 2150 5097 5673 14739 7247 50,30%
% participacion [14,60% 34,60% 38,50% 100,00%
respuestas

En la Pregunta 43.1 ; Qué tramite realiza y le genera mayor dificultad en la DIAN?

Las respuestas de los encuestados permiten evidenciar un Ranking aproximado de tramites y/o
mayores dificultades ante la Entidad, en especial aspectos relacionados con:

Diligenciamiento y presentacion de declaraciones con una participacién de 15.1%.
RUT inscripcidn, actualizacidn 8,2%

Saldos, devoluciones 3,9%

Otros temas consultados por la ciudadania 3,3%

Dificultades con la plataforma 3.0%, como se evidencia en la siguiente grafica:

Identificacidn tramite de mayor dificultad:

{Qué tramite realizay le genera mayor dificuitad en la DIAN?

Comunacion (piesencial, tetefonicd Bl 0.5%
Frma Bectrones m 0.0%
Atencitn (Presencial telefinics v vitusl) e 0.8%
Cass mmm 0.9%
ExOgona N 1.2%
Fxiidodesy acueroos oo pago TN 1.2%
Oriertacidn NN LB%
Normas (Conmutas, Duscy’) D 2.5%
Foaturacon LxrOnka - 2.4%
Pleaforma (deos rexian) NN 3.0%
Tramites IR 3.3%
S500s [ Devolucién, compen@citn, Cryuzy, solicty) IR 1.9%
RUT (Actualzocones, mod Ncor, solictw, rapstrol I, 2%
Declaraciones (Renta, dilgenciamiento, (reser e ac O y ur o5 N 15,1%

Percepcdn tramite dificl
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Percepcién calidad general por direccién seccionales 2023. % de percepcion de
calidad

Impuestos Cucuta

Impuestos Cartagena I 93,43%
Impuestos Barranquilla I 92,80%
Impustos Medellin I 00,66%
Impuestos Cali NI 88,86%
Operativa Grandes Contribuyentes [N 27,11%
Impuestos Bogotd NN 56,38%

82,00% 84,00% 86,00% 88,00% 90,00% 92,00% 94,00% 96,00%

Indicador Percepcion de Calidad 2023

Leticia
Manizales
Barancabermeia
Shncego
Tuhsa
Pereira
Puerto Carrefio
Popayan
Armenia
Newa
San Andrés
Riohacha
Inirida
Monteria
Bucaramanga
Toainax onal
bagues
Paimira
Guaviare
Valecupar
Vilavicencio
Gradot
Puerto Ass
Puerto Ass
Florercia

Mira

Quibdd
100% 200% 300% 400% 500% 600% 700% 80,0% 900% 1000%

§
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Resultado percepcion de calidad por Direccion Seccional

Comparativa percepcion de calidad por Direccion Seccional 2022-2023 Indicador de
calidad Direccion seccional 2023

Tendencia indicadora de percepcidn por seccionales

Leticia 86,00%  50,00% 83,30% [75,00% 28,20% (Satisfactorio destacado(4,90%
Manizales 86,20% 81,60% 85,00% [84,00% 13,40% (Satisfactorio destacado|1,90%
Barrancabermeja  [88,60% [83,30% 80,60% (89,30% 6,40%  [Satisfactorio destacado|3,30%
Sincelejo 94,10% 86,50%  (86,10% [90,60% 4,80%  [Satisfactorio destacadol- 1,50%
Cucuta 92,50% 88,10% 91,70% [86,80% 8,40%  [Satisfactorio destacado(3,20%
Santa Marta 83,50%  86,00% 63,60% [82,30% 13,80% [Satisfactorio destacado|10,40%
Tulua 85,60%  86,90% 85,50% [92,40% 1,20%  [Satisfactorio destacadol-1,40%
Cartagena 77,60% 85,60% 81,20% [90,10% 3,70%  [Satisfactorio destacado(3,90%
Pereira 81,50% 86,70% 80,50% (83,60% 11,70% [Satisfactorio destacado|0,40%
Puerto Carrefio 82,30% 100,00 [75,00% 24,00% (Satisfactorio destacado|2,80%
%
Popayan 86,50%  83,90% 82,30% [78,60% 18,40% [Satisfactorio destacado(3,20%
Barranquilla 68,50% 87,60% 84,70% (88,80% 4,50%  [Satisfactorio destacado(2,90%
/Armenia 92,70%  83,60% 80,60% (81,00% 14,40% (Satisfactorio destacado|0,60%
Neiva 92,80% 84,70% 73,70% [85,10% 8,20%  [Satisfactorio destacado|0,80%
San Andrés 90,40% |76,20% 88,90% [77,30% 19,00% [Satisfactorio destacadol|-3,00%
Riohacha 83,60% 89,00% 92,90% (83,80% 9,50%  [Satisfactorio destacado(5,20%
Inirida 84,20% 100,00 |100,00% [-8,80% [Satisfactorio destacado(8,30%
%
Monteria 84,40%  90,90% 84,10% [88,20% 3,10%  [Satisfactorio destacadol-1,40%
Bucaramanga 75,20% 84,20%  |78,90% (83,60% 8,80%  [Satisfactorio destacado|-0,90%
Medellin 83,10% |78,20% 76,20% (85,20% 6,40%  [Satisfactorio destacado|3,40%
Total, Nacional 82,00% (80,70%  |75,90% [82,30% 10,00% (Satisfactorio destacado|1,10%
Ibagué 82,00% 88,50% 79,50% [84,40% 7,30%  [Satisfactorio destacado|-5,10%
Palmira 78,40% 81,80% 78,00% (87,10% 3,80% [Satisfactorio destacadol-6,40%
Guaviare 89,60% |81,30% 100,00 |100,00%  |-9,60% (Satisfactorio destacado|-1,30%
%
Valledupar 73,40% 84,30% (81,00% [94,20% -4,10%  [Satisfactorio destacado|-4,10%
Villavicencio 86,10% 83,40%  [80,90% (85,80% 4,90% [Satisfactorio destacadol-3,20%
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Girardot 86,60%  83,20% 76,10% [95,70% -5,90%  [Satisfactorio destacadol|-5,90%
Puerto Asis 73,50% [79,30% 83,30% [100,00%  |-10,00% (Satisfactorio destacado|8,00%
Florencia 84,80% 87,50% 91,70% (84,00% 7,00% [Satisfactorio 22,60%
Sogamoso 80,40% |78,70% 82,40% [79,60% 12,80% [Satisfactorio -0,80%
Buenaventura 85,20%  |79,00% 72,20% [83,30% 7,70%  [Satisfactorio 1,90%
/Arauca 89,10% 86,90% 73,70% [79,20% 13,00% [Satisfactorio 15,40%
Tunja 88,70% 84,70% |77,80% (81,60% 9,30%  [Satisfactorio -3,10%
Cali 82,10% 82,80% |77,90% (83,20% 6,80% [Satisfactorio -0,90%
Pasto 84,70% 84,00%  |71,00% [84,10% 5,10%  [Satisfactorio 1,90%
Grandes 83,00% 83,50% |78,80% (86,40% 0,80% [Satisfactorio 4,40%
Contribuyentes

Bogota 81,90% |76,30%  |73,20% {79,30% 8,90%  [Satisfactorio -2,20%
'Yopal 90,90% |79,30%  [69,60% (85,30% -1,10% [Satisfactorio 1,50%
Mitu 72,10% 100,00 [33,30% 148,30% (Satisfactorio 5,70%

%
Quibdo 91,20% |72,20%  89,50% [85,20% -3,00% [Satisfactorio -8,70%

Aspectos generales de la encuesta diligenciada para participacién ciudadana:

La encuesta fue implementada para conocer y saber la percepcion que tienen los
contribuyentes y usuarios sobre la percepcidn de satisfaccidn de la calidad con los
serviciosde la entidad en todo el territorio nacional. En esta se tienen en cuenta diferentes
factoresy situaciones que impactan directa o indirectamente en el nivel de satisfaccion de
estos. Loscuales corresponden a preguntas que de acuerdo con su caracter se ubican con
previa antelacion en cada una de las dimensiones que al final nos dan como resultado el
resultadode la satisfaccion general de calidad de la DIAN para el afio 2023, las cuales ya
fueron presentadas en este extenso informe.

Subdireccidn de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios

Carrera 7 # 6C-54. Piso 62. Edificio Sendas | 6017428973 / 3103158107
Codigo postal 111711

www.dian.gov.co

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

78


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

I IAN

Consideraciones Finales

El indicador mayo porcentaje de satisfaccion en general fue el de calidad general con un
90.56% en 2023 y se califica como un satisfactorio destacado, y en relacién con el afio
2022tiene un aumento del 10.04%.

En general todas las dimensiones evaluadas en la encuesta presentan un aumento
positivo en comparacion al ano anterior, pero la dimensidon de cercania sigue siendo
insatisfactoria con un 50.31% por parte de los contribuyentes y usuarios, en su apartado
ya se presentaronposibles oportunidades de mejora.

El grupo etario que otorgo la mejor calificacion fue el de 61 afios o mas con un 93.13% vy
ennivel satisfactorio destacado, y el de menor calificacion fue el de 21 a 30 anos con un
87.47%.

El indicador de calidad en el histérico de 5 afios tiene un aumento positivo
correspondienteal 10.44% en comparacién con el afio 2019.

Todas las dimensiones de la DIAN han tenido un desempefio positivo en los ultimos 5
anosde 2019 a 2023 ubicandose de la siguiente mane:

e Calidad general: ano 2019 - 82.00% a ano 2023 - 90.56%
e Fidelidad: ano 2019 - 63.00% a ano 2023 - 81.33%

e Proceso: afno 2019 - 74.50% a afo 2023 - 82.46%

e Acceso: ano 2019 - 67.50% a ano 2023 - 74.80%

¢ Resultado: afio 2019 - 63.60% a afio 2023 - 86.40%

¢ Transparencia: afio 2019 - 59.70% a ano 2023 - 83.44%
e Cercania: ano 2021 — 36.00% a afio 2023 - 50.31%.

A partir de los resultados de esta encuesta y de las diferentes actividades realizadas en el
afo 2023, por parte de la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios,
estasubdireccién se ha planteado para el afio 2024:

e Actualizacidn del modelo de experiencia con el usuario.
e Actualizacion del perfil del funcionario de servicio al ciudadano con mddulo de
entrenamiento.
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e Implementar un Contact Center, que permita omnicanalidad y este a la vanguardia
de la tecnologia.

e Nuevos puntos de Contacto

e Ferias del Servicio

e Nueva Encuesta de Percepcién de calidad del servicio, a partir del modelo de
experiencia con el usuario.

Entre otras actividades que esperamos impulsen una mejor percepcion de calidad del
servicio y derelacionamiento con la ciudadania.
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