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Política de Servicio a la Ciudadanía 

Introducción 

Servir a la ciudadanía es uno de los principios esenciales del Estado y, en este sentido, la 
U.A.E DIAN asume el compromiso de ofrecer un servicio que trascienda la simple 
resolución de trámites. Nuestro propósito es generar confianza, facilitar el cumplimiento 
voluntario y fortalecer la relación entre el Estado y la sociedad. 
 
En el marco del Modelo Integrado de Planeación y Gestión (MIPG) y del Modelo de 
relacionamiento con los grupos de valor e interés, esta política orienta nuestra gestión 
hacia la creación de valor público. Cada interacción con la ciudadanía representa una 
oportunidad para garantizar derechos y brindar una atención cercana, ágil, transparente y 
de calidad. 
 
La Política de Servicio a la Ciudadanía se articula con otras políticas como Transparencia, 
Racionalización de Trámites y Participación Ciudadana, para asegurar que los diferentes 
momentos de relación con el Estado se desarrollen con integridad y eficiencia. De esta 
manera, avanzamos hacia una administración tributaria moderna y centrada en las 
personas, donde cada canal y cada servidor público se convierten en un puente entre el 
deber del Estado y los derechos de la ciudadanía. 

Objetivo 

Garantizar un servicio a la ciudadanía eficiente, inclusivo y transparente, que responda a las 
necesidades de nuestros grupos de valor e interés. Para ello, la U.A.E DIAN implementa 
procesos de calidad, acceso a la información, ética institucional, talento humano 
capacitado, servicios digitales confiables y estrategias de comunicación y educación que 
fortalezcan la confianza y el cumplimiento voluntario. 

Alcance 

La Política de Servicio a la Ciudadanía de la U.A.E DIAN adopta un enfoque integral 
orientado a fortalecer la relación con todas las personas que interactúan con la entidad. Su 
aplicación comprende los grupos de valor e interés, los servidores públicos vinculados a los 
procesos institucionales y las estrategias que consolidan una relación efectiva entre la 
DIAN, como parte del Estado, y la ciudadanía. 
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Términos y definiciones 
 
Enfoque diferencial: Es un método de análisis que permite obtener y difundir información 
sobre grupos poblacionales con características particulares en razón su edad, género, 
pertenencia étnica, discapacidad, entre otras; para guiar la toma decisiones públicas y 
privadas.  
Recuperado de: 
https://www1.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/38054865/2021-10-
25_Glosario_mipg_v7.pdf/0b0d6867-1805-e77e-a95c-ad04ca533d9a?t=1635182340713 
 
FURAG: Formulario Único de Reporte de Avances de la Gestión. Herramienta en línea de 
reporte de avances de la gestión, como insumo para el monitoreo, evaluación y control del 
desempeño institucional. Recuperado de https://furag.funcionpublica.gov.co/furag/#/ 
 
Grupos de interés: Individuos u organismos específicos que tienen un interés especial en la 
gestión y los resultados de las organizaciones públicas. Comprende, entre otros, instancias 
o espacios de participación ciudadana formales o informales. Recuperado de: 
https://www1.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/38054865/2021-10-
25_Glosario_mipg_v7.pdf/0b0d6867-1805-e77e-a95c-ad04ca533d9a?t=1635182340713 
 
Grupos de valor: Personas naturales (ciudadanos) o jurídicas (organizaciones públicas o 
privadas) a quienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad e individuos u 
organismos específicos receptores de los resultados de la gestión de la entidad.  
Recuperado de: 
https://www1.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/38054865/2021-10-
25_Glosario_mipg_v7.pdf/0b0d6867-1805-e77e-a95c-ad04ca533d9a?t=1635182340713 
 
Lenguaje claro: Estrategia para garantizar que el Estado cumpla con su deber de ofrecer 
información clara y efectiva.  
Recuperado de https://www.dnp.gov.co/LaEntidad_/subdireccion-general-prospectiva-
desarrollo-nacional/direccion-gobierno-ddhh-paz/Paginas/curso-lenguaje-claro.aspx 
 
Medición: Proceso por el cual, un instrumento, diseñado para capturar la información de la 
manera más precisa posible, permite determinar que variable o variables de interés se 
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manifiestan a través de cualidades o cantidades establecidas por los instrumentos sobre 
una población de interés.  
Recuperado de https://www1.funcionpublica.gov.co/web/mipg/inicio 
 
MIPG: Modelo Integrado de Planeación y Gestión. Es un marco de referencia para dirigir, 
planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestión de las entidades y 
organismos públicos. Recuperado de https://www1.funcionpublica.gov.co/web/mipg/inicio 
 
Participación: Involucramiento de los ciudadanos y grupos de valor en las etapas de la 
gestión pública: planeación, ejecución, seguimiento y mejora. Recuperado de 
https://www1.funcionpublica.gov.co/web/mipg/inicio 
 
PQSR: Peticiones, quejas, sugerencias y reclamos. 
 
U.A.E DIAN: Unidad Administrativa Especial Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales. 
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Marco Normativo 
La Política de Servicio a la Ciudadanía de la U.A.E DIAN se fundamenta en disposiciones 
constitucionales, legales y de política pública que regulan la relación Estado - Ciudadano en 
Colombia. Entre ellas se destacan: 
 
-Constitución Política de Colombia (1991) 
Artículo 2: Establece como fin esencial del Estado servir a la comunidad, garantizar la 
efectividad de los principios, derechos y deberes, y facilitar la participación ciudadana en 
las decisiones que los afectan. 
Artículo 123: Señala que los servidores públicos están al servicio del Estado y de la 
comunidad. 
-Ley 962 de 2005 
Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalización de trámites y procedimientos 
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen 
funciones públicas o prestan servicios públicos. 
-Ley 1712 de 2014 
Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la 
Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones. 
-Ley 1755 de 2015 
Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición y se sustituye un título 
del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. 
-Ley 2052 de 2020 
Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel 
nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones públicas y/o 
administrativas, en relación con la racionalización de trámites y se dictan otras 
disposiciones. 
-Ley 2195 de 2022 
Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia, prevención y lucha 
contra la corrupción y se dictan otras disposiciones. 
-Decreto Ley 2150 de 1995 
Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o trámites innecesarios 
existentes en la Administración Pública. 
-Decreto 19 de 2012 
Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y 
trámites innecesarios existentes en la Administración Pública. 
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-Documento del Consejo Nacional de Política Económica y Social - CONPES 3785 de 2013 
Política Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano 
Brinda a las entidades las líneas de trabajo que deben fortalecerse para mejorar la 
efectividad, la colaboración, la eficiencia y sus capacidades para atender oportunamente y 
con calidad los requerimientos de los ciudadanos. 
-Decreto 1499 de 2017 
Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Único Reglamentario del 
Sector Función Pública, en lo relacionado con el Sistema de Gestión establecido en el 
artículo 133 de la Ley 1753 de 2015. 
-Lineamientos de la Política Pública de Servicio al Ciudadano (diciembre 2020) 
Departamento Nacional de Planeación, Departamento Administrativo de la Función Pública 
Orienta a las entidades para facilitar la implementación de la política en el marco del MIPG 
y su articulación con otras políticas de gestión y desempeño institucional 
-Estrategia Nacional de Lenguaje Claro (Departamento Nacional de Planeación, 2011; 2020) 
Orienta a las entidades en la simplificación de trámites, formularios y comunicaciones 
oficiales, promoviendo información comprensible, clara y accesible para la ciudadanía. 
-Marco General del Modelo Integrado de Planeación y Gestión (MIPG) 
Departamento Administrativo de la Función Pública, versión vigente. 
-Circular externa 100-010 de 23 de agosto de 2021 
Directrices para fortalecer la implementación de lenguaje claro. 
-Circular externa 10-005 de 09 de junio de 2025 
Aplicación de lineamientos en materia de inclusión, accesibilidad y ajustes razonables. 
-Otros lineamientos y herramientas orientadoras para el fortalecimiento de la relación 
Estado -Ciudadano 
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Marco de Gestión y Actuación del Servicio a la Ciudadanía 
 
La U.A.E DIAN orienta su servicio a la ciudadanía bajo principios de calidad, transparencia, 
inclusión y eficiencia, garantizando experiencias positivas en cada interacción. Este marco 
se articula con las políticas definidas por el Departamento Administrativo de la Función 
Pública: Racionalización de trámites, Participación ciudadana y Transparencia y acceso a la 
información pública, así como con el macroproceso de Relacionamiento con Grupos de 
Valor e Interés, que incluye los procesos; estándares para el relacionamiento, desarrollo de 
escenarios de interacción y cultura de la contribución y del servicio. Los ejes estratégicos 
bajo los cuales se enmarca esta política en la entidad son: 
 

Experiencia 
ciudadana y 

confianza 

-Brindar atención ágil, uniforme y ética, apoyada en tecnologías que 
faciliten trámites y consultas.  
-Garantizar información completa, comprensible y transparente en todos 
los puntos de atención.  
-Crear espacios de interacción que fortalezcan la confianza y la 
transparencia. 

Enfoque 
diferencial 

-Promover condiciones de accesibilidad digital y presencial en todos los 
canales y puntos de atención, incorporando ajustes razonables, 
herramientas inclusivas y criterios que consideren las necesidades 
especiales y particularidades territoriales. 
-Diseñar estrategias según las características de los grupos de valor e 
interés, garantizando equidad y un enfoque diferencial. 
-Actualizar el portafolio de trámites con lenguaje claro y accesible. 

Innovación y 
optimización 
del servicio 

-Integrar canales físicos y digitales para promover cobertura y coherencia. 
-Automatizar procesos y usar analítica de datos para segmentar 
necesidades. 
-Definir protocolos para cada etapa del servicio, asegurando trazabilidad y 
mejora continua.  
-Monitorear la interacción ciudadana mediante indicadores y acuerdos de 
nivel de servicio. 
-Fomentar la capacitación y actualización continua de los servidores 
públicos en servicio, comunicación y orientación. 
-Disponer de infraestructura tecnológica y física adecuada para la 
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prestación del servicio.  
-Promover la autogestión mediante plataformas en línea y herramientas 
de apoyo. 

Cultura de la 
contribución 

-Desarrollar campañas educativas sobre obligaciones tributarias, 
aduaneras, cambiarias e internacionales (TACI) para fomentar la cultura 
de legalidad y el cumplimiento voluntario. 

Participación y 
Control Social 

-Diseñar mecanismos que promuevan la participación en la gestión 
pública y en la toma de decisiones.  
-Implementar mecanismos de control social basados en escucha activa y 
procesos de rendición de cuentas. 

 
 

Roles y responsabilidades 
 
En el marco del MIPG, la ejecución de la Política de Servicio a la Ciudadanía implica que la 
entidad garantizará la implementación de estrategias orientadas a mejorar la atención, 
participación y satisfacción de los ciudadanos, a través de la siguiente distribución de roles 
y responsabilidades en la entidad:  
 
Responsabilidad Áreas / Instancias Alcance 

Adoptar la 
política 

Dirección General 
Representante legal 

de la entidad a través 
de sus dependencias / 

instancias. 

Orienta, hace seguimiento y verifica la 
implementación de la política. 

Coordinar la 
implementación 

de la Política 

Comité Institucional 
de Gestión y 
Desempeño 

Garantiza la adecuada armonización de 
recursos y esfuerzos institucionales para la 
mejora del servicio y la articulación con las 
demás políticas de gestión y desempeño 
institucional en el marco del MIPG, 
particularmente con las siguientes políticas 
de la relación Estado - Ciudadano:  
1) Transparencia y acceso a la información 
pública,  
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2) Racionalización de trámites, y  
3) Participación ciudadana en la gestión y 
rendición de cuentas. 

Liderazgo de la 
implementación 

de la Política 

Dirección de Gestión 
de Impuestos - 
Subdirección de 

Servicio al Ciudadano 
en Asuntos Tributarios 
Directivo a cargo de la 

dependencia que 
lidera las políticas de 
la relación Estado – 

Ciudadano 

Orienta, hace seguimiento y verifica su 
implementación, garantizando el ejercicio de 
derechos de la ciudadanía, la atención 
oportuna y con calidad de sus 
requerimientos y la satisfacción de los grupos 
de valor en todos los escenarios de 
relacionamiento. 

Participar en la 
gestión e 

implementación 
de las actividades 

asociadas a la 
Política 

Áreas misionales y de 
apoyo de la entidad 

Aportan insumos, ejecutan acciones y 
colaboran en la aplicación práctica de la 
política dentro de la entidad. 
 

 
 

Desarrollo e implementación de la Política de servicio a la ciudadanía a través 
de las dimensiones del MIPG 

 
Direccionamiento estratégico y planeación  
La entidad formula las acciones que materializan la operación de la política a través del Plan 
de Acción Anual y del Programa de Transparencia y Ética Pública de la entidad, teniendo en 
cuenta la planeación de los recursos para su implementación, identificación de 
responsables e indicadores que midan su evolución y seguimiento. Planeación que se 
desarrollará a partir de los siguientes insumos: 
 
-Diagnóstico del estado actual de la Política: se realizan diagnósticos sobre el avance y 
desarrollo de la política, en el marco de las dimensiones de MIPG y a través de las 
estrategias que se definan; autodiagnóstico de la Política de Servicio a la Ciudadanía, 
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resultados del FURAG, desarrollo de espacios de diálogo para identificar prioridades y 
definir acciones de planeación, entre otros. 
 
-Caracterización de grupos de valor e interés:  
Se realiza la caracterización de los grupos de valor e interés con el fin de identificar sus 
características, necesidades, expectativas, intereses y preferencias. Este proceso permite 
que la gestión institucional: 
.Adapte sus capacidades para satisfacer las necesidades ciudadanas. 
.Defina y construya, de manera conjunta, un lenguaje institucional. 
.Diseñe, actualice o ajuste los procesos de servicio al ciudadano y de atención de 
peticiones. 
.Diseñe o adecúe la oferta institucional. 
.Identifique y optimice los canales de atención. 
.Formule estrategias para la comunicación de información. 
.Estructure ejercicios de rendición de cuentas y espacios de participación ciudadana. 
.Defina mecanismos de evaluación y retroalimentación y 
.Establezca esquemas de capacitación para los servidores públicos. 
 
Talento Humano 
El talento humano es el eje fundamental para garantizar la calidad y efectividad de la 
gestión pública. Su adecuada alineación con los objetivos institucionales permite fortalecer 
la relación Estado - Ciudadano, asegurar la excelencia en el servicio y promover el 
desarrollo personal y profesional de los servidores públicos. En este sentido, la entidad 
tiene en cuenta los siguientes aspectos en el desarrollo de su talento humano: 
 
Primer nivel de servicio – Servidor público que labora de cara al ciudadano: 
-Conocimiento de los protocolos de atención con enfoque diferencial 
-Conocimiento necesario sobre la entidad (estructura, trámites, canales, otros.) 
-Eliminar barreras actitudinales (formas de discriminación) 
 
Fuera del primer nivel de servicio – Servidor público que no tiene contacto directo con el 
ciudadano: 
-Respuesta a las peticiones conforme a lineamientos 
-Participar de capacitaciones asociadas al servicio como eje de la relación Estado – 
Ciudadano 
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-Implementar estrategias de lenguaje claro en las respuestas a las peticiones. 
 
Acciones transversales: 
-Crear estímulos especiales para los servidores públicos para destacar sus competencias 
asociadas al servicio. 
-Jornadas permanentes y especializadas sobre servicio al ciudadano. 
-Crear estrategias para la apropiación de los principios y valores del servicio público. 
-Comunicación asertiva y lenguaje claro: Transmitir información de manera sencilla, precisa 
y comprensible para garantizar los derechos de los ciudadanos y facilitar sus trámites. Esto 
implica capacitar a los servidores públicos en prácticas de comunicación efectiva y publicar 
datos claros que mejoren la eficiencia y la experiencia del ciudadano. 
-Integridad Pública: Fomentar la aplicación del Código de Integridad, capacitar a los 
servidores públicos, garantizar canales seguros para denuncias y gestionar adecuadamente 
los conflictos de interés.  
 
Estas acciones buscan asegurar un servicio transparente, imparcial y orientado a la 
protección de los derechos ciudadanos. 
 
Gestión con valores para resultados  
Garantizar un servicio eficiente y accesible mediante dos enfoques: ventanilla hacia 
adentro, que revisa estructura, procesos, talento humano, tecnología y accesibilidad; y 
ventanilla hacia afuera, que define lineamientos para ofrecer atención de calidad al 
ciudadano, asegurando que la oferta pública sea oportuna, inclusiva y orientada a 
resultados. 
 
-Lineamientos de servicio al ciudadano en el acceso a la información pública: 
La entidad debe asegurar información pública clara, actualizada y accesible para todos, 
adaptada a necesidades específicas y difundida por canales inclusivos, garantizando 
transparencia en trámites y respuestas oportunas. 
 
-Lineamientos de servicio al ciudadano en la simplificación de trámites: 
Se identifica y publica el portafolio de trámites y servicios en lenguaje claro, garantizando 
que los cobros estén autorizados por ley y se simplifican los procesos para hacerlos ágiles, 
accesibles y bajo un enfoque multicanal. Esto incluye opciones de pago en línea, 
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información actualizada, participación ciudadana en el diseño y control social para prevenir 
corrupción, entre otros. 
 
-Lineamientos de servicio al ciudadano para facilitar la participación ciudadana y la 
rendición de cuentas: 
Los lineamientos de servicio al ciudadano buscan garantizar el acceso a derechos mediante 
información clara, participación y rendición de cuentas transparente. La entidad debe 
publicar mecanismos de participación, responder oportunamente, usar lenguaje claro y 
canales digitales accesibles. Además de promover la innovación tecnológica para facilitar 
trámites y fortalecer la relación Estado-ciudadanía. 
 
Información y comunicación 
La información y comunicación son la base del servicio al ciudadano, garantizando acceso a 
la oferta institucional con lenguaje claro, enfoque diferencial y canales accesibles. La 
entidad debe fortalecer sus sistemas, estandarizar protocolos y generar espacios de 
retroalimentación para mejorar procesos. Además de promover la interoperabilidad, la 
innovación tecnológica y las alternativas para poblaciones con baja conectividad. 
 
Lineamientos de servicio al ciudadano en a la Gestión Documental: 
Los lineamientos de gestión documental garantizan que la información para la ciudadanía 
sea segura, íntegra y confiable en todas las etapas del proceso. La entidad debe asegurar 
calidad, oportunidad y disponibilidad mediante mecanismos internos y uso seguro de las 
tecnologías de la información, de manera que fortalezca la transparencia y la respuesta 
oportuna a las solicitudes. 
 
Lineamientos de servicio al ciudadano en la Información Estadística:  
Los lineamientos sobre información estadística buscan garantizar datos anonimizados, 
actualizados y accesibles para fortalecer la transparencia y el diálogo entre Estado y 
ciudadanía. La entidad debe divulgar datos abiertos con orientaciones claras y facilitar la 
información a veedurías para el ejercicio del control social. Esto asegura confianza, 
transparencia y participación informada. 
 
Gestión del conocimiento y la innovación 
La gestión del conocimiento y la innovación en el servicio al ciudadano busca mejorar la 
oferta institucional mediante generación de conocimiento, uso de herramientas, análisis de 
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datos y cultura de compartir. Estos lineamientos fortalecen la implementación de la 
política, promueven aprendizaje interno y aumentan la efectividad en la atención. 
 
Evaluación de gestión y resultados 
La evaluación de gestión y resultados mide la implementación de la Política de Servicio a la 
Ciudadanía en la entidad mediante el monitoreo y el seguimiento continuo. Se analiza tanto 
la gestión institucional como la percepción y experiencia de la ciudadanía para garantizar 
sus derechos y mejorar la efectividad del servicio. 
 
Medición de la gestión institucional e implementación de la Política: 
Esta medición requiere indicadores claros para evaluar acciones, efectividad de procesos y 
calidad en la atención. Se deben monitorear tiempos, accesibilidad, respuesta a peticiones 
y desempeño en canales, usando fichas técnicas y reportes periódicos para la toma de 
decisiones. 
 
Medición de la experiencia de servicio y de la percepción de los ciudadanos:  
Esta medición se basa en analizar PQSR, encuestas y herramientas como cliente incógnito y 
mapas de experiencia para identificar mejoras en trámites, atención y confianza. Estos 
insumos permiten simplificar procesos, asignar recursos y evaluar la satisfacción, 
integrando resultados en la planeación institucional. 
 
Control interno 
El control interno en el servicio a la ciudadanía implica aplicar líneas de defensa y gestión 
de riesgos según el MIPG, involucrando responsables en la identificación y mitigación de 
riesgos que afecten la atención. Además, se debe difundir la política de riesgos y prevenir 
corrupción mediante acciones como simplificación de trámites y supervisión efectiva. 
 
La Política de Servicio a la Ciudadanía de la U.A.E DIAN, desarrollada bajo las dimensiones 
del MIPG, articula la planeación estratégica, talento humano, información, comunicación e 
innovación para garantizar un servicio transparente, eficiente e inclusivo. Su 
implementación fortalece la confianza, promueve la participación y asegura que cada 
acción institucional esté orientada a la protección de derechos y la mejora continua de la 
experiencia ciudadana. 
 
 


