UAE Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios (SSCAT)
Plan Anual SSCAT 2026

Hito / linea de accién / eje

Proceso

Actividad

Resultado(s) Esperado(s) - Producto(s) o entregable(s)

Fecha inicio

Periodicidad

Fecha Fin

Estandares de relacionamiento con el ciudadano |planeacion de la campafia 15/03/2026 29/05/2026
Apoyar la ejecucion de la campaiia de renta AG 2025 . » Desarro.llo dela campafia — Micrositio Renta Persona Naturales AG 2025 1/06/2026 26/10/2026
Escenarios de Interaccion Lanzamiento de la campafia 3/08/2026 7/08/2026
Balance y cierre de la campafia 15/06/2026 15/11/2026
Consolidacion del PIC para el area en 2026 5/01/2026 23/01/2026
Estandares de relacionamiento con el ciudadano |Realizar la divulgacién de los cursos 1/02/2026 15/11/2026
Generar un minimo de 120 horas de capacitacién de los Revisar consolidacidn de los participantes 1/02/2026 15/11/2026
funcionarios de la Subdireccion de Servicio al Ciudadano |Escenarios de Interaccién Cumplir con la meta de horas por funcionario en los cursos PIC ofertados
Asuntos Tributari .
€n Asuntos Tributarios o . Organizar y presentar el informe de PIC del drea 2/11/2026 30/11/2026
Cultura de la contribucién y del servicio
Realizar la medicién del nivel satisfaccién del canal 85% de ciudadanos satisfechos o muy satisfechos con el servicio prestado
o U 2 1/01/2026 31/12/2026
Mantener los niveles de satisfaccion del ciudadano con presencia
sus servicios. Como meta especifica, al menos el 85 % de — dicion de satisfaccion del | I — I I | . el
los usuarios deben calificar la atencion y los servicios Estandares de relacionamiento con el ciudadano v‘eda |za: @ r'nle icion de satistaccion del cana ©|CEICILICAcan0siSatSIECnos 0 MUY SILSIECNOs CON ESEIVICIOprestado 1/01/2026 31/12/2026
pr dos como “satisfechos” o “muy satisfechos” en las ideoatencion
encuestas de Satisfaccion R hefy2 " . oA . : . .
Realizar la medicion del nivel de satisfaccion del canal 85% de ciudadanos satisfechos o muy satisfechos con el servicio prestado
. : Y P 1/01/2026 31/12/2026
telefénico
Implementar la "Estrategia Territorios" en al menos el 40 % de los
Iher la idad de visibilidad y Desarrollar la estrategia Territorios municipios en los cuales tienen competencia territorial las Direcciones 1/02/2026 31/12/2026
cobertura territorial de la DIAN para garantizar acceso Seccionales - - -
. . . Gestionar de manera efectiva el 80% de "usuarios P" asignados a cada
oportuno a servicios tributarios y aduaneros, fortalecer la . > 5 . N .
N " . L, Desarrollo de Escenarios de Interaccion Desarrollar |a estrategia Usuarios P direccion seccional 1/02/2026 31/12/2026
interlocucion con actores locales y mejorar la gestion del
cu'm[fllmvlento btarioEnliepiioreavicontiibhyentes Atender actividades en puntos maviles. iornadas de Atender el 95 % de las solicitudes de jornadas de presencia institucional
prioritarios. erac : puntos 2 recibidas 1/02/2026 31/12/2026
capacitacion y ferias de servicio.
ion efici h é Realizar | dicio alisis del limiento de |
Asegura-r .Ia pr aportunfa'y ) E? Sl A 'e M COlED Garantizar el cumplimiento de los indicadores 1/01/2026 31/12/2026
del servicio en todos los canales de atencion de la DIAN indicadores del canal presencial
e | (Freet] . d " Y s _—
s Je A f U R € |Estandares de relacionamiento con el ciudadano lRearIizar - mediuor\ \/ anal|5|s”del cupplipeaiclceiey Garantizar el cumplimiento de los indicadores 1/01/2026 31/12/2026
los es indicadores de la Videoatencion
fortaleciendo la experiencia del ciudadano y la calidad del Realizar | dicié lisis del limiento de |
servicio X E? zar fa mediclon y ana I,SI? €l cumplimiento de fos Garantizar el cumplimiento de los indicadores 1/01/2026 31/12/2026
. indicadores del canal telefénico
Fortalecimiento del programa NAF Cultura de la Contribucién y del Servicio Acciones de fortalecimiento del programa implementadas |Acciones de fortalecimiento del programa NAF implementadas 1/01/2026 31/12/2026
e N Gl B SIS D I D O S IS 6 semanas de entrenamiento a servidores publicos de las areas de servicio
Semanas de entrenamiento en servicio Cultura de la Contribucién y del Servicio publicos de las areas de servicio y fortalecimiento de la red realizadas p 1/02/2026 30/11/2026
de especialistas en renta PN
Copa de la Contribuciéon Cultura de la Contribucién y del Servicio Desarrollo de la 8va edicion de la Copa de la Contribuciéon  |8va edicidn de la Copa de la Contribucion llevada a cabo 1/02/2026 31/08/2026

Informacién Publica Clasificada



Hito / linea de accién / eje

Realizar la divulgacion e interiorizacién del subproceso

Proceso

Actividad

Realizar visitas y/o capacitacion a las seccionales con mayor
representatividad en el manejo de PQSRD orientadas a

Resultado(s) Esperado(s) - Producto(s) o entregable(s)

500 funcionarios capacitados

Fecha inicio

Periodicidad

Fecha Fin

continuidad de Dynamics)

10 ara asegurar su compresion y adopcion por parte de los |Desarrollo de Escenarios de Interaccion 8/04/2026 12/06/2026
Z Lipos 8 P v P por p: divulgar los ajustes en el Subproceso, ajustes del Sistema, |1 informe semestral con los logros obtenidos ey /06/
quip refuerzo normativo y creacién de solicitudes
Implementacion de la estrategia de lenguas nativas para Establecer lineamientos a nivel nacional para la atencion de Estrategia de atencién diferenciada para hablantes de lenguas nativas
11 fortalecer la atencién a la ciudadania y reducir brechas de Desarrollo de Escenarios de Interaccién hablantes de lengua nativa en los diferentes canales de ) 4 _,p g 1/02/2026 31/12/2026
L, A articulada con los canales de atencién en la DIAN
acceso atencidn establecidos por la DIAN
Ajustar la nueva manera de trabajar a 1300 licencias o
definicion de otra manera de trabajar, la meta se ajusta Operacion ajustada segiin nueva organizacion desde el 01 de junio de 2026 1/06/2026 31/12/2026
segun definiciones con tecnologia
Actualizacion de la normatividad para el correcto manejo
P g 1 Resolucién actualizada y divulgada 1/01/2026 31/12/2026
de las PQSR
Evolucidn y Estabilizacion del Sistema Acciones de evolucién implementadas 1/01/2026 31/12/2026
Realizar concurso de buenas practicas con el fin de
reconocer, incentivar y visibilizar las buenas practicas L . .
. v . L ) i Buenas précticas detectadas, divulgadas y acogidas por los pares 1/01/2026 31/12/2026
implementadas por servidores publicos y areas de la
entidad en la gestion de las PQSR
C: fia de fortalecimit y ici i dela Desarrollo de Escenarios de Interaccion
1 e e e e SR ] e (o e e Informes entregados a las diferentes areas vinculando el reporte de
confianza de la ciudadania Estédndares para el relacionamiento Seccionales y Direcciones u Oficinas de nivel central con X ., 8 ) P 1/02/2026 31/12/2026
. L, satisfaccion que realiza Canales
mayor representatividad en la atencién de PQSRD
Mejorar la calidad en la respuesta de las peticiones -
Revisar mensualmente 5 areas para verificar que cumplan
con los requisitos de la lista CLON de fondo y de forma, es |Correos mensuales de seguimiento 1/02/2026 31/12/2026
revisar lo que cada drea reporta en indicadores de
procedimiento y se denomina calidad primer nivel
Reducir el nimero de tutelas presentadas contra la DIAN
por vulneracion al derecho de peticién en un periodo de 6
meses, mediante el fortalecimiento de la gestion de Acciones propuesta e implementadas 1/02/2026 31/12/2026
peticiones, la trazabilidad en notificaciones y la cultura
institucional de respuesta.
Modernizacién Productos de modernizacion entregados 1/02/2026 31/12/2026
e T e D Ul T Gl S U Ll e Contenido visual elaborado y publicado en la caja de herramientas en la
de PQSRD y mantenerlo actualizado en la caja de Diannet ye ’ 1/02/2026 31/12/2026
herramientas
Verificar formatos vs informacion capturada (en caso de la
P ( Formatos revisados y de ser necesario actualizados 1/02/2026 31/12/2026
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