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Introduccion

Servir a la ciudadania es un fin esencial del Estado; por ello, la DIAN orienta su gestién hacia una
atencidn cercana, agil, transparente, accesible y de calidad, facilitando el cumplimiento voluntario
y fortaleciendo la confianza publica. Este documento se desarrolla conforme a las orientaciones de
la Circular Externa 100-004-2026 del Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP),
gue invita a las entidades formular, implementar y publicar anualmente su Estrategia de Servicio al
Ciudadano bajo lineamientos técnicos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG); y se
articula con la Politica de Servicio a la Ciudadania de la DIAN, que define su propdsito, alcance, roles

y desarrollo a través de las dimensiones del MIPG.

Esta estrategia se encuentra articulada con el Plan Estratégico Institucional, en lo que respecta al
lineamiento: “La DIAN, una entidad reconocida por los grupos de valor e interés”

y hace parte del Programa de Transparencia y Etica PUblica — PTEP, que busca garantizar que las
actuaciones de los servidores publicos se encuentren en el marco de la transparencia, sean cercanas
y respetuosas con nuestros grupos de valor e interés y asi avanzar en la generacidn de confianzay

motive el cumplimiento voluntario y cooperativo de las obligaciones fiscales.

La estrategia de servicio es uno de los componentes del modelo de Alineacidn Total de la Entidad,
en el cual la Gestidn de Riesgos de Cumplimiento -GRC, se constituye en el elemento principal para
la asignacion de tratamientos que faciliten el cumplimiento voluntario y cooperativo de las

obligaciones TACI, incluidas en esta estrategia.

Objetivo general

Disefiar e implementar estrategias de servicio que garanticen la atencidn oportuna, inclusiva, clara
y humanizada en todos los canales, a través la gestion efectiva de Peticiones, Quejas, Sugerencias,
Reclamos y Denuncias (PQSRD), medicién de la experiencia y mejora continua para Fortalecer el
relacionamiento Estado—ciudadania y el cumplimiento de obligaciones tributarias, aduaneras y

cambiarias.
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Objetivos especificos:

e Diagnosticar necesidades, expectativas y brechas del servicio, con enfoque diferencial y
territorial, basandose en la Gestion de Riesgos de Cumplimiento - GRC

e Incorporar los elementos de la GRC para el disefo e implementacién de estrategias de
tratamiento de facilitacién o servicio que contribuyan a mejorar voluntario y cooperativo
de los contribuyentes y usuarios aduaneros y cambiarios.

e Disefar y ejecutar acciones de mejora en procesos y canales (presenciales, telefonicos y
virtuales) bajo principios de lenguaje claro y accesibilidad.

e Fortalecer capacidades del talento humano con programas de induccién, reinduccién y
formacién en servicio.

e Optimizar la gestién de PQSRD con respuestas oportunas, completas y comprensibles.

e Mediry reportar satisfaccién, oportunidad y uso de canales, e incorporar resultados al ciclo
de mejora del Modelo Integrado de Planeacidn y Gestiéon (MIPG)— Formulario Unico de
Reporte y Avance de Gestion (FURAG).

e Monitorear estrategias de facilitacion o servicio enfocadas a cerrar las brechas de

cumplimiento de las obligaciones TACI, y realizar la evaluacién de su efectividad.

1 Presentacion y alcance

La estrategia de servicio DIAN, pretende implementar acciones dirigidas a los contribuyentes,
usuarios aduaneros y cambiarios, y demas ciudadanos que requieran de la atencidn institucional a
través de los procesos responsables que garanticen el adecuado desarrollo, seguimiento y

evaluacion de dichas acciones.

Se publica anualmente conforme a las directrices y lineamientos institucionales vigentes.

2 Marco normativo

e Constitucién Politica de Colombia (Arts. 2, 13, 365 y 369).
e Ley 489 de 1998 — organizacion y funcionamiento de entidades del orden nacional.

e Ley 1437 de 2011 - CPACA
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e Ley 1581 de 2012 — proteccién de datos personales.

e ley 1712 de 2014 —transparencia y acceso a la informacion publica.

e Ley 1755 de 2015 — derecho fundamental de peticidn.

e lLey 1757 de 2015 — participacion ciudadana.

e Ley 2052 de 2020 — racionalizacién de tramites.

e Ley 2195 de 2022 —transparencia y lucha contra la corrupcion.

e Decreto 2623 de 2009 — Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

o Decreto Ley 019 de 2012 — anti-tramites.

e Decreto 2573 de 2014 — Gobierno en Linea.

e Decreto 1166 de 2016 — Peticiones presentadas verbalmente en Colombia.

e Decreto 1499 de 2017 — MIPG.

e Resolucién 1519 de 2020 MinTIC — estandares de publicacidn y accesibilidad.

e Circular 100-010 de agosto de 2021 con directrices para fortalecer la implementaciéon de
lenguaje claro.

e Norma Técnica de Accesibilidad al Medio Fisico NTC 6047 de 2013

e CONPES 3785 de 2013 — eficiencia administrativa al servicio del ciudadano.

3 Principios y enfoques transversales

e lenguaje claro y comprensible: todas las comunicaciones y respuestas institucionales
emplearan lenguaje claro, cercano y no discriminatorio y basado en evidencia.

e Accesibilidad y enfoque diferencial: se adoptaran ajustes razonables en espacios fisicos y
canales digitales; se incorporardn contenidos en formatos alternativos y acciones para
poblaciones con discapacidad y grupos étnicos.

e Trato digno, respeto y empatia: la experiencia de servicio se centrara en el reconocimiento de
derechos y en la eliminacidn de barreras.

e Mejora continua basada en evidencia: la gestion del servicio se apoyard en indicadores,
mediciones periddicas y andlisis de causas para orientar decisiones y cierre de brechas.

e Desarrollar estrategias con un enfoque de transparencia y de calidad en la prestacion del

servicio, basado en la aplicacion de la Gestidn de Riesgos de Cumplimientos — GRC.
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La estrategia de servicio en la DIAN, bajo el enfoque de la GRC, prioriza a asistencia y el

acompainamiento para mejorar el cumplimiento voluntario y cooperativo de las obligaciones TACI.

4 Gobernanzay roles

Los roles que gobiernan la politica de Servicio al ciudadano del MIPG, son:

e Comité Institucional de Gestidn y Desempefio (CIGD) instancia encargada de:

o Orientar la implementacién y operaciéon del MIPG en la DIAN (Resolucién 21 de
2022 — Art. 16).

o Aprobar el plan de mejora de cumplimiento, que define las estrategias de servicio
o facilitacién derivadas de la GRC. (Politica para la administracién de riesgos-DIAN,
2024)

e Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios — SSCAT: Instancia
responsable de liderar la implementacion de la Politica Integral de Servicio al Ciudadano en
la DIAN, asegurando que su alcance incluya de manera articulada los asuntos tributarios,
aduaneros y cambiarios, en coordinacidon con las dreas competentes, como parte de la
Direccién de Gestién de Impuestos.

e La Subdireccion de Planeacion y Cumplimiento: articula con el Programa de Transparencia
y Etica Publica — PTEP, el Plan de Accién Institucional y realiza monitoreo interno y externo
con FURAG;

e Subdireccidon de Analisis de Riesgo y Programas: “Administrar el Sistema de Gestion de
Riesgo de la Entidad y definir los lineamientos en materia de riesgo de cumplimiento de la
Entidad, considerando las prioridades establecidas por la Direccion General y mediante el
cdlculo de brechas de incumplimiento tributario, aduanero y cambiario”. (Decreto 1742 de
2020)

e Talento Humano: coordina induccién, reinduccién y formacion; y

e Oficina de Control Interno: realiza evaluacion independiente sobre la eficacia de su

implementacion dentro del plan anual de auditoria.
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5 Canales de interaccion con la ciudadania
La DIAN dispone de canales presencial, telefénico y virtual (web, PQSRD, citas, IVR, Avatar Humano
Digital) y de estrategias de cobertura territorial, asegurando estandares de accesibilidad,
oportunidad y calidad. Las fichas de cada uno de los canales de interaccién con sus Acuerdos de
Niveles de Servicio (ANS) y los indicadores clave de desempefio (KPI por sus siglas en inglés) se

incluyen en los anexos.

6 Subcomponentes de la estrategia

6.1 Diagndstico y planeacidon estratégica del servicio

e Autodiagndstico anual Sistema de Administracién del Conocimiento (SAC) —MIPGy priorizacion
de brechas.

e Caracterizacién de ciudadanias y grupos de valor; analisis de PQSRD, tiempos y reincidencias.

e Mapa de momentos de verdad en tramites y servicios criticos.

e Plan de accién Institucional anual y Plan de ejecucién y monitoreo del Programa de

Transparencia y Etica Publica (PTEP)

6.2 Talento humano idéneo y cultura de servicio

e Induccidn y reinduccién con enfoque de servicio, accesibilidad y trato digno.

e Plan Institucional de Capacitacion (PIC) en servicio, lenguaje claro, enfoque diferencial y
accesibilidad.

e Semanas de entrenamiento en servicio.

e Reconocimiento de buenas practicas e incentivos a la atencion.

6.3 Ofertainstitucional de facil acceso, comprension y uso

e Estandarizacidn de plantillas de respuesta y miniguias de tramites con lenguaje claro.

e Mejoras de usabilidad y accesibilidad web (Resolucion 1519/2020), publicacion de Carta de
Trato Digno.

e Fortalecimiento de PQSRD y mejora continua: tiempos objetivo por tipologia; alertas

tempranas; analisis de reincidencia; acciones correctivas.
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Integracidn con IVR, gestion de turnos y sefalética inclusiva.
Estrategias diferenciales (p. ej., atencidn en lenguas nativas, Lengua de Sefias Colombiana (LSC),

ajustes razonables).

6.4 Evaluacion de la gestion del servicio y medicion de la experiencia

7

Encuestas por canal de interaccidn y tramite; indicadores de satisfaccién, oportunidad y uso.
Tableros de indicadores estratégicos, MIPG/FURAG; informes trimestrales/semestrales y
planes de mejora.

Analisis de causas y reincidencia en PQSRD; alertas tempranas.

Plan de accion 2026 consolidado por subcomponente

A continuacion, se sintetizan las principales lineas del Plan de Accidon SSCAT 2026 organizadas por

subcomponente. El detalle y trazabilidad completa se presenta en el Anexo A (matriz).

7.1 Diagndstico y planeacion

Caracterizacion de usuarios y autodiagndstico SAC-MIPG.

Mapa de brechas y momentos de verdad; socializacidon de procesos.

7.2 Talento humano

Ejecucion de 120 horas PIC por servidor; induccién/reinduccién continua.
Semanas de entrenamiento en servicio.

Acciones de reconocimiento a buenas practicas de servicio.

7.3 Oferta accesible/comprensible/usable

Mejoras de portales (citas, PQSRD), modernizacién de salas y turnos; puntos méviles, estrategia
territorios, estrategia usuarios P y programa nucleos de apoyo contable y fiscal.
Apoyar la ejecucidon de la campafia de renta AG 2025

Accesibilidad y enfoque diferencial (lenguas nativas, contenidos inclusivos).
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7.4 Evaluacion y medicion

e Medicién de satisfaccion por canal (meta 285%), ANS del canal telefénico (>90%).
e Reportes trimestrales/semestrales a la Subdireccidn de Planeacién y Cumplimiento y Oficina de

Control Interno y su publicacién en pdagina web.

8 Seguimiento, reporte y transparencia

e Tableros de control con indicadores por canal (satisfaccion, oportunidad, uso, accesibilidad),
como primera linea de defensa

e Seguimiento trimestral como lider de la politica de Servicio al ciudadano y reporte semestral
publico de resultados.

e Monitoreo trimestral por la subdirecciéon de Planeacion y Cumplimiento, como segunda linea
de defensa y por la Oficina de Control Interno como tercera linea de defensa.

e Seguimiento en Comité Institucional de Gestion y Desempefio — CIGD, como linea de defensa
estratégica. y

e Mejora continua mediante planes de accién y lecciones aprendidas.

9 Control de Cambios
Version Descripcion de los cambios
1 Version inicial

10 Anexos

10.1 Anexo A. Matriz de trazabilidad (resumen)

Muestra representativa de actividades del Plan de Accion SSCAT 2026 mapeadas por los
subcomponentes de la Estrategia. La matriz completa reposa en el archivo fuente del plan de accién

2026.
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10.2 Anexo B. Fichas de canal de interaccion (/KP1/ANS)

Definiciones sugeridas de ANS y KPI para los canales de atencidn. Las metas podrdn ajustarse en el

Plan de ejecucion y monitoreo del PTEP/Plan de Accidn institucional.

Meta
Canal KPI/ANS Periodicidad Observaciones
2026
Presencial %  Cumplimiento de | 280% Trimestral Incluye tiempos de espera,
indicadores de atencién atencién y satisfaccion.
Videoatencién | Satisfaccidn del canal >85% Mensual Encuesta pos-servicio.
Telefénico Cumplimiento ANS (nivel | 290% Mensual Tasa de atencidén, Tiempo Medio
de servicio) de Operacion (TMO), abandono.
Todos Satisfaccion ciudadana >85% Mensual Medicion por canal y tramite.

11  Fuentes consultadas (referencia)

e Circular Externa No. 100-004-2026 — Departamento Administrativo de la Funciéon Publica.

e Politica de Servicio a la Ciudadania — DIAN (documento institucional).

» Referentes de estrategias 2026 de entidades publicas bajo la misma Circular.

¢ Lineamientos MIPG/FURAG para medicidon de la Politica de Servicio al Ciudadano.

Elabord: Equipo de relacionamiento con la ciudadania

Revisé: Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios

Direccidon de Gestién de Impuestos

Aprobd: Comité Institucional de Gestion y Desempeiio del 13 de marzo de 2026
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