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Resumen
El presente informe recopila y describe el desarrollo de la practica empresarial llevada a cabo en
la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales, especificamente en el Organo Especial Defensor
del contribuyente y del usuario aduanero; espacio en el que, bajo una metodologia cualitativa
basada en observacion participante, revision documental y sistematizacion de casos atendidos, se
evidenci6 como problematica las limitaciones comunicativas y pedagogicas que dificultan el
entendimiento de los tramites fiscales, aduaneros y cambiarios por parte de muchos usuarios, en
particular microempresarios, quienes enfrentan obstaculos derivados de la complejidad normativa
y la escasez de material informativo claro y accesible. El objetivo principal y orientador de este
proyecto fue analizar cémo el servicio de atencion al contribuyente y al usuario aduanero que
presta la Defensoria incide en la comprension y facilitacion de las operaciones de comercio
exterior, y como permite a la entidad identificar oportunidades de mejora comunicacional y
educativa en la gestion de tramites aduaneros. Como resultado, se propuso como plan de mejora
el disefio de una cartilla informativa institucional que complemente la dindmica de atencion
ofrecida por la Defensoria y que esté enfocada en la orientacioén y educacion del usuario. Esta
herramienta busca reducir y prevenir errores comunes en tramites, fortalecer el cumplimiento
voluntario y mejorar la percepcion de los contribuyentes y usuarios aduaneros frente a la entidad.

Palabras clave: defensoria, derechos, contribucién, educacion fiscal, comercio exterior
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Abstract

This report compiles and describes the development of business practices carried out by the
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, specifically in the Special Defensoria of the
Contribuyente and the Usuario Aduanero, where, using a qualitative methodology based on
participant observation, document review, and systematization of cases handled, it was found that
communication and educational limitations hinder the understanding of tax, customs, and
exchange procedures by many users, particularly microentrepreneurs, who face obstacles due to
regulatory complexity and a lack of clear and accessible information. The main objective and
guiding principle of this project was to analyze how the taxpayer and customs user service
provided by the Defensoria Office affects the understanding and facilitation of foreign trade
operations, and how it allows the entity to identify opportunities for communication and
educational improvement in the management of customs procedures. As result, an improvement
plan was proposed to design an institutional information booklet that complements the services
offered by the Defensoria Office and focuses on user guidance and education. This tool aims to
reduce and prevent common errors in procedures, strengthen voluntary compliance, and improve
the perception of taxpayers and customs users towards the entity.

Keywords: defensoria, rights, contribution, tax education, foreign trade
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Glosario

Atencion personalizada: modalidad de servicio ofrecida por la Defensoria del
Contribuyente y del Usuario Aduanero, en la cual se brinda acompanamiento individualizado a los
ciudadanos que presentan quejas, solicitudes o requerimientos relacionados con sus obligaciones
tributarias, aduaneras o cambiarias. Implica la escucha activa, andlisis del caso y orientacion
precisa, con el fin de garantizar la proteccion de sus derechos ante la administracion fiscal.

Contribucion: aporte econdémico obligatorio realizado por los ciudadanos al Estado
mediante el pago de impuestos, tasas o contribuciones para financiar el gasto publico. Representa
una forma de corresponsabilidad social y de sostenimiento del funcionamiento estatal. (;Qué es la
contribucion y qué tipos existen?, s.f.).

Contribuyente: persona natural o juridica que, debido a su actividad econdmica, esta
obligada a cumplir con los deberes establecidos por la normativa tributaria. Incluye tanto a quienes
pagan directamente impuestos como a quienes estan encargados de su recaudo. (Ley 1607, 2012,
art.193).

Contrabando: ingreso, salida o comercializacion ilegal de mercancias, sin el cumplimiento
de los requisitos aduaneros establecidos, como el pago de tributos o la presentaciéon de
documentos. Representa una de las principales causas de pérdida de recaudo fiscal y descontrol
del comercio formal. (;Qué es contrabando?, s.f.).

Cultura tributaria: conjunto de actitudes, conocimientos y valores que promueven en los
ciudadanos el cumplimiento voluntario de sus obligaciones fiscales. Involucra la confianza en la
administracion, el conocimiento de los deberes tributarios y el compromiso con la legalidad.

(Castillo, S., Castillo, P., 2016).
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Educacion fiscal: proceso formativo impulsado por entidades como la DIAN y la
Defensoria, que busca sensibilizar a la ciudadania sobre sus derechos y deberes tributarios,
fomentando una relacion transparente y consciente entre el Estado y los contribuyentes o usuarios
aduaneros.

Evasion: conducta ilegal mediante la cual un contribuyente omite, disfraza o falsea
informacion para evitar total o parcialmente el pago de sus obligaciones fiscales. Afecta
directamente el presupuesto nacional y la equidad del sistema tributario. (Elaboracién propia,
2025).

Régimen aduanero: conjunto de disposiciones legales que determinan el tratamiento
aduanero aplicable a las mercancias, segun el tipo de operacion de comercio exterior: importacion,
exportacion, transito, depdsito, entre otros. (Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
[DIAN], 2025).

Usuario aduanero: persona natural o juridica que realiza operaciones relacionadas con el
comercio exterior y, por ende, estd sujeta al cumplimiento de procedimientos y normativas
aduaneras. Puede incluir importadores, exportadores, agentes de aduana, entre otros actores del
ecosistema logistico. (Ley 1607, 2012, art.193).

Veeduria: mecanismo a través del cual la Defensoria del Contribuyente y del Usuario
Aduanero actiia como 6rgano de control ciudadano, haciendo seguimiento a las actuaciones de la
administracion tributaria y aduanera. Permite canalizar quejas y peticiones, velando por el respeto

de los derechos del usuario frente al Estado.
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Introduccion

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN es la entidad encargada de ejercer
el control fiscal, aduanero y cambiario en Colombia, con el propdsito de garantizar el
cumplimiento de las obligaciones tributarias, facilitar el comercio exterior legal y asegurar el
recaudo necesario para el funcionamiento del Estado. Su rol como autoridad en estos &mbitos no
solo tiene implicaciones econdmicas, sino también sociales, pues su desempefio incide
directamente en la percepcion de justicia, transparencia y eficiencia por parte de la ciudadania.
Dentro de su estructura, la DIAN cuenta con instancias como la Defensoria del Contribuyente y
del Usuario Aduanero, 6rgano especial encargado de proteger los derechos de los ciudadanos en
su relacion con la administracion, mediante acciones de orientacidn, intervencion y recepcion de
inconformidades.

El presente informe da cuenta de la préctica profesional realizada en dicha Defensoria. Esta
experiencia permitid acceder a una vision directa y aplicada de los retos que enfrentan los
contribuyentes y usuarios aduaneros en su interaccion con el sistema fiscal colombiano. Se adopto
un enfoque de observacion centrado en el macroproceso aduanero, que presta atencion a las
dindmicas vinculadas a las operaciones de comercio exterior, los trdmites de importacion, la
nacionalizacién de mercancias, y los procesos sancionatorios derivados de errores comunes o
desconocimiento normativo.

Desde una mirada integradora, la practica se enmarc6 en el analisis del proceso de atencion
al usuario, con el objetivo de identificar fallas recurrentes, vacios informativos y oportunidades de
mejora en la comunicacion institucional. Se evidencio que la complejidad del lenguaje técnico, la
falta de materiales pedagogicos adaptados al publico no especializado y la limitada socializacién

de ciertos procedimientos, generan dificultades significativas, especialmente entre pequefios
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empresarios y nuevos actores del comercio exterior. Por tanto, este informe se enfoca en fortalecer
el componente educativo, entendiendo que la informacion clara, oportuna y accesible no solo
reduce la incertidumbre normativa, sino que también promueve el cumplimiento voluntario,
mejora la relacion entre la administracion y los usuarios, y contribuye a una cultura de legalidad

fiscal.
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1. Contexto de la practica empresarial

En el primer numeral del presente proyecto se expondra de forma concreta la justificacion
de la vinculacion de la suscrita practicante a la entidad, ademds de la motivacion personal que
orientd dicha eleccion. Asimismo, se presentaran los objetivos, tanto general como especificos,
que enmarcan y direccionan la practica empresarial en la Unidad Administrativa Especial
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales. El contexto especifico de la practica es el despacho
del Organo Especial Defensor del contribuyente y del usuario Aduanero, encargado de garantizar
la proteccion de los derechos de los ciudadanos en su relacion con la administracion tributaria,
aduanera y cambiaria, mediante la atencion de quejas, solicitudes de intervencion, orientacion
normativa y acompaflamiento institucional en tramites relacionados con el cumplimiento de

obligaciones fiscales y aduaneras.

1.1 Justificacion

La vinculacion como practicante en el Organo Especial Defensor del contribuyente y del
usuario aduanero de la UAE-DIAN, responde a la convocatoria que esta dependencia de la DIAN
realiza para integrar estudiantes de diferentes programas alineados a los macroprocesos
Tributarios, Aduaneros y Cambios que administra la entidad. La alta carga operativa, sumada al
flujo constante de solicitudes de informacion, reclamos y tramites relacionados con los regimenes
tributario, aduanero y cambiario, hace pertinente la incorporacion de practicantes que apoyen
procesos administrativos como la recepcion de atenciones personalizadas, el archivo, la redaccion

de documentos y el andlisis basico de casos reales.
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La eleccion de esta practica como opcidon de grado se fundament6 en el interés de vincular
los conocimientos adquiridos en el programa de Negocios Internacionales con un entorno
institucional real, especialmente en lo que respecta al comercio exterior legal y su marco
normativo. La participacién en el contexto de atencion de la Defensoria permitié observar de
primera mano los errores frecuentes que enfrentan los usuarios, algunas causas de incumplimiento
y el impacto que tiene la claridad normativa en la formalizacion del sector.

Como apuesta de valor al cierre de la practica, se disefid una propuesta concreta en forma
de cartilla informativa, dirigida a usuarios con dificultades para entender y cumplir correctamente
los tramites aduaneros. Este producto tiene como proposito fortalecer el componente educativo de
la Defensoria, facilitar el cumplimiento normativo y reducir la incidencia de errores frecuentes en

tramites del comercio exterior.

1.2 Objetivos

En el entorno actual, globalizado y altamente competitivo, la eficiencia de los tramites
aduaneros y la calidad en la atencién al usuario de las entidades de control, son factores
determinantes para el éxito de las operaciones de comercio exterior.

Asi pues, resulta imprescindible comprender como el servicio de atencion y
acompafamiento al contribuyente y, sobre todo, al usuario aduanero, que presta el Organo
Especial Defensor de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales como entidad de
administracion y control de las aduanas colombianas, influye en la seguridad juridica, la agilidad
logistica y la confianza institucional; pues, un analisis en este sentido, permitiria la identificacion

de puntos criticos y oportunidades de mejora que podrian impactar positivamente la
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competitividad de los agentes econdémicos nacionales en el comercio internacional, y la
administracion y control efectivos de la UAE-DIAN.
Por tanto, para el desarrollo de la practica empresarial, se plantearon los siguientes

objetivos.

1.2.1 Objetivo general

Analizar como el proceso de atencion al contribuyente y al usuario aduanero del Organo
Especial Defensor de la Direcciéon de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) incide en la
comprension y la facilitacion de las operaciones de comercio exterior, y permite la identificacion

de oportunidades de mejora comunicacional y educativa en los tramites aduaneros.

1.2.2 Objetivos especificos

e Describir el proceso actual de atencion al contribuyente y al usuario aduanero en el Organo
Especial Defensor de la DIAN.

e [Identificar los principales errores o dificultades que enfrentan los usuarios del comercio
exterior al momento de realizar tramites aduaneros, a partir del andlisis de atenciones
personalizadas y documentacion gestionada en la Defensoria del Contribuyente.

e Proponer un recurso educativo orientado a mejorar la comprension de los procesos

aduaneros por parte de los usuarios, mediante material informativo claro y accesible.

2. Perfil de la empresa
En este numeral se abordaran de manera integral los aspectos esenciales que componen el

perfil empresarial-institucional de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales-DIAN, y que
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la configuran como entidad administrativa y de control. Asimismo, se destacaran sus
caracteristicas estructurales, funcionales y misionales que permiten comprender su papel como
Unidad Administrativa Especial, garante de la gestion eficiente de los procesos tributarios,
aduaneros y cambiarios del Estado colombiano. En paralelo, se incorporaran los aspectos que
corresponden al Organo Especial Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero. Se
incluyen: historia, naturaleza, competencia, funciones y procesos, ademads de razdn y objeto social,
estructura organizacional, y algunos elementos del plan estratégico institucional-PEI 2024, como

la filosofia institucional, la mision y la vision.

2.1 Historia

Con 4animo de atender la necesidad del Estado Colombiano de modernizar, simplificar y
hacer mas eficiente la administracion tributaria y aduanera, mediante el Decreto 2117 de 1992, se
llevé a cabo la fusion de la Direccion de Impuestos Nacionales (DIN) y la Direccion de Aduanas
Nacionales (DAN).

Esta integracion, dio lugar, el 1° de junio de 1993, a la creacién de la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) como Unidad Administrativa Especial, adscrita al
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico. La mas reciente modificacion a la estructura de la UAE-

DIAN, se formalizé mediante el Decreto 1742 del 22 de diciembre de 2020.

2.2 Naturaleza
Segun lo establecido en el portal oficial de la entidad, la DIAN se constituye como una

Unidad Administrativa Especial, promotora del orden nacional, de caracter técnico y
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especializado, dotada de personeria juridica, ademas de autonomia patrimonial, presupuestal y

administrativa (DIAN, 2025).

2.3 Jurisdiccion
La jurisdiccion de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN) se extiende a todo el territorio nacional, y tiene como domicilio principal la

ciudad de Bogota, D.C. (DIAN, 2025).

2.4 Competencia

De acuerdo con el Decreto 1742 de 2020, en su articulo primero, a la UAE-DIAN, le
compete, especificamente:

“Administrar, recaudar, fiscalizar, liquidar, discutir, cobrar, devolver, sancionar y ejercer
todas las demds funciones relacionadas con el cumplimiento de las obligaciones tributarias
nacionales y aduaneras” (Decreto 1742, 2020).

“Dirigir la gestion aduanera y apoyar las operaciones de comercio exterior como
importacion y exportacion, ademads de los procedimientos de aprehension, decomiso y declaracion
de abandono de mercancias a favor de la Nacion, asi como su disposicion final” (Decreto 1742,
2020).

“Actuar como autoridad en materia de doctrina y estadistica tributaria, aduanera y

cambiaria” (Decreto 1742, 2020).

2.5 Procesos
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Segun el portal oficial, los procesos de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
se dividen en 4 clasificaciones: estratégicos, misionales, habilitantes y de aseguramiento (2025).

e Procesos estratégicos: buscan orientar el rumbo institucional y garantizar una gestion
moderna, eficiente y alineada con los intereses del Estado. Se subdividen en:

“Desarrollo Institucional: seguridad de la informacion, arquitectura de gestion y
tecnologia, innovacion y conocimiento” (DIAN, 2025).

“Gestion FEstratégica: direccionamiento estratégico, comunicacion, inteligencia de
negocio y administracion de riesgos” (DIAN, 2025).

“Relacionamiento con Grupos de Valor e Interés: estandares de interaccion, cultura del
servicio y escenarios de interaccion” (DIAN, 2025).

e Procesos Misionales: representan la razén de ser de la entidad y estdn directamente
relacionados con su funcidn tributaria, aduanera y cambiaria. Se subdividen en:
“Facilitacion y Recaudo TAC: Incluye normativa, regimenes aduaneros, gestion de

informacion del recaudo, devoluciones, y herramientas de facilitacion” (DIAN, 2025).
“Control TAC: comprende investigaciones, discusiones (administrativa y judicial),
actuaciones extensivas y recuperacion de cartera” (DIAN, 2025).

e Procesos Habilitantes: apoyan el funcionamiento interno de la entidad y aseguran el
desarrollo adecuado de los procesos misionales. Se agrupan en:

“Gestion del Talento Humano: administracion y desarrollo del personal, asi como control
disciplinario” (DIAN, 2025).
“Gestion de Recursos: manejo de recursos fisicos, financieros, adquisiciones, soporte TI,

legal, datos y logistica” (DIAN, 2025).
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e Procesos de Aseguramiento: destinados al control y mejora continua del desempeino
institucional:
“Seguimiento, Evaluacion y Mejora: evaluacion independiente y seguimiento al

desempeno” (DIAN, 2025).

Figura 1. Mapa de Procesos de la DIAN
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\_ Inventarios
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Tomado de Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN, 2025).

2.6 Razon social de la empresa

La razon social de la entidad es “Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales” (DIAN).
Y es bajo esta denominacion que actia legalmente como Unidad Administrativa Especial del orden
nacional, adscrita al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, y es reconocida en todos los actos
juridicos, administrativos y operativos relacionados con la gestion tributaria, aduanera y cambiaria

en Colombia (DIAN, 2025).
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2.7 Objeto social de la empresa

Seglin el portal oficial, en palabras de la entidad:

La Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN-
tiene como objeto coadyuvar a garantizar la seguridad fiscal del Estado colombiano y la
proteccion del orden publico econdmico nacional, mediante la administracion y control al
debido cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras, cambiarias, los derechos
de explotacion y gastos de administracion sobre los juegos de suerte y azar explotados por
entidades publicas del nivel nacional y la facilitacion de las operaciones de comercio

exterior en condiciones de equidad, transparencia y legalidad (DIAN, 2025, parr.5).

2.8 Direccion, teléfono, correo electronico y jefe inmediato en la empresa

Tabla 1. Datos de la empresa

Informacion Detalle
Direccion CL 36 #14 - 03, Centro, Bucaramanga, Santander
Teléfono (607) 6309444
Correo electrénico sgutierrezgl @dian.gov.co
Jefe Inmediato Dr. Saulo Gutiérrez Gandara

Nota: esta tabla contiene la informacion bésica de la empresa y del jefe asignado al practicante.

2.9 Estructura organizacional

Para evidenciar integralmente la dinamica interna de la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales-DIAN, en esta seccion se presenta el desglose de su estructura organizacional. Se
abarcaran elementos clave que orientan su funcionamiento institucional, como: la misién y la
vision, los cuales permiten entender la identidad y el enfoque estratégico de la entidad. Asimismo,
se incluira la representacion grafica del organigrama general de la DIAN y el del 6rgano especial

donde se desarroll6 la practica empresarial.
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En respuesta al contexto cambiante y desafiante que afronta la UEA-DIAN, la
Subdireccion de Planeacion y Cumplimiento, recientemente implementd un cambio al modelo de
gestion y ejecucion estratégica, al renovar el Plan Estratégico Institucional-PEI a su version 2024
y encaminar la articulacion de todos sus elementos.

El modelo en comento fue denominado “Alineaciéon Total” y de manera innovadora,
dinamiz6 la filosofia institucional con la reformulacién y el complemento de los conceptos
tradicionales de mision, ahora conocida como “Propdsito central” y la vision, como “Objetivo

retador”.

2.9.1 Mision de la empresa

La mision de la DIAN para el periodo 2024-2026, es:

“Trabajamos con empefio y dedicacion para que toda la ciudadania contribuya de manera
justa y equitativa en el financiamiento del gasto publico, garantizando la sostenibilidad fiscal del
pais y la consolidacion del Estado social de derecho”, (DIAN, 2024, p. 9).

“Proposito central: hacemos posible que todos / todas aporten los recursos necesarios para

el sostenimiento del estado social de derecho.”

2.9.2 Vision de la empresa
La vision de la DIAN para el periodo 2024-2026, es:
Ser reconocida como una administracién tributaria y aduanera modelo, caracterizada por
su modernizacién permanente, innovacion y excelencia, que genera confianza y seguridad
en la ciudadania, mediante la aplicacion de los principios de honestidad, transparencia,

legitimidad y eficiencia en todas nuestras actuaciones. (DIAN, 2024, p. 12).
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“Objetivo retador: reducir el costo fiscal de la evasion y el contrabando a menos del 1%

del PIB”

2.9.3 Organigrama de la empresa

La estructura organizacional de la UAE Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales-
DIAN, segun el articulo 4 del Decreto 1742 de 2020 en su capitulo tercero, “Disposiciones
generales de organizacion y estructura” se compone de los siguientes tres niveles jerarquicos:

e Nivel central
e Nivel local
e Nivel delegado (DIAN, 2025, Art. 4).

Y, de acuerdo con el articulo 5, la estructura de nivel central se desglosa, asi:

Direccion general

Oficina de Control Interno

Oficina de Seguridad de la Informacion

Oficina de Comunicaciones Institucionales

Oficina de Tributacion Internacional (DIAN, 2025).

o O O O

Direccion de gestion de impuestos

Subdireccion Administracion Registro Unico Tributario
Subdireccion Recaudo

Subdireccion para Impulso Formalizacion Tributaria
Subdireccion Factura Electronica Soluciones Operativas
Subdireccion Servicio Ciudadano Asuntos Tributarios
Subdireccion Devoluciones

Subdireccion Cobranzas Control Extensivo (DIAN, 2025).

0 O 0O 0O O O O

Direccion de gestion de aduanas

Subdireccion de Operacion Aduanera

Subdireccion Técnica Aduanera

Subdireccion de Registro y Control Aduanero

Subdireccion del Operador Econdmico Autorizado

Subdireccion del Laboratorio Aduanero

Subdireccion Servicios y Facilitacion al Comercio Exterior (DIAN, 2025).

0O O 0O O O ©O
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Direccion de gestion de fiscalizacion

Subdireccion de Fiscalizacion Tributaria

Subdireccion de Fiscalizacion Aduanera

Subdireccion de Fiscalizacion Cambiaria

Subdireccion de Fiscalizacion Internacional

Subdireccion de Apoyo en la Lucha contra el Delito Aduanero y Fiscal (DIAN, 2025).
Direccion de gestion corporativa

0O O O O O O

Subdireccion Financiera

Subdireccion de Gestion del Empleo Publico
Subdireccion de Desarrollo del Talento Humano
Subdireccion Escuela de Impuestos y Aduanas
Subdireccion de Asuntos Disciplinarios
Subdireccion de Compras y Contratos
Subdireccion Administrativa

Subdireccion Logistica (DIAN, 2025).

O O O O O O O e

Direccion de gestion estratégica y de analitica

e Subdireccion de Informacion y Analitica

e Subdireccion de Analisis de Riesgo y Programas

e Subdireccion de Estudios Econdémicos

e Subdireccion de Planeacion y Cumplimiento

e Subdireccion de Procesos

e Subdireccion del Centro de Trazabilidad Aduanera (DIAN, 2025).

Direccion de gestion de innovacion y tecnologia

Subdireccion de Innovacion y Proyectos

Subdireccion de Soluciones y Desarrollo

Subdireccion de Procesamiento de Datos

Subdireccion de Infraestructura Tecnologica y de Operaciones (DIAN, 2025).

o O O O

Direccion de gestion juridica

Subdireccion de Normativa y Doctrina
Subdireccion de Recursos Juridicos
Subdireccion de Representacion Externa
Subdireccion de Asuntos Penales (DIAN, 2025).

o O O O

Direccion de gestion de policia fiscal y aduanera
o Subdireccion Operativa Policial
o Subdireccion de Gestion e Investigacion (DIAN, 2025).

23
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Direccion operativa de grandes contribuyentes

Subdireccion Operativa de Andlisis y Sectores Estratégicos
Subdireccion Operativa de Servicio, Recaudo, Cobro y Devoluciones
Subdireccion Operativa de Fiscalizacion y Liquidacion

Subdireccion Operativa de Fiscalizacion y Liquidacion Internacional
Subdireccion Operativa Juridica (DIAN, 2025).

O O O O O

Organo asesor y 6rgano especial

o Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero

o Comité Institucional Estratégico - CIE. (DIAN, 2025, Art. 5).

En el siguiente organigrama se presentan de manera grafica y resumida las diferentes

direcciones y 6rganos especiales que componen el nivel central de la Direccion de Impuestos y

Aduanas nacionales-DIAN.

Figura 2. Organigrama de nivel central decreto 1742 Del 22 de diciembre de 2020

Oficina de Oficina de

Comunicaciones Defensor
Institucionales del Contribuyente
y del Usuario Aduanero

Control Interno

Instits ‘don

i I U al
Oficina d Off o

ORGANIGRAMA DE NIVEL CENTRAL Seguridad de Tributacién Extrstégico - it
DECRETO 1742 DEL 22 DE DIC DE 2020 Ia informacién Internacional

Direccién
Operativa
de Grandes
Contribuyentes

1y ) Subdireccién subdireccion 5\ Subdireccion
£/ )) operativa de Ansiisis @ Operativa de 2 ) operativa
y Sectores Estrategicos Fiscalizacion y Uiquidacion Juridica

Subdireccién Subdireccion
% )| Operativa de Servicio,
Recaudo, Cobroy
Devoluciones

Direcciones
Seccionales

Operativa de
Fiscalizacion y Liquidacion
Internacional

Direccién
de Gestion
de impuestos.

Direccién de Gestién
de Policia Fiscal
uanera

Direccién oc

Direccién de
Cestion Estratégica
y de Andlitica

Direccién de Gestién
de Innovacién y
Tecnologia

jo Gestion de Gestion
de Aduanas de Fiscalizacion Corporativa Juridica

Tomado y adaptado de (DIAN, 2021).
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El desarrollo de la practica empresarial tuvo lugar especificamente en el contexto de la
Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero, que, en el organigrama institucional, se
conecta con la Direccion General mediante una linea discontinua, lo que indica que no depende de
ninguna otra unidad jerarquica de la DIAN, sino que goza de autonomia funcional para actuar
como 6rgano especial.

De manera independiente, este organo defensor cuenta con la siguiente estructura

jerarquica interna:

Figura 3. Estructura jerarquica de la Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero

Defensor Nacional )

Defensores Delegados )

@ @ Coordinador Administrativo
y de Gestion

Funcionarios
a nivel nacional

Tomado de: presentacion Defensoria 2025 (Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero,
2025).

2.9 Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero

De acuerdo con la informacién contenida en la pagina web:
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La Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero es un 6rgano especial de la
Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN),
encargado de garantizar el respeto a los derechos de los contribuyentes, responsables, agentes de
retencion, declarantes y usuarios aduaneros, en las actuaciones que se cumplan en ejercicio de las
funciones asignadas por la ley a la DIAN (Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero,

s.f, parr. 1).

2.10.1 Funciones de la Defensoria

De acuerdo con el Decreto 1071 de 1999, en su articulo 31, y los articulos 8 y 20 del
Decreto 0920 de 2023, las funciones asignadas a la Defensoria del Contribuyente y del Usuario
Aduanero, son:

“Formular recomendaciones al director general de la DIAN para asegurar una adecuada,
justa y oportuna prestacion del servicio fiscal” (Art. 31).

“Realizar seguimiento, a solicitud de los contribuyentes y usuarios aduaneros, a los
procesos de fiscalizacion, a fin de asegurar el cumplimiento del debido proceso” (Art. 31).

“Participar, si considera conveniente, como veedor en reuniones donde se promuevan
correcciones de declaraciones por parte de contribuyentes y usuarios, y velar por que, una vez
producida la respectiva correccion, las mismas sean respetadas por los funcionarios de la DIAN”
(Art. 31).

“Velar por que las actuaciones de las diferentes dependencias de la DIAN se cumplan
dentro del marco de los principios constitucionales de equidad y transparencia que rigen el

ejercicio de la funcion publica” (Art. 31).
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“Participar en las reuniones de la Comision Mixta de Gestion Tributaria y Aduanera, y
presentar a la misma un informe trimestral sobre el desarrollo de sus actividades” (Art. 31).

Canalizar las inquietudes que tengan los contribuyentes y usuarios sobre deficiencias de la
adecuada prestacion del servicio por parte de la DIAN, realizar las verificaciones que sean
del caso, formular las recomendaciones para superarlas y poner en conocimiento de las
autoridades y dependencias pertinentes sus conclusiones, con el fin de que se apliquen los
correctivos y/o sanciones que resulten procedentes. (Art. 31).

Art 8. Cred el Comité de Revision de Aprehensiones para atender la solicitud de revision
de la actuacion de la administracion por parte del usuario aduanero, con anterioridad o una
vez adoptada la medida de aprehension o el recurso de reconsideracion en el caso de
decomiso directo. Este comité estard conformado por, entre otros, el Defensor del
Contribuyente y del Usuario Aduanero o su delegado, en desarrollo de la funcion prevista
en el articulo 31 numeral 2 del Decreto 1071 de 1999 y participara con voz y voto.

Art. 20. El Comité de Fiscalizacion Aduanero, al que se refiere el decreto, estara
conformado por, entre otros, el defensor del contribuyente y del usuario aduanero o su
delegado, en desarrollo de la funcion prevista en el articulo 31 numeral 2 del Decreto 1071

de 1999 y participara con voz y voto.

2.10.2 Lineas de accion de la defensoria

La Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero, orienta su labor en 4 diferentes
lineas de acciodn, asi descritas:

Veeduria: “Proteger los derechos de los contribuyentes y usuarios aduaneros y prevenir o

superar vulneraciones a los mismos”
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Educacion fiscal: “Brindar herramientas y/o conocimientos que permitan a los usuarios
formar un criterio a partir del cual puedan tomar decisiones informadas y a los funcionarios de la
Defensoria potencializar sus habilidades y conocimientos”

Comunicaciones: “Dar a conocer normas, doctrina, jurisprudencia, procedimientos,
tramites, noticias o novedades, asi como promocionar eventos”

Analitica de datos: “Identificar oportunidades de mejora en garantia de los derechos de los
contribuyentes y usuarios aduaneros” (Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero,

2025)

2.9.3 Derechos de los contribuyentes y usuarios aduaneros

Mediante la Ley 1607 de 2012, en su articulo 193, se establecen los siguientes 15 derechos
fundamentales de los contribuyentes y usuarios aduaneros, que son objeto de la linea de accion de
veeduria para la Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero:

“l. A un trato cordial, considerado, justo y respetuoso”

“2. A tener acceso a los expedientes que cursen frente a sus actuaciones y que a sus
solicitudes, tramites y peticiones sean resueltas por los empleados publicos, a la luz de los
procedimientos previstos en las normas vigentes”

“3. A ser fiscalizado conforme con los procedimientos previstos para el control de las
obligaciones sustanciales y formales”

“4. Al caracter reservado de la informacion, salvo en los casos previstos en la Constitucion
y la ley”

“5. A representarse a si mismo, o a ser representado a través de apoderado especial o

general”
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“6. A que se observe el debido proceso en todas las actuaciones de la autoridad”

“7. A recibir orientacion efectiva e informacion actualizada sobre las normas sustanciales,
los procedimientos, la doctrina vigente y las instrucciones de la autoridad”

“8. A obtener en cualquier momento, informacidn confiable y clara sobre el estado de su
situacion tributaria por parte de la autoridad”

“9. A obtener respuesta escrita, clara, oportuna y eficaz a las consultas técnico-juridicas
formuladas por el contribuyente y el usuario aduanero y cambiario, asi como a que se le brinde
ayuda con los problemas tributarios no resueltos”

“10. A ejercer el derecho de defensa presentando los recursos contra las actuaciones que le
sean desfavorables, asi como acudir ante las autoridades judiciales”

“11. A la eliminacién de las sanciones e intereses que la ley autorice bajo la modalidad de
terminacion y conciliacion, asi como el alivio de los intereses de mora debido a circunstancias
extraordinarias cuando la ley asi lo disponga”

“12. A no pagar impuestos en discusion antes de haber obtenido una decision definitiva en
la via administrativa o judicial salvo los casos de terminacidon y conciliacién autorizados por la
ley”

“13. A que las actuaciones se lleven a cabo en la forma menos onerosa y a no aportar
documentos que ya se encuentran en poder de la autoridad tributaria respectiva”

“14. A conocer la identidad de los funcionarios encargados de la atencion al puablico”

“15. A consultar a la administracion tributaria sobre el alcance y aplicacion de las normas
tributarias, a situaciones de hecho concretas y actuales” (Defensoria del Contribuyente y del

Usuario Aduanero, 2025, Art. 193).
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2.10 Aspectos econdmicos

En busca de precisar y situar en un contexto real la operacion de la Unidad Administrativa
Especial, Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales; en este apartado se expone el anélisis de
diversos aspectos econdémicos que incluyen tanto variables macroeconémicas como
microecondmicas que permitieron identificar las condiciones generales que inciden en la politica
tributaria, aduanera y cambiaria del Estado colombiano, asi como también los comportamientos
particulares de los agentes econdmicos que conforman el tejido de contribuyentes y usuarios
aduaneros objeto de control de la entidad.

En la dimension macro, se examinaron indicadores como el Producto Interno Bruto (PIB),
-entendiéndose este como el crecimiento econdmico- la inflacion, la tasa de desempleo, el indice
de informalidad, el déficit fiscal, entre otros; los cuales, reflejan la situacion econdémica general
del pais y su capacidad de generar ingresos publicos. En lo que respecta al anélisis micro, este se
enfocd en las familias y las empresas, y se evalud como sus decisiones individuales repercuten en

la DIAN.

2.11.1 Entorno macroeconémico
A continuacidn, se presenta una matriz de 9 variables puestas en consideracion para el
analisis de la dimension macroecondémica del entorno en el que opera la DIAN en Colombia, y,

seguidamente, la relevancia de estas para la entidad.

Tabla 2. Matriz de analisis macroeconomico

Variable .,
.. Descripcion Dato 2024 Fuente
Macroeconémica
Producto Interno Mide el crecimiento

0,
Bruto (PIB) econdomico del pais. L7% DANE, ANALDEX
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Vanabl’e . Descripcion Dato 2024 Fuente
Macroeconomica
Porcentaje de la poblacion
Tasa de desempleo  econdmicamente activa sin 9,1% DANE, ANDI
empleo.
ndice de Porcentaje de trabajadores
. . no vinculados al sistema 55,9% DANE, Reuters
informalidad laboral
legal laboral.
Inflacién (IPC) Variacion de precios de 5,2% DANE, BanRep
bienes y servicios.
L Referencia para créditos y 0 El pais, BanRep,
Tasa de interés ahorTo. 9,5% DANE
Diferencia entre ingresos y 6.8% del PIB Minhacienda

Déficit fiscal

Deuda publica

gastos del gobierno.
Total, de obligaciones del
Estado.

Valor de la moneda

61,28% del PIB.

Datos Macro,
Minhacienda

Dolar Colombia,

Minimo $ 3,763.43

Tasa de cambio TRM  nacional con referencia al Maximo $ 4,478.21 BanRep

doélar estadounidense.

Relacion entre las
exportaciones y las
importaciones totales

-14.552.696 Miles de USD TradeMap

Balanza comercial

Producto Interno Bruto-PIB: Considerado el indicador fundamental para medir el
crecimiento de la economia nacional, el PIB, es de gran importancia para la UAE-DIAN, toda vez
que permite la evaluacion del tamafio y desempeio de la economia colombiana, y refleja, ademas,
la dindmica de comercio y consumo nacional que tiene una relacion de proporcionalidad directa

con el incremento o decremento en el recaudo de los impuestos que compete a la entidad.
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Figura 4. Comportamiento del PIB en el periodo 2000-2024
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Nota: esta imagen contiene el historico de la variacion porcentual del PIB en el siglo XXI, con
base en la informacion suministrada por el DANE. Tomado de periédico La Republica (La

Republica, 2025).

En el afio 2024, el incremento del PIB en Colombia fue de 1.7% respecto del afio 2023, de

acuerdo con la informacién de ANALDEX y segun el Boletin Técnico de IV trimestre del DANE

(ANALDEX, 2024).

Tasa de desempleo: representa el porcentaje de la fuerza de trabajo, o poblacion

econdmicamente activa que no se encuentra trabajando. Aunque en el contexto de UAE-DIAN

este indicador no tiene influencia directa, el desempleo es un reductor de la riqueza y poder

adquisitivo de las personas, que se traduce en menos demanda y consumo, menos oferta y a largo

plazo, menor recaudacion.
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Para el afio 2024, la tasa de desempleo en Colombia se establecio en 9,1% de acuerdo con
la ANDI, con base en el DANE (ANDI, 2025)

Indice de informalidad laboral: el indice de informalidad laboral representa el porcentaje
de la poblacién econdmicamente activa, que, aunque se encuentra empleada, no estd debidamente
registrada ni amparada por las leyes laborales. Para la DIAN, un alto indice de informalidad
representa mayor evasion tributaria, disminucion en la cantidad de contribuyentes, y, por
consiguiente, una disminucion significativa en los ingresos fiscales colombianos.

De acuerdo con la agencia de noticias Reuters, la informalidad laboral en Colombia se
registro en 55,9% para el afio 2024 (Reuters, 2025).

Indice de Precios al Consumidor-IPC: E1 IPC o el indicador de la inflacion, es aquel que
mide la variacion porcentual de los precios de los bienes y servicios de mayor consumo en los
hogares colombianos. En el contexto de la DIAN, toma relevancia al momento de determinar
ciertos impuestos, pues se busca evitar la sobreestimacion de las tasas, considerando verdadero el
costo de vida y la riqueza de los contribuyentes, a fin de asegurar una carga tributaria justa y

equitativa.
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Figura 5. Comportamiento del IPC en el periodo 2020-2024
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Nota: esta imagen contiene el historico de la variacion porcentual del IPC en el en el periodo 2020-
2024. Tomado de Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE, 2025).

Segun el DANE, en el afio 2024, el Indice de Precios al Consumidor-IPC, registrd una
variacion de 5,2% respecto de la anualidad inmediatamente anterior. (DANE, 2025).

Tasa de interés: la tasa de interés o tasa de politica monetaria es el porcentaje que establece
el Banco de la Republica para controlar el costo del crédito, la inflaciéon y el crecimiento
econdmico del pais. Si bien la DIAN, como entidad de control, no utiliza esta tasa para cobrar los
intereses de las obligaciones pendientes de los contribuyentes, -sino la que se establece de acuerdo
con el articulo 635 del Estatuto Tributario, que equivale a la tasa de usura vigente determinada por
la Superintendencia Financiera de Colombia para las modalidades de crédito de consumo-, si la
considera para el andlisis de la evolucion de la economia, el comportamiento de las empresas y la
capacidad de pago de los contribuyentes.

De acuerdo con EL PAIS, segun los informes del DANE y el Banco de La Republica, la

tasa de interés para Colombia fue de 9,5% en el afio 2024 (PAIS, 2024, parr. 1).
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Déficit fiscal: el déficit fiscal es la diferencia entre los ingresos y gastos de un pais.

Para 2024, esta cifra se registrd con un 6,8% del PIB, y fue la mas alta de los ultimos 20
afios. (La Republica, 2025, parr. 7). Este, es uno de los indicadores mas relevantes para la UAE-
DIAN, toda vez que es esta la entidad encargada del recaudo, y, por ende, la principal fuente de
ingreso del Estado colombiano.

Deuda publica: 1a deuda publica se entiende como el conjunto de obligaciones que adeuda
el Estado a diferentes acreedores nacionales o extranjeros, y cuyos recursos destind para cubrir el
déficit fiscal tratado en el acéapite anterior. Para la DIAN, este porcentaje es relevante en cuanto es
responsable de la recaudacion que suple dicha deuda y sus intereses.

En 2024, la deuda publica de Colombia fue de 61,28% del PIB, de acuerdo con Datosmacro
y el Informe del Saldo de deuda externa del Banco de la Republica (Datosmacro, 2025, parr. 2).

Tasa de cambio-TRM: conforme a la definiciéon del Banco de la Republica, la Tasa
Representativa del Mercado, “hace referencia al valor de la moneda nacional con referencia a una
moneda extranjera, usualmente el délar estadounidense” (Banco de la Republica, s.f., parr. 1).

Para la DIAN, es fundamental considerar el valor de dicha tasa, toda vez que esta permite
convertir valores expresados en moneda extranjera a pesos colombianos, para aspectos como, por
ejemplo, la liquidacion de impuestos relacionados con el comercio exterior.

En el afio 2024, el valor minimo de la TRM fue de $3,763.43
y el maximo de $ 4,478.21 (DOLAR-COLOMBIA, 2024, parr. 1).

Balanza comercial: también conocido como saldo comercial, es la diferencia entre los
valores de las exportaciones e importaciones de un pais.

La DIAN, a través de su labor de control aduanero y tributario proporciona los datos y el

marco legal necesario para que dichas operaciones se realicen y fiscalicen de forma ordenada y
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transparente, y de esta forma se garantice la calidad y veracidad de las cifras de la balanza
comercial.

Seglin TradeMap, el saldo comercial de Colombia para el afio 2024 fue de -14.552.696
miles de ddlares americanos. Lo que indica un déficit en las operaciones, o, dicho de otro modo,
mayor cantidad de importaciones que de exportaciones (International Trade Centre -ITC, 2024).

En sintesis, con el andlisis de lo anterior, es posible comprender de qué manera el entorno
macroeconomico impacta directamente en el desarrollo de las funciones operativas de la DIAN, y
viceversa.

Por anadidura, la evidente relacion, destaca la importancia de que la entidad efectie una
gestion fiscal que se mantenga alineada con la realidad econdémica del pais, asi como la necesidad
de contar con politicas tributarias flexibles, cercanas y capaces de adaptarse a los cambios del

contexto macroeconomico.

2.11.2 Entorno microeconémico

Apuntar a un andlisis del entorno microecondémico de una entidad publica como la DIAN,
requiere un enfoque distinto al tradicional, pues esta no participa en el mercado como oferente o
demandante de bienes y servicios, ni actia bajo las 16gicas propias de productores o consumidores.
Por el contrario, su interaccién econdmica se da a través de los contribuyentes, quienes representan
a los distintos agentes econdmicos, y es precisamente desde esta perspectiva, que es posible
estudiar como las decisiones econdmicas individuales inciden en el funcionamiento operativo de
la entidad, y, a su vez, como la manera en que la DIAN implementa sus procesos, servicios y
politicas fiscales repercute en el comportamiento y las condiciones econdmicas de dichos agentes.

Se trata, por tanto, de una relacion dindmica y reciproca.
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Para abordar este analisis, en primer lugar, se definen de forma breve los conceptos de cada
agente econdmico y seguidamente se presenta una tabla que relaciona como cada uno de ellos, en
calidad de contribuyentes, sujetos activos del sistema fiscal, con sus decisiones cotidianas, tienen
un efecto para la DIAN.

Nota: se consideran unicamente dos de los agentes econdmicos. En este caso Hogares y
Empresas. Esto, teniendo en cuenta que la DIAN, como entidad adscrita al Ministerio de Hacienda,
forma parte del Estado como agente econdmico, y que los bancos se entienden como empresas de
caracter privado, en su mayoria.

Agentes economicos: segun el sitio web Economipedia “Un agente econémico es cualquier
persona o entidad que participa en una actividad econdémica, como produccién y consumo,
incluyendo, hogares, empresas, Estado y bancos” (Economipedia, 2024, parr. 1).

Hogares: “Forman parte tanto las familias como aquellas personas que viven solas, pero
toman decisiones econdmicas. Decisiones que puede ser consumir, trabajar por cuenta propia o
ajena, incluso ahorrar e invertir” (Economipedia, 2024, parr. 7).

Empresas: “Son todas aquellas personas juridicas que realizan una actividad econémica,
independientemente de que dicha actividad sea con fines de lucro o no” (Economipedia, 2024, parr
7).

Como es sabido, el recaudo tributario es uno de los muchos pilares fundamentales de
muchos paises. En Colombia, los impuestos, por si mismos, son la principal fuente de ingresos del
Estado, que existen en pro de sostener el gasto publico, del fortalecimiento de la equidad fiscal y
de fomentar el progreso econdomico y, en consecuencia, social.

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales-DIAN, como entidad a cargo de la

administracion y control del recaudo, depende, o mdas bien, existe, debido a los agentes
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economicos. Por consiguiente, el conjunto de practicas empresariales y acciones individuales de
los contribuyentes, repercuten el resultado de la economia nacional.
A continuacidn, se presenta una tabla, en forma de matriz, que relacionada como algunas

de las decisiones de los agentes econdmicos afecta o impacta a la DIAN y a la economia nacional.

Tabla 3. Matriz de andlisis de agentes econdomicos
Decisiones

Impactos y/o consecuencias
-Ampliacion o disminucion de la base de datos
de contribuyentes.

-Formalizacion o no de actividades econdmicas.

-Priorizacion del consumo u ahorro frente al pago
de impuestos.

-Menor recaudo por actividades no declaradas.

Familia ..
mihias -Aumento de la economia informal y la

-Ingresos laborales formales o informales.

-Distribucion de la carga tributaria familiar.

-Cumplimiento o evasion de obligaciones

evasion.

-Necesidad de implementar programas
pedagogicos y de inclusion fiscal.
-Variacion en el recaudo de grandes

contribuyentes.
fiscales. Y

., . . . L . -Aumento de procesos sancionatorios.
-Eleccion del régimen tributario mas conveniente.

Empresas -Complejidad en la administracion de

-Gestion de beneficios, deducciones o , . .
regimenes tributarios.

exenciones.
-Mayores solicitudes de conciliacion o recursos
contra actos administrativos.

Nota: esta matriz contiene la relacion entre las decisiones de familias y empresas como agentes
econdmicos, con el impacto o la consecuencia para la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales.

-Formalizacion o no de la planta laboral.

Una de las decisiones que toman las familias colombianas, consciente o inconscientemente,
es la formalizacion de las actividades economicas del hogar, o de sus actividades laborales.

Cuando se opta por la no formalizacidn, en consecuencia, se impacta en la capacidad de la
DIAN para hacer seguimiento y ampliacion de la base de contribuyentes, que independientemente

de si su contribucion es grande o pequefia, no forma parte del control fiscal, y dificulta la
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redistribuciéon de la riqueza nacional, ademas de fomentar a largo plazo la persistencia de
desigualdades estructurales.

En el caso de las empresas, las decisiones como; incurrir en evasion, elucion, subdeclarar
o no formalizar, reducen enormemente la cantidad del recaudo y exigen mayores esfuerzos de la
DIAN en procesos de fiscalizacion, actuaciones extensivas e intensivas -Como cobros coactivos o
sanciones-. En este sentido, para Colombia se disminuye el ingreso publico destinado a inversion
en infraestructura, salud, educacion y programas de progreso social, ademads de que se desincentiva
la competencia leal y se afecta el desarrollo de los mercados nacionales con potencial de destacar
en el &mbito internacional.

Por lo anterior, se entiende que un microentorno con bajo cumplimiento tributario,
obstaculiza la actuacion de la DIAN, y, por tanto, sostenibilidad del Estado colombiano; mientras
que, la toma de decisiones conscientes y responsables de los agentes econémicos fortalece la
capacidad del gobierno para generar bienestar social, y, como efecto bola de nieve, trae consigo

un mayor desarrollo integral de la economia y la sociedad.

2.12 Portafolio de productos y/o servicios de la empresa

La Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, en su
calidad de entidad publica del Estado colombiano, al igual que las demas, cuenta con un niimero
Registro Unico Tributario-RUT, conforme a la normativa vigente. En dicho registro esta contenido
el cddigo correspondiente a la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU), que permite
1dentificar su actividad econdmica, asi:

Cédigo CIIU: 8412 (DIAN, 2025).
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“Seccion O: administracion publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacion
obligatoria, Division 84: administracion publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacion
obligatoria, Grupo 8412: actividades ejecutivas de la administracion publica” (DANE, 2022, pp.
605-606).

El grupo 8412 de la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme-CIIU de todas las
actividades econdmicas se compone de:

“El desempefio de las funciones gubernamentales de caracter ejecutivo, desarrolladas por
los 6rganos y organismos centrales, regionales y locales” (DANE, 2022, pp. 605-606).

La administracion y la supervision de asuntos financieros y fiscales, tales como: aplicacion

de sistemas de impuestos, recaudo, fiscalizacion, liquidacion, cobro, devolucion y sancion

de impuestos sobre bienes, investigacion de casos de evasion de impuestos, administracion
de los derechos de aduana y demds impuestos al comercio exterior; la ejecucion

presupuestal y administracion de la hacienda y la deuda publica. (DANE, 2022, pp. 605-

6006).

“La obtencion y la recepcion de fondos y la fiscalizacion de su desembolso” (DANE, 2022,
pp. 605-606).

“La aplicacién de la politica general de investigacion y desarrollo (de caracter civil) y la
administracion de los fondos pertinentes” (DANE, 2022, pp. 605-606).

“La administracién y el funcionamiento de servicios de planificacion econdmica y Social”
(DANE, 2022, pp. 605-606).

“La produccion y la difusion de las estadisticas generales” (DANE, 2022, pp. 605-606).

“La coordinacion y la integracion de los servicios estadisticos nacionales y territoriales”

(DANE, 2022, pp. 605-606).
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“La administracion, la direccion y el respaldo de servicios generales: servicios de
suministro y compra centralizados; conservacion y custodia de registros y archivos publicos”
(DANE, 2022, pp. 605-606).

“Las actividades administrativas de los organismos de defensa y seguridad” (DANE, 2022,
pp- 605-606).

Por otro lado, de acuerdo con el portal web oficial de la Direccién de Impuestos y Aduanas

Nacionales, en la entidad se prestan los siguientes tramites y servicios:

Tabla 4. Tramites y servicios de la DIAN

Tramites y Servicios

Tributarios Registro Unico Tributario -RUT
Registro Unico de Beneficiarios Finales -RUB
Devoluciones o compensaciones
Correccion de errores e inconsistencias en declaraciones y
recibos de pago
Diligenciamiento, presentacion y pago de declaraciones
tributarias
Generar Firma Electrénica (FE)
Certificado de acreditacion de residencia fiscal en
Colombia
Certificado sobre situacion tributaria
Habilitacion del facturador electronico
Facilidades de pago para deudores de obligaciones
tributarias
Registro de libros de contabilidad
Participacion en remates en publica subasta en el proceso
administrativo de cobro
Autorizacion, habilitacion e inhabilitacion de numeracion
de facturacion
Registro de contratos de importacion de tecnologia
Acuerdo Anticipado de Precios (APA)
Habilitacion de proveedores tecnologicos
Autorizacion para exencion del Impuesto al Valor
Agregado (IVA) por importacion de bienes y equipos
donados a entidades sin animo de lucro
Autorizacion, suspension de la calidad para actuar como
autorretenedor del impuesto sobre la renta

Aduaneros Comité de Revision de Aprehensiones (CORA-DIAN)
Certificado de origen
Calificacion de planilla de material originario de la
subregion
Transito aduanero
Viajeros
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Tramites y Servicios

Homologacion de la inscripcién como operador de
transporte multimodal con la certificacion de la garantia
global de disposiciones aduaneras

Exportacion

Importacion

Entregas urgentes

Importacion temporal de medios de transporte de turistas
Exportador autorizado

Aprobacion de garantias globales de usuarios aduaneros
Clasificacion arancelaria a peticion de particulares
Autorizacion como Operador Econémico Autorizado
Autorizacion de observadores en operaciones de
importacion

Inscripcion como agente de carga internacional en el modo
de transporte maritimo exclusivamente

Inscripcion para operar en la modalidad de transito
aduanero nacional

Inscripcion como transportador en la modalidad de
cabotaje

Certificado de no infractor y/o reporte de antecedentes
administrativos aduaneros (INFAD)

Autorizacion para ejercer como agente de aduanas
Inscripcion como transportador en la modalidad de
cabotaje especial

Inscripcion como intermediario en la modalidad de trafico
postal y envios urgentes y habilitacién de depdsito para
envios urgentes

Habilitacion de un deposito privado y habilitacion de salas
de exhibicion en San Andrés Islas

Habilitacion de depdsitos francos

Habilitacion de un deposito publico y Habilitacion de un
depdsito publico para distribucion internacional en San
Andrés Islas

Habilitacion de depdsitos privados aeronauticos
Habilitacion de depositos privados transitorios y
habilitacién de depositos privados para mercancias en
transito San Andrés Islas

Habilitacion de un muelle o puerto de servicio publico o
privado de un aeropuerto internacional

Habilitacion de un centro de distribucion logistica
internacional

Habilitacion de un deposito privado para transformacion o
ensamble

Habilitacion de lugares para la exportacion de café
Habilitacion de puntos para la importacion y/o exportacion
por poliductos y/o oleoductos

Habilitacion de zonas de verificacion para la modalidad de
trafico postal y envios urgentes

Habilitacion de depositos de provisiones de a bordo para
consumo y para llevar

Habilitacion de depositos privados para procesamiento
industrial
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Tramites y Servicios

Habilitacion, activacion y modificacion de cuentas en el
Sistema Informatico Aduanero-SYGA (OPA)
Desvinculacion de agentes, representantes, auxiliares
aduaneros y demas personas presentadas
Vinculacién de representantes aduaneros, agentes
aduaneros y auxiliares y presentacion de personas
Resoluciones anticipadas de clasificacion arancelaria
Resoluciones anticipadas de origen
Resoluciones anticipadas sobre la aplicacion de criterios
de valoracion aduanera
Resoluciones de ajuste de valor permanente
Homologacion de la inscripcién como Operador de
Transporte Multimodal

Cambiarios Declaracion de ingreso o salida de titulos representativos
de dinero por usuarios diferentes a viajeros
Declaracion de ingreso o salida de dinero en efectivo por
usuarios diferentes a viajeros
Autorizacion, actualizacion y/o cancelacion para ejercer la
actividad como profesional de compra y venta de divisas y
cheques de viajero
Servicio de informacion de antecedentes cambiarios e
investigaciones en curso

Tomado de Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN, 2025).

2.13 Aspectos del mercado que atiende la empresa

Tal como se ha sefialado a lo largo del presente documento y como lo versa la UAE-DIAN
en la definicion de su propio objeto social, la entidad se encarga de atender principalmente aspectos
relacionados con la administracion de tributos, tanto de orden nacional como aduanero, asi como
la direccion, el control y la administracion de la gestion aduanera vinculada al comercio exterior y
al régimen cambiario. En esencia, se encarga de la gestion, recaudacion, fiscalizacion y control de
impuestos como renta, impuesto al valor agregado o las ventas, el timbre, y los derechos de aduana,
entre otros.

A pesar de ser una entidad publica, diferente de una empresa con animo de lucro, como se
evidenci6 en el previo andlisis microeconomico, la DIAN si tiene mantiene una interaccion directa

con el mercado, dado que sus funciones inciden e interactian en las dindmicas de los agentes
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economicos que lo conforman, bien sean contribuyentes, usuarios aduaneros o demas actores del
sistema fiscal y aduanero.

En el ambito microecondémico, la intervencion de la DIAN en el mercado se centra en
variables estrictamente relacionadas con los agentes econémicos, como por ejemplo; el nivel de
formalizacion de las actividades economicas de las empresas y las familias, la cultura tributaria, la
capacidad de pago de los contribuyentes, el grado de cumplimiento de las obligaciones fiscales y
la segmentacion de los usuarios segin su perfil como personas naturales, juridicas, grandes
contribuyentes, usuarios aduaneros, entre otros.

Desde la perspectiva macroeconémica, la entidad se ve influenciada y tiene también
influencia en variables como el crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB), la tasa de
desempleo, la inflacion, el tipo de cambio (TRM), la balanza comercial, y demas.

En este entorno econdmico multifacético cada vez mas dinamico y globalizado, la DIAN
enfrenta el desafio de adaptarse a transformaciones constantes que impactan directamente su
gestion y relacion con los agentes del mercado, pues algunos factores como la evolucion de los
modelos de negocio, el crecimiento del comercio digital, la cada vez mas persistente informalidad
econémica, los cambios normativos y las expectativas sociales, hacen necesaria una
administracion publica mas eficiente y transparente, capaz de hacer frente a la evolucién y el
desarrollo.

Por lo anterior, se elabor6 una adaptacion de la matriz de Ansoff con un enfoque
institucional, con el fin de analizar de qué manera la entidad puede consolidar o expandir sus
servicios o mercados, -entendiéndose estos como los agentes econdmicos- en respuesta a los

distintos contextos y transformaciones del entorno que la afecta.



INFORME DE PRACTICA ORGANO DEFENSOR DIAN 2025

45

Tabla S. Matriz de Ansoff institucional, aplicada a la DIAN

Servicios

Mercados

Actuales

Nuevos

Actuales
Penetracion de mercado

Estrategia: incrementar el cumplimiento
voluntario de los contribuyentes en los
servicios existentes.

Ejemplo: implementacion de campafias
de sensibilizacion y educacion tributaria
para aumentar la conformidad con los
servicios digitales actuales.

Desarrollo de mercados

Estrategia: ampliar la cobertura a
sectores no tradicionales o informales.

Ejemplo: implementar campafias
especificas para formalizar contribuyentes
en sectores informales o en zonas rurales
mediante programas de formalizacion
dirigidos a pequeflos comerciantes y
emprendedores en zonas rurales o urbanas
marginadas.

Nuevos
Desarrollo de servicios

Estrategia: crear nuevos servicios que
respondan a las necesidades emergentes de
los contribuyentes y otras entidades.

Ejemplo: servicios de asesoria tributaria
digital, plataformas para el cumplimiento
de obligaciones en linea, o servicios de
consultoria automatizada como chat bots.

Diversificacion

Estrategia: incorporar herramientas y
modelos tecnoldgicos innovadores que
potencien las funciones fiscales y
aduaneras en nuevos sectores.

Ejemplo: analitica predictiva para detectar
evasion en sectores econdmicos no
tradicionales, o uso de blockchain para
mayor transparencia en las operaciones
aduaneras.

Nota: la adaptacion de la matriz de Ansoff al contexto institucional de la DIAN fue apoyada por
Claude, herramienta de inteligencia artificial generativa, conservando las ideas personales del
analisis de los servicios y el mercado.

En la matriz que precede, de acuerdo con cada cuadrante, se proponen estrategias y
ejemplos con una posible aplicabilidad segtn los trdmites y servicios que presta la DIAN, y que
se alinean con la mision, la vision, el plan estratégico institucional y los diferentes informes de
gestion emitidos anualmente por el equipo directivo de la entidad que, de acuerdo con ellos,
generan avances en “la implementacion de mecanismos que facilitan el cumplimiento tributario y
aduanero, ademas de fortalecer la lucha contra la evasion y el contrabando.” (DIAN, 2024, p. 4)

Se tratan aspectos como la sensibilizacion y la pedagogia, que son fundamentales para una

entidad como la DIAN que no "vende" sino que gestiona el cumplimiento tributario; se destaca la

creacion de nuevos servicios digitales, como la asesoria automatizada en consideracion de las
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transformaciones que ha venido implementando la entidad con el sistema electronico MUISCA y
la facturacion electronica; se identifica la necesidad de extender cobertura a sectores informales o
rurales para hacer frente al reto de la formalizacion y la inclusion tributaria y se sugiere un enfoque
en tecnologias disruptivas o transformadoras como blockchain y analitica predictiva, que, aunque
estratégicamente resultan arriesgadas y complejas en el corto plazo, representan oportunidades de

innovacion para mejorar la eficiencia.

3. Cargo y funciones desempeifiadas
En el presente numeral se enlistan y describen las diferentes actividades asignadas en el
plan de trabajo, asi como el cargo desempefiado en el transcurso, de acuerdo con las condiciones
del convenio marco interinstitucional para el desarrollo de pasantias, suscrito entre la Direccion

Seccional de Impuestos y Aduanas Bucaramanga y la Universidad Santo Tomas.

3.1 Cargo desempeiiado
El cargo desempenado durante los 4 meses de practica empresarial en la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales-DIAN, fue el de practicante del organo especial: Defensoria del

Contribuyente y del Usuario Aduanero.

3.2 Funciones asignadas

Para la practica empresarial dentro de la UAE-DIAN, se asumié el siguiente plan de
trabajo:

Atender las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias en el macroproceso

tributario, aduanero y cambiario, relacionado con temas técnicos y/o administrativos de la
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Defensoria del Contribuyente y el Usuario Aduanero, de conformidad con la normativa y
procedimientos vigentes.

Efectuar la atencion personalizada de usuarios tributarios que acudan a la Defensoria del
Contribuyente y del Usuario Aduanero, bajo supervision del funcionario competente de dicho
Organo Especial.

Realizar las verificaciones que sean del caso para las solicitudes tributaria, aduanera y
cambiaria, desarrollando la trazabilidad de acuerdo con el procedimiento vigente.

Efectuar estudios técnicos y practicos en materia tributaria, aduanera y cambiaria, que
permitan fortalecer la educacion fiscal de los contribuyentes y usuarios tributarios, aduaneros y
cambiarios.

Generar espacios de presencia y posicionamiento institucional de la Defensoria, a través
de la comunicacion y promocion de derechos.

Por otro lado, durante los 4 meses, se desempenaron las siguientes funciones, reportadas
mensualmente al coordinador de practicas de la entidad, a través del informe de actividades del

proceso de pasantias:

Tabla 6. Listado de funciones y horas asignadas

Nombre de la funciéon Horas por
semana

Apoyo en la realizacion de atenciones personalizadas a contribuyentes y usuarios aduaneros que 5
acuden a la Defensoria.
Apoyo en la organizacion de archivo digital y gestion documental de casos 2025. 5
Apoyo en la organizacion de archivo digital y gestion documental de casos de anualidades 10
anteriores (2023 Y 2024)
Apoyo en planear y disefiar piezas graficas de informacion para la linea de educacion fiscal y 10
aduanera de la Defensoria.
Apoyo en generacion de documentos en la linea de accion de la veeduria: acuses de recibo, actas 5

de gestion de cierre y oficios de cierre
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Nombre de la funcion Horas por
semana
Apoyo en diligenciamiento de informacion de casos en sistema SharePoint. 5
Total 40

Nota: esta tabla evidencia las actividades realizadas a lo largo de la semana laboral, durante el mes
de marzo de 2025.
3.3 Procesos, procedimientos y herramientas

El Organo Especial Defensor de la Direccién de Impuestos y Aduanas, ejecuta sus
funciones a cabalidad, a través de un conjunto de procesos y procedimientos que garantizan la
atencion personalizada oportuna, imparcial y confiable de las solicitudes presentadas. Dichos
procesos, permiten recibir, analizar, gestionar y responder a los multiples requerimientos, ya sean
quejas, reclamos, consultas o denuncias relacionadas con posibles vulneraciones a los derechos de
los contribuyentes y los usuarios aduaneros en los tramites tributarios, aduaneros y cambiarios que
son competencia de la entidad.

Asi pues, la Defensoria se apoya de una serie de herramientas normativas, técnicas y
tecnologicas que facilitan la intervencion ante la DIAN, permiten el seguimiento efectivo de los
casos, respaldan la emision de recomendaciones, y contribuyen a la garantia, promocién y el
respeto de los derechos de los usuarios.

En el listado maestro del Sistema de Gestion de la DIAN, se encuentra el PR-CAC-0233,
que es el documento que describe el procedimiento de “Veeduria de los derechos del contribuyente
y del usuario aduanero” y parte del proceso “Cercania al Ciudadano” y del subproceso “Defensoria
del contribuyente y del usuario aduanero”.

No obstante, de manera general, los procesos y procedimientos de la Defensoria podrian

sintetizarse de la siguiente manera:
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3.3.1 Procesos y procedimientos

e Recepcion y radicacion de solicitudes

o Diligenciamiento de atencion personalizada si aplica

o Creacion de carpeta documental digital

o Asignacién de responsable y numeracion de caso

o Recoleccion de informacion bésica y registro de documentacion allegada por el solicitante

e C(lasificacion y analisis preliminar

o Proyeccion de acuse de recibo

o Tipificacion del caso segun el tipo de solicitud: intervencion, orientacion, acompaiiamiento
o informacion

o Analisis de las actuaciones de la administracion que preceden o dar lugar a la solicitud

e Gestion o intervencion del caso

o Evaluacion de competencia y traslado a seccional, divisiéon o grupo interno de trabajo
competente

o Seguimiento a la gestion de la solicitud

o Acciones de mediacion cuando haya lugar

e Analisis y recomendaciones

o Identificacion y consignacion de la problematica y analisis de causas, macroprocesos,
procesos, derecho vulnerado, riesgo

o Elaboracion de informes, conceptos o recomendaciones

o (ierre del caso

o Elaboracion del documento de cierre en acta, oficio, recomendacion o pronunciamiento
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o Respuesta al contribuyente o usuario aduanero mediante comunicacion oficial: oficio o
acuse - cierre
o Archivo del caso: compilacion final de la carpeta digital y diligenciamiento del formato de

gestion documental

3.3.2 Herramientas
e Normativas: las contenidas en el numeral 4.2 “Marco normativo” de este informe
o Técnicas:
o Formato de atencion personalizada FT-CAC-2035
o Formato de hoja de ruta para gestion documental FT-ADF-255
o Tecnologicas
Correo electronico institucional Outlook: el correo electronico institucional del defensor
del contribuyente y del usuario aduanero de la Seccional de Impuestos y Aduanas Bucaramanga
es una herramienta clave para la recepcion de solicitudes, la proyeccion y envio de los correos
electronicos de acuse de recibo y cierre, los traslados o solicitudes de informacion a las diferentes
seccionales o divisiones, y para la recopilacion de documentacion adjunta.
Microsoft SharePoint: es una herramienta de colaboracidn empresarial para el registro,
asignacion, numeracion y tipificacion de los casos.
Microsoft OneDrive: es el servicio de almacenamiento en la nube para la creacion de
carpetas digitales de gestion documental y archivistica.
Microsoft Teams: es la plataforma de colaboracion y comunicacion entre la Defensoria y

las demés divisiones o funcionarios.



INFORME DE PRACTICA ORGANO DEFENSOR DIAN 2025 51

Microsoft Word: herramienta de procesamiento de texto para la redaccion de documentos
oficiales como actas de gestion de cierre, oficios de cierre, recomendaciones de gestion o
Pronunciamientos.

Microsoft Excel: herramienta de calculo y andlisis de datos para el diligenciamiento de los
formatos de atencion personalizada (FT-CAC-2035) y hoja de control y gestion documental (FT-
ADF-255).

Muisca DIAN: es el Modelo Unico de Ingresos, Servicio y Control Automatizado de la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, y es una herramienta que busca modernizar la
gestion de ingresos y recursos. Es usada en la Defensoria para consulta de informacion del Registro

Unico Tributario- RUT, los Servicios Informaticos Electrénicos-SIE y la clasificacién arancelaria.

Tabla 7. Procesos, procedimientos y herramientas de la Defensoria del Contribuyente y del
Usuario Aduanero

Proceso Procedimiento Herramienta
Recepcion y
radicacion de Formato de atencion personalizada
solicitudes
Diligenciamiento de atencion personalizada FT-CAC-2035 y Microsoft Excel
Creacion de carpeta documental digital Microsoft OneDrive
Asignacion de responsable y numeracion de caso Microsoft SharePoint

Recolecciéon de informacion bésica y registro de Correo electronico institucional y

documentacion allegada por el solicitante OneDrive
Clasificaciony ~ Proyeccion de acuse de recibo Correo electronico institucional
andlisis
preliminar Tipificacion del caso segun el tipo de solicitud Microsoft SharePoint
Andlisis de las actuaciones de la administracion que Correo electronico institucional y
preceden o dar lugar a la solicitud expedientes
Gestion o Evaluacion de competencia y traslado a seccional, Correo electronico institucional

intervencion de la  division o grupo interno de trabajo competente
Defensoria en el
caso Seguimiento a la gestion de la solicitud Correo electronico institucional
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Proceso Procedimiento Herramienta
Acciones de mediacion cuando haya lugar Correo electronico institucional
Andalisis y Identificacion de la problematica y analisis de causas, Microsoft SharePoint

recomendaciones — macroprocesos, procesos, derecho vulnerado y riesgos

Elaboracion de informes, conceptos o Microsoft Word
recomendaciones

Cierre del caso Elaboracion del documento de cierre en acta, oficio, Microsoft Word
recomendacion o pronunciamiento

Respuesta al contribuyente o wusuario aduanero Correo electronico institucional
mediante comunicacion oficial: oficio o acuse - cierre

Archivo del caso: compilacion final de la carpeta Formato de hoja de ruta para gestion

digital y diligenciamiento del formato de gestion documental FT-ADF-255,
documental Microsoft Excel, y Microsoft
OneDrive

Nota: esta tabla compila los procesos, procedimientos y herramientas de la Defensoria del
Contribuyente y del Usuario Aduanero. Esta lista y descripcion de procesos y procedimientos fue
construida con base en la experiencia obtenida con la gestion de casos durante los 4 meses de
practica empresarial y el PR-CAC-0233. Sin embargo, no se trata de una denominacion u orden
oficial establecidos por la entidad.
4. Marco conceptual y normativo

Para garantizar un adecuado abordaje del presente informe, en este apartado se establece
un marco conceptual y normativo que sustenta teorica y legalmente las diferentes funciones de la
Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero como o6rgano especial de la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales, y las actividades realizadas durante el periodo de practica.

Dichos marcos, permiten la contextualizacion del objeto del informe, la delimitacion de
los alcances de la experiencia y la fundamentacion de la descripcion y el analisis de los procesos
observados en el inciso anterior.

El marco conceptual planteado, enlista y define los principales conceptos y enfoques que
guian la actuacion de la Defensoria en su mision de veeduria y proteccion de derechos, mientras

que el marco normativo, por su parte, identifica las disposiciones legales vigentes que regulan su

estructura, competencias y procedimientos.
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4.1 Marco conceptual

Como se ha expuesto a lo largo de este informe, la Unidad Administrativa Especial
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (UAE-DIAN) es la entidad con maxima autoridad
en el control tributario y aduanero en Colombia. Su importancia radica en la contribucién a la
sostenibilidad fiscal y al desarrollo economico del pais, mediante la facilitacion de las operaciones
de comercio exterior en condiciones de equidad, transparencia y legalidad.

El concepto de sostenibilidad fiscal, en palabras de Sanchez Vargas, (2020), se concibe
como:

La conduccion de las finanzas publicas en la que el gasto publico no crezca por encima de
los ingresos, de forma que se circunscriba el déficit fiscal para que la deuda publica no progrese
mas alla de la capacidad de desembolso del pais. (p. 1).

O, en palabras simples, la sostenibilidad fiscal hace referencia a la permanencia de la
solvencia de las finanzas publicas y el equilibrio de los ingresos y gastos del Estado. Aunque este
concepto actualmente no es un principio constitucional en Colombia -por todas las demas

3

implicaciones sociales y culturales que supondria asi catalogarlo- si es considerado ‘“una
herramienta para la consecucion de los fines del Estado Social de Derecho-ESDD” (Corte
Constitucional de Colombia, 2014)

El desarrollo economico, por otro lado, es la progresion de la produccion de bienes, renta
o servicios de un pais, y es medido generalmente por el Producto Interno Bruto-PIB. O, por cémo
es definido formalmente por Labrunée, (2018) “El crecimiento econémico es un proceso sostenido

a lo largo del tiempo en el que los niveles de actividad econdémica aumentan constantemente” (p.

2).
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Al conocer estos conceptos, y al comprender que sin el control administrativo de la UAE-
DIAN su consecucion se veria obstaculizada, resulta fundamental que, de alguna forma, se
garantice la correcta y efectiva actuacion de la entidad. Y, asimismo, es igualmente importante
considerar que esta opera en funcion de los contribuyentes y los usuarios aduaneros, ya que, sin
ellos, o sin su participacion y contribucion, el objeto social de la DIAN careceria de sentido.

Es a partir de esta ultima consideracion que, en 1999, se propicio la creacion del Organo
Especial Defensor del contribuyente y del usuario aduanero a través del Decreto 1071 del 26 de
junio.

Tal como fue expresado en el numeral 2.10 de este mismo informe:

La Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero es un drgano especial de la

Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN),

encargado de garantizar el respeto a los derechos de los contribuyentes, responsables,

agentes de retencion, declarantes y usuarios aduaneros, en las actuaciones que se cumplan
en ejercicio de las funciones asignadas por la ley a la DIAN (Defensoria del Contribuyente

y del Usuario Aduanero, 2025).

La necesidad de proteger los derechos de los contribuyentes y usuarios aduaneros frente a
posibles errores en la administracion tributaria, la complejidad del sistema fiscal, aduanero y
cambiario, y la posibilidad de eventos u actos administrativos que pudieran vulnerar los derechos,
evidencio la urgencia de contar con esta instancia que, ademas de velar por la equidad y legalidad
en las actuaciones de la DIAN, mostrara también una cara amable, cercania y confianza para que
la entidad dejara de percibirse como el enemigo de los colombianos.

Segutn el articulo 193 de la Ley 1607 de 2012, -que también contiene los 15 derechos de

los contribuyentes y de los usuarios aduaneros-, “Son contribuyentes o responsables directos del
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pago del tributo los sujetos respecto de quienes se realiza el hecho generador de la obligacion
sustancial” (Art. 193).

Y, un usuario aduanero, en términos generales, es una persona natural o juridica que de
manera recurrente interviene directa o indirectamente en operaciones de comercio exterior, tales
como; exportacion, importacion o transito aduanero de mercancias. (Art. 193).

Ahora bien, aunque la Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero no cuenta con
una determinacion formal de principios institucionales, su actuacién se rige por un marco
normativo que incorpora principios constitucionales y legales fundamentales. Por tanto, con el
analisis de sus funciones, y de los derechos que protegen, es factible inferir que, algunos
“principios” que orientan su labor en la proteccion de los derechos de los contribuyentes y usuarios
aduaneros son, por ejemplo; la justicia tributaria, la imparcialidad, la legalidad, el respeto por el
debido proceso, la buena fe, entre otros.

Es por esto por lo que, para este marco conceptual, se tienen en consideracion -ademas de
los que preceden- los siguientes conceptos y sus definiciones:

Justicia tributaria: segin Arbeldez-Rodas y Valencia-Fernandez (s.f) es “(...) la
prohibicién de desigualdades entre los obligados tributarios y la igualdad del gravamen dentro de
cada tributo, siendo esto, el resultado de la aplicacion de todos los demas principios
constitucionales en materia tributaria.” (p. 2).

Legalidad sancionatoria:

De acuerdo con el Fallo 00217 de 2019 Consejo de Estado: “El principio de legalidad de
las faltas y de las sanciones alude a que una norma con fuerza material de ley establezca la
descripcion de las conductas sancionables, asi como las clases y cuantias de las sanciones

a ser impuestas” (Consejo de Estado, 2019, parr. 1).



INFORME DE PRACTICA ORGANO DEFENSOR DIAN 2025 56

Debido proceso:

El debido proceso es un derecho fundamental de aplicacion inmediata que faculta a toda

persona para exigir “un proceso publico y expedito en el cual se reconozcan todas las

garantias sustanciales y procesales, desarrollado ante una autoridad competente que actiie
con independencia e imparcialidad, y sin tener en cuenta consideraciones distintas a las

previstas en la ley (MINEDUCACION, s.f, p. 1).

Non bis in idem: o también conocido como prohibicion de la doble sancion por el mismo
hecho, estd contemplado en la Constitucion Politica de Colombia como derecho fundamental, y es
considerado:

Parte del conjunto de garantias que componen el derecho fundamental del debido proceso.

De acuerdo con el literal 4° del articulo 29, el principio tiene como contenido el derecho

del sindicado a no ser juzgado dos veces por el mismo hecho (Corte Constitucional de

Colombia, 2013, Art. 29).

Presuncion de Buena fe:

La buena fe es un principio que rige las actuaciones de los particulares y de la

administracion y obliga a actuar de manera leal, clara y transparente, esto es, sin el &nimo

de sacar provecho injustificado de la contraparte y guiados siempre por la idea de mutua

confianza (Consejo de Estado, 2015, parr. 1).
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4.2 Marco normativo

Tanto para el desarrollo de las funciones dentro de la practica empresarial, como para la
construccion del presente informe, se consideré una serie de normativas que regulan el
funcionamiento de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales-DIAN y de la Defensoria del
Contribuyente y del Usuario Aduanero.

Este marco normativo se compuso de diferentes leyes, decretos, resoluciones y
procedimientos internos que rigen el accionar institucional.

Se incluye la normativa aplicable en materia tributaria, aduanera y cambiaria, que sirvio
como una herramienta fundamental para orientar las actividades realizadas, interpretar las
solicitudes de intervencion, atenciones personalizadas, proferir respuesta a los casos de fondo
dentro de la Defensoria y sustentar los analisis incluidos en este informe.

o Decreto 2117 del 29 de diciembre de 1992: “Por el cual se fusiona la direccion de
impuestos nacionales y la direccion de aduanas nacionales en la unidad administrativa
especial direccion de impuestos y aduanas nacionales y se dictan disposiciones
complementarias.”

e Estatuto Tributario - Decreto Ley 624 del 30 de marzo de 1989: “Por el cual se expide el
Estatuto Tributario de los impuestos administrados por la Direccion General de Impuesto
Nacionales.”

o Ley 9del 17 de enero de 1991: “Por la cual se dictan normas generales a las que debera
sujetarse el Gobierno Nacional para regular los cambios internacionales y se adoptan

medidas complementarias.”
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o Decreto 1071 del 26 de junio de 1999: “Por el cual se organiza la Unidad Administrativa
Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales como una entidad con personeria
juridica, autonomia administrativa y presupuestal y se dictan otras disposiciones.”

o Ley 1437 del 18 de enero de 2011- CPACA: “Por la cual se expide el codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”

o Ley 1607 del 26 de diciembre de 2012: “Por la cual se expiden normas en materia tributaria
y se dictan otras disposiciones.”

e FEstatuto Aduanero-Decreto 1165 del 02 de julio de 2019: “Por el cual se dictan
disposiciones relativas al Régimen de Aduanas en desarrollo de la Ley 1609 de 2013.”

e Decreto 1742 del 22 de diciembre de 2020: “Por el cual se modifica la estructura de la
Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales.”

e Resolucion 060 del 11 de junio de 2020: “Por la cual se adopta el Manual Especifico de
Requisitos y Funciones para los empleos de la planta permanente de personal de la Unidad
Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN.”

e Decreto 659 del 22 de mayo de 2024: “Por el cual se modifica parcialmente el Decreto

namero 1165 de 2019.”

5. Aportes
A continuacién, se reunen y desarrollan los aportes generados a partir de la practica
profesional realizada en el Organo Especial Defensor de la Direccién de Impuestos y Aduanas
Nacionales-DIAN, integrando tanto el analisis critico de la problematica institucional identificada,
como la propuesta de valor y la proyeccion de su posible aplicacion. Este numeral evidencia como
los objetivos del proyecto se materializan en una contribucion concreta orientada a mejorar la

comprension de los tramites aduaneros por parte de los usuarios del comercio exterior, asi como a
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fortalecer el componente educativo, o la linea de educacion fiscal y aduanera de la Defensoria. Por
tanto, se incluye; la propuesta de valor agregado, la identificacion de la situacion problémica, la
contribucion de conocimiento institucional y el andlisis estratégico que sustenta el plan de mejora
planteado, permitiendo contextualizar de manera integral el impacto potencial del producto

desarrollado.

5.1 Propuesta de valor agregado a la empresa

En el desarrollo de la practica profesional en el Organo Especial Defensor de UAE-DIAN,
se identifico la necesidad de generar una contribucion desde la perspectiva académica, que no solo
respondiera a las funciones operativas asignadas del practicante, sino que también trascendiera a
un aporte estratégico para el mejoramiento de la atencion y orientacion al Usuario Aduanero -
como actor principal- asi como a los contribuyentes que aspiren obtener dicha calidad; procurando
asi la coherencia entre la propuesta de valor con el perfil profesional del negociador internacional.

La propuesta en mencidon busca reflejar que el suscrito practicante, como negociador
internacional no solo debe poder entender los procesos de intercambio de bienes y servicios entre
paises, sino que también debe comprender, interpretar y facilitar a los demads, el cumplimiento de
normativas aduaneras, acuerdos comerciales, y politicas fiscales que afectan directamente al
comercio exterior del Estado Colombiano.

Tal como se expuso anteriormente, la atencion al contribuyente y al usuario aduanero en
la Defensoria se enmarca en las funciones orientadas a garantizar la proteccion de los derechos de
los ciudadanos en sus relaciones con la administracion tributaria y aduanera. Dicha atencion se
presta a través de canales presenciales o virtuales, y se ejecuta por el equipo de la Defensoria, -el

Defensor de la seccional y los practicantes- quienes estdn encargados de recibir y gestionar las
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peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion, intervencion,
acompafiamiento u orientacion presentadas por los usuarios. Fue gracias a esta participacion
directa en la atencion al usuario y en la gestion documental de casos, que fue posible evidenciar
que una gran parte de las dificultades obedecen a la falta de comprensioén del marco normativo, a
la escasa, aunque no inexistente, orientacion institucional y a la ausencia de material educativo
simplificado para usuarios no expertos.

Desde esta realidad, el valor agregado que se plantea para la Defensoria es el disefio de un
recurso educativo, digital e impreso centrado en los usuarios vinculados al comercio exterior, que
realizan o desean realizar operaciones y desconocen las normativas tributarias y aduaneras que los

afectan directamente.

5.1.1 Identificacion de la situacion problémica

La contribucion, llamada coloquialmente, el pago de los impuestos, o, desde una
perspectiva mas técnica, “el cumplimiento de los compromisos tributarios que el Estado
administra”; representa, en esencia, la manera en que los miembros de una sociedad, “respaldan
su propio bienestar” (Epinosa-Diaz, et al., 2021).

Como lo afirman los autores de la anterior cita, Espinoza-Diaz et al. (2021) y como es de
conocimiento general, Colombia como pais latinoamericano, en vias desarrollo, con un alto indice
de corrupcién, y con calificaciones significativamente bajas en preservacion de los recursos
publicos, (Zuluaga-Aguirre, et al., 2021, p. 5) enfrenta una problematica robusta en lo que respecta
al incumplimiento de los deberes formales, o explicitamente dicho, con la evasion y el
contrabando, que, segun estudios, son dos fenomenos que se alimentan mutuamente y responden

a la falta de ““cultura tributaria y aduanera”
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La cultura tributaria, es descrita por Castillo Cabeza y Castillo Garcia (2016) como:

(...) aquellos factores basicos que se deben compartir en la sociedad, tales como actitudes,

valores y conocimientos de la informacion tributaria; asi mismo el conocimiento del deber

de cumplir las leyes que regulan dichos tributos de manera voluntaria, lo cual refleja la
responsabilidad como ciudadanos y la ética personal conforme a la ley, pero no solo de los
contribuyentes sino también de los administradores de los tributos, es decir de los

funcionarios del Estado (p. 151).

Aunque esta definicion se construyd en el marco de lo tributario, es igualmente aplicable
al ambito aduanero, donde el cumplimiento normativo y la responsabilidad ciudadana es también
fundamental para el control del comercio ilicito y la consolidacion de practicas comerciales
formales.

Es frecuente escuchar en la ciudadania comparaciones directas entre el nivel de progreso
de los paises europeos con el propio nivel de desarrollo econdémico y social colombiano. Y, en
paralelo, abundan también las criticas de aquellos encargados del recaudo y la administracién
publica, o de los sectores mas cultos y académicos, respecto a la falta de cultura y educacion fiscal
que se atribuye al muy lento y escalonado progreso de la sociedad colombiana.

Sin embargo, es precisamente en consecuencia a la historia y a los distintos contextos
economicos, sociales y politicos que ha experimentado esta sociedad, que la cultura tributaria no
ha alcanzado un grado de expansion que consolide el desarrollo como un mecanismo
multidimensional de transformacion. Es gracias a que cada gobierno que ha llegado a administrar
el sistema fiscal, y a implementar, unas tras otras, reformas tributarias, termina por percibirse como

distante, ineficiente, y en muchos casos, injusto.
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Retomando entonces las ideas de Zuluaga Aguirre et al, se puede afirmar que es en
respuesta a las deficiencias socioeconomicas del Estado colombiano que “dentro de la cultura
popular, la palabra impuesto estd asociada a un pago poco productivo o nulo.” (p. 5). La
consecuencia, es predecible y comprobable: evasion y contrabando.

Si bien no es una tarea sencilla calcular con exactitud las cifras, de acuerdo con el periddico
UNAL, la DIAN ha estimado que la evasion tributaria oscila entre los 80 y los 100 billones de
pesos anuales. (Cuervo, 2025). Este monto, aunque inexacto, y sumado a las pérdidas de recaudo
de aranceles asociadas al contrabando, logra dar una perspectiva de la magnitud de la problematica
y evidencia que, a pesar de los avances, la vision contemplada en el objetivo retador de la Direccion
de Impuestos y Aduanas Nacionales de “reducir el costo fiscal de la evasion y el contrabando a
menos del 1% del PIB”, aun representa un desafio crucial.

Todo lo descrito anteriormente no se queda en el plano teérico ni en cifras abstractas. De
hecho, encuentra su expresion mas evidente en las multiples quejas, reclamos y solicitudes que
recibe la Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero.

La experiencia de practicas profesionales en este 6rgano especial de la DIAN, permiti6 la
identificacion de multiples casos que reflejan el malestar fiscal de los contribuyentes y de los
usuarios aduaneros, y permitié comprender que la falta de cultura tributaria no responde
unicamente a una postura de desobediencia o desinterés, sino también a raices profundas como la
desconfianza, el desconocimiento generalizado del sistema y el miedo a cometer errores, que se
agrava con la complejidad técnica del lenguaje tributario y aduanero que desmotiva a micro,
pequeiias y medianas empresas con potencial de convertirse en usuarios aduaneros y que carecen

de recursos para afrontar la carga normativa con asesorias especializadas.
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5.1.2 Contribucion de conocimiento a la empresa

Como respuesta concreta a la problematica identificada en el numeral anterior, se propone
la elaboracion de una cartilla informativa como producto digital e impreso, que sirva como
herramienta de educacién y acompafiamiento, y que esté dirigida a contribuyentes y usuarios
aduaneros que realizan operaciones de comercio internacional, con el fin de reducir errores
frecuentes y mejorar la interaccion con la DIAN a través de la Defensoria.

El primer volumen de la cartilla propuesta sera el producto final del plan de mejora del
presente proyecto de grado y estara enfocado en el macroproceso aduanero por relacion con el
titulo de profesional en negocios internacionales por el que se opta. No obstante, se busca que la
cartilla sea implementada de manera paulatina por la Defensoria del Contribuyente y del Usuario
Aduanero de Bucaramanga, y replicada en las demads seccionales.

El valor de la propuesta, ademas de como se indico en el numeral 5.1, radica en que la
construccion estara a cargo de los futuros practicantes de las distintas areas -contaduria, derecho o
negocios internacionales-, segiin sus competencias, para que aporten desde su conocimiento
especifico y se logre un recurso claro, accesible, interdisciplinario y adaptado a las necesidades
reales de los contribuyentes y usuarios aduaneros, que contribuya, a corto plazo; a reducir la
cantidad de casos abiertos por solicitudes de informacion y/o orientacion, y, a largo plazo, a
reducir la evasion, el contrabando y la brecha de informacioén que persiste entre el Estado y la
ciudadania.

Por otro lado, la Defensoria gana un insumo colaborativo que puede evolucionar y
convertirse en una herramienta preventiva y no solo reactiva para muchos de los casos que se
registran, pues se buscard ayudar a que los contribuyentes no solo reclamen por sus derechos, sino

que también entiendan mejor sus obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias.
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Algunos de los conocimientos adquiridos en el programa de negocios internacionales que
se incluiran en la cartilla como contribucion a la entidad son, entre otros, la comprension de los
fundamentos de los regimenes aduaneros, que se traducirdn a un lenguaje accesible, la
interpretacion general de normatividad y legislacion aduanera con ejemplos claros y reales, la
adaptacion de los mensajes al piiblico objetivo a través de estrategias de marketing y la capacidad
de diagnosticar necesidades reales y proponer soluciones practicas de acuerdo con las dindmicas
del mercado.

Para una mayor claridad del aporte, se plantea un analisis con el modelo NOISE, que, por
sus siglas en inglés, permite identificar: necesidades (needs), oportunidades (opportunities),
mejoras, (improvements), fortalezas (strengths), y excepciones (exceptions) para producir un plan

estratégico de mejora.

Tabla 8. Matriz de analisis NOISE

Matriz de analisis NOISE
Durante la experiencia de practica se evidencio
que muchos contribuyentes y usuarios Se necesita:
aduaneros llegan a la Defensoria con dudas,

confusiones y errores derivados de la falta de
comprension  del  sistema fiscal. La

e Un recurso educativo visual y preventivo
que informe de manera clara y accesible a

Needs terminologia técnica, la desactualizacion los usuarios sobre los tramites aduaneros
normativa y la percepcion de que el sistema es mas comunes (importacion ordinaria,
inaccesible, generan miedo, desmotivacion y declaraciones, correcciones,
desinformacion, especialmente en el caso de aprehensiones, etc.).
MIPYMES vy ciudadanos sin formacion
juridica o contable.

Se puede:
e Fortalecer la linea de accion de

Se identifica que el Organo Especial Defensor “educacion fiscal” de la Defensoria.

tiene la oportunidad de posicionarse como un

agente de formacion, y no nicamente como un e Fortalecer la visibilidad de la Defensoria
Opportunities canal. de quej.as.. La incorporaci('?n de como puente educativo entre la DIAN y el

practicantes de distintos perfiles profesionales ciudadano, para promover su rol

representa un recurso valioso para construir estratégico dentro del ecosistema

insumos educativos desde una mirada aduanero.

interdisciplinaria. e Aplicar herramientas digitales y canales

virtuales para masificar el conocimiento
de tramites.
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Matriz de analisis NOISE

Improvements

Strengths

Exceptions

A partir del analisis de casos y de los patrones
identificados durante las atenciones
personalizadas, surgio la idea de una cartilla
que recopile y explique, de manera clara y
accesible, los conceptos basicos del régimen
tributario y aduanero.

Esta herramienta pensada para contribuir a la
cultura de cumplimiento voluntario, y
promover la formalizacion y el ejercicio
consciente de los derechos y deberes del
contribuyente o usuario aduanero.

La cartilla propuesta constituye una fortaleza
institucional concreta al ser un recurso
pedagodgico aplicable a distintos escenarios de
atencion, adaptable seglin las necesidades de
informacién y/o orientaciéon. Ademas, estara
disefiada desde una perspectiva practica e
interdisciplinaria, lo que le da pertinencia
técnica y posibilidad de mejora continua por
parte de futuros practicantes.

La cartilla no parte desde cero, sino que se
construye sobre materiales pedagogicos que ya
existen dentro de la Defensoria y la DIAN.
Actualmente, la entidad cuenta con piezas
graficas y estrategias de comunicacion
orientadas al usuario, tanto en lo tributario
como en lo aduanero.

Se propone:
e Diseflar e implementar una cartilla
informativa de atencién tributaria,

aduanera y cambiaria, dirigida a los
contribuyentes y usuarios aduaneros, que
explique paso a paso los tramites comunes
y errores recurrentes.

Se cuenta:

Se tiene:

La Defensoria ya cuenta con canales de
atencion presencial y virtual, que permite
una amplia cobertura de casos.

Se maneja un importante volumen de
casos que pueden convertirse en insumos
de mejora institucional.

Material educativo ya existente, aunque
no unificado. (Apréndelo en un DIAN x3,
Redes Sociales, Videos explicativos,
folletos institucionales, infografias)

de

La Defensoria realiza acciones

socializacion y divulgacion.

Nota: esta matriz describe la identificacion de 5 variables que justifican la propuesta de mejora
para la Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero de la DIAN.

5.1.3 Impacto desde los resultados y/o logros

Si bien la cartilla como plan de mejora no fue implementada durante el término de la

practica, se plantea y se elabora un primer volumen con el objetivo de que sirva como punto de

partida para su incorporacion en los procesos de atencion al contribuyente. Se espera que dicha

cartilla no solo cumpla un papel informativo dentro de la Direccion Seccional de Bucaramanga,

sino que también siente las bases para su implementacion en otras seccionales de la Defensoria del

Contribuyente y del Usuario Aduanero a nivel nacional.

Con la intencidn de ofrecer una guia clara, practica y cercana, se proyecta:
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Aportar en la reduccion de errores asociados al desconocimiento, a través de informacion
preventiva y practica sobre los trdmites mas recurrentes;

La optimizacién de la atencion en la Defensoria, al anticiparse a las preguntas frecuentes y
las solicitudes de informaciéon brindando un material que complemente la orientacion
presencial;

Y, como prioridad, la construcciéon o fortalecimiento de cultura de legalidad y
cumplimiento voluntario tributario, facilitando la comprension de la normativa para que

los usuarios puedan actuar conforme a la ley desde el inicio de sus procesos.

Por otro lado, se espera que el Organo Especial Defensor valore la posibilidad de

institucionalizar el uso de esta cartilla como insumo de apoyo en las atenciones
personalizadas, asi como de promover su difusion en canales virtuales, capacitaciones y
jornadas pedagogicas. Su adopcion progresiva no solo podria consolidar el componente
educativo del organo, sino que también aportaria al cumplimiento de sus objetivos

misionales en materia de orientacion, prevencion y cultura fiscal.

Para el seguimiento a los resultados tras la implementacion de la cartilla, con el &nimo de medir

su impacto dentro de los procesos de atencion de la Defensoria del Contribuyente y del
Usuario Aduanero, se proponen los siguientes indicadores de evaluacion:

Numero de cartillas distribuidas: se registrara la cantidad de ejemplares entregados de
forma fisica durante la atencion presencial, asi como los envios digitales realizados a través
de correo electronico o mensajeria institucional. Se busca medir el nivel de uso y alcance
del material en los canales de atencion.

Nivel de comprension y utilidad reportada por los usuarios: a través de encuestas breves

aplicadas al finalizar la atencion de forma verbal, se evaluara si el usuario considero clara
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la informacion recibida y util la cartilla para resolver su duda o tramite. Se pretende
identificar el impacto formativo y la percepcion del material por parte de los usuarios.

e Disminucion de errores recurrentes en tramites: se realizard una comparacion periddica
cuatrimestral del nimero de casos relacionados con errores comunes en tramites tributarios
o aduaneros, como aprehensiones por documentacion incompleta, solicitudes mal

formuladas o registros incorrectos.

5.2 Aportes de la empresa al proceso formativo

Durante el desarrollo de la opcioén de grado, con la practica profesional en la Defensoria
del Contribuyente y del Usuario Aduanero, fueron adquiridos conocimientos técnicos
fundamentales para la comprension y gestion de procesos relacionados con la administracion de
la UAE-DIAN y el sistema tributario y aduanero colombiano.

Se logro familiaridad con procedimientos internos como la clasificacion de casos,
identificacion de macroprocesos y procesos, archivo fisico y digital en lo que concierne a la gestion
documental, asi como con tramites basicos del Registro Unico Tributario-RUT, y con la normativa
aduanera, tributaria y cambiaria vigente. Se comprendieron aspectos esenciales del derecho
tributario y se fortalecieron habilidades para la interpretacion normativa, el reconocimiento de
errores frecuentes en tramites ciudadanos y la deteccion de patrones repetitivos en los casos
atendidos.

Se adquirid, ademads, experiencia en el uso de herramientas institucionales como los
diferentes aplicativos del MUISCA para consulta de informacion como “Obligacién Financiera”,

“Consulta de Arancel”, el sistema DIAN PQRS para el seguimiento a la trazabilidad documental
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y al manejo eficiente de informacidn en entornos colaborativos de resolucion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, y el aplicativo SharePoint List para la clasificacion y recopilacion de casos.

En cuanto a competencias comunicativas, se mejor6 la capacidad de redaccion técnica y
formal para la elaboraciéon de comunicaciones dirigidas tanto a contribuyentes como a
funcionarios, cumpliendo con criterios de claridad, objetividad y lenguaje institucional. Se
fortalecieron habilidades como la escucha activa, la comprension precisa de casos reales y la
formulacion de soluciones concretas en el marco de la normativa, aplicando criterios pertinentes
al enfoque ciudadano.

Finalmente, se profundiz6 en el conocimiento de los regimenes aduaneros, como
modalidades de importacion, exportacion, régimen de transito aduanero y regimenes especiales,
asi como en el régimen sancionatorio aduanero, sus causales, procedimientos y consecuencias
juridicas, a través de la observacion de los casos aduaneros trabajados y con la participacion en el
diplomado de régimen aduanero impartido por la Defensoria del Contribuyente y del Usuario
Aduanero de la Seccional Santa Marta, la FITAC, la Universidad Cooperativa de Colombia y la

Universidad del Magdalena.

5.3 Plan de mejora

En el presente numeral se establece una tabla que sintetiza el plan de mejora propuesto con
base en los objetivos general y especificos formulados para esta opcion de grado, pues es a través
de acciones concretas orientadas al andlisis del proceso de atencion, la identificacion de errores o
ineficacias comunes y el disefio de un recurso pedagdgico —materializado en una cartilla

informativa— que se busca evidenciar el cumplimiento de dichos objetivos. Cada componente del
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plan permite establecer una ruta clara de trabajo, con metas medibles, responsables definidos y

cronograma estimado para su implementacion.

Tabla 9. Propuesta de plan de mejora para la Defensoria del Contribuyente y del Usuario

Aduanero
Aspecto a . . Hacer/ Responsa Cronogra
P Metas Acciones  Indicador . P Recursos g
mejorar Verificar ble ma
-Observar y
. documentar
. Analizar
Limitada . el proceso
., como el Manuales de
comprensio actual de o
proceso de . Tasa de ., procedimien
n de los g atencion. . Revision de
L. atencion resolucion . toe
trémites o procedimien .
incide en . de informes del
aduaneros - Analizar .. tos . .
la ; solicitudes . . " Practicante manejo de la
por parte de . los flujos institucional ., Marzo
los comprensi de de os dela atencion a 2025
. ony . ., informacio Y Defensoria los
contribuyent . informacio contrastacio .
es facilita las N nu 1 CON Casos contribuyent
Y operacione Y orientacio . esy
usuarios del s de comunicaci n atendidos. usuarios
comercio . on entre
. comercio . . aduaneros.
exterior. . funcionario
exterior.
Sy
usuarios.
- Numero
de cartillas
distribuida
- Disenar y s
elaborar
una cartilla  -indice de SharePoint
informativa  comprensi Revision Word ’
Ausencia Proponer accesible. ony técnica del norme;tiva
de un un recurso utilidad tenid {sent
recurso pedagogic - reportada contenido. Practicant v1g§n 'e’l
educativo a que Incorporar por los Pruch ra((iz 1(1:an ¢ ma ; ra M
claro para facilite 1 i ) rueba ela grafico, ayo-
acilite la contenido usuarios iy s e , S .
usuarios comprensi  adaptado a piloto” con  Defensoria aplicativos junio 2025
del , P P funcionarios de disefio,
el on de casos - de 4 hstructi
COmEICIo tramites reales. Porcentaje g areas no ns rucllvoz,
exterior. aduaneros. de aduaneras y manuales de
. .. practicantes. procedimien
- Proponer  disminuci to
el uso on de ’
instituciona errores
L. recurrente
s en los
tramites-

Nota: la tabla contiene aspectos a mejorar identificados durante el desarrollo de la practica
profesional y las respectivas metas propuestas para ellos con base a los objetivos general y

especificos.
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Aspecto a mejorar I: limitada comprension de los tramites aduaneros por parte de
los contribuyentes y usuarios del comercio exterior:

El primer aspecto para mejorar se identificd a partir de la observacion directa
realizada en el proceso de atencion personalizada a los contribuyentes y usuarios
aduaneros, pues fue posible evidenciar que, aunque existe informacion y escenarios de
orientacion como los Quioscos de servicio y atencion al ciudadano, muchos usuarios
desconocen los procedimientos, documentos y requisitos vinculados a las tramites
tributarios, aduaneros y cambiarios que la administracion presume conocida. No obstante,
la falta de comprension genera errores y desconfianza, y esta problemadtica afecta tanto la
eficiencia de la atencion institucional como la percepcion del servicio por parte del
ciudadano.

Metas: analizar de qué manera el proceso de atencion incide en la comprension y
facilita las operaciones de comercio exterior:

Busca determinar si el acompafnamiento ofrecido por la Defensoria contribuye
efectivamente a mejorar el entendimiento de los tramites tributarios, aduaneros y
cambiarios por parte de los usuarios, promoviendo un servicio mas claro, eficiente y
enfocado en la satisfaccion ciudadana, que obedezca a la linea de accion de Educacion
fiscal.

Acciones: observar y documentar el proceso de atencion actual:

Se pretende realizar un registro de coémo los funcionarios orientan al usuario de
acuerdo con el macroproceso especifico que consulte, qué informacion se entrega y cuales

son las dudas mas frecuentes.

70
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Analizar los flujos de comunicacion entre funcionarios y usuarios: se busca identificar
posibles fallas en lenguaje, secuencia de atencion, uso de terminologia técnica que dificulte la
comprension e incluso la ausencia de habilidades blandas como la escucha activa y la empatia con
los usuarios.

Se espera que dichas acciones permitan obtener informacion precisa sobre la dinamica
actual del servicio y su impacto en la comprension del usuario.

Indicadores: tasa de resolucion de solicitudes de informacion u orientacion

N° procedimientos observados /resueltos
Tasa de por S.I: — x100
Total de casos recibidos por S.1I

Este indicador pretende medir el porcentaje de casos o solicitudes de orientacion que son
observados, documentados, atendidos y resueltos satisfactoriamente dentro del proceso de
atencion personalizada de la Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero, y busca
evaluar la efectividad de la orientacion brindada, asi como el impacto de la comunicacion
institucional en la comprension de los contribuyentes y usuarios del comercio exterior. Un nimero
bajo evidenciaria la necesidad de reforzar las estrategias o la claridad en la comunicacion entre la
Defensoria y los usuarios.

Hacer/Verificar: revision de procedimientos institucionales y contrastacion con casos
atendidos: se llevara a cabo una revision de los procedimientos institucionales, que contraste la
teoria (manuales, formatos, cartillas, instructivos, protocolos) con la practica (casos atendidos),
con el animo de detectar si la atencion se ajusta a los lineamientos oficiales y qué elementos
requieren fortalecerse para mejorar la comprension del usuario.

Responsable: practicante de la Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero.

La responsable de ejecutar las acciones y las verificaciones descritas es la practicante, quien actua



INFORME DE PRACTICA ORGANO DEFENSOR DIAN 2025 72

bajo la supervision del Defensor observando y registrando la informacion durante su periodo de
practica.

Recursos: manuales de procedimiento, informes del manejo de atencion: estos recursos
permiten recopilar la informacion necesaria, analizar los casos y comparar los resultados.

Cronograma: marzo y abril de 2025. Sera durante el primer bimestre de practica que se
desarrollard la observacion directa, la recoleccion de datos y el andlisis de la informacion
obtenida.

Aspecto a mejorar Il: ausencia de un recurso educativo claro para usuarios del
comercio exterior:

Como consecuencia del aspecto que precede, durante el desarrollo de la practica
profesional se identificd también que, aunque la division de atencioén al ciudadano e incluso la
Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero, brindan orientacion acertada y puntual, no
existe un material educativo accesible o visual que ayude al usuario a comprender los tramites
tributarios, aduaneros y cambiarios de manera auténoma, sin requerir de conocimientos
informaticos o de un amplio conocimiento juridico. Esto, en consecuencia, genera dependencia de
la orientacion directa y limita el desarrollo de una ciudadania informada y confiada de que la
administracion no pretende complejizar la informacion.

Metas: proponer una un recurso pedagogico que facilite la comprension de los
diferentes tramites.

Se pretende crear una herramienta visual, como una cartilla informativa, tanto fisica
como digital, que sirva de apoyo, tanto a la Defensoria como a los contribuyente y usuarios,

en pro de reducir progresivamente la brecha de desconocimiento, los errores frecuentes y,
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ademads, optimizar los tiempos de atencidon al ofrecer informacioén practica, comprensible y
validada por los expertos de cada macroproceso tributario, aduanero o cambiario.

Acciones: disefiar y elaborar una cartilla informativa accesible:

Compuesta de texto, simbolos e iméagenes que proporcione un lenguaje claro y una
estructura visual para explicar paso a paso los tramites multiples tramites del sistema TAC.

Incorporar contenido adaptado a casos reales: se buscara identificar patrones derivados
de las situaciones y casos mas frecuentes atendidos durante el periodo de practica.

Proponer el uso institucional:

Se pretende sugerir la adopcion institucional de la cartilla de forma fisica y digital, para su
uso como material de apoyo a la Defensoria en la jornada habitual e incluso en jornadas de
orientacion y divulgacion.

Indicadores:

Numero de cartillas distribuidas o Cobertura de distribucion del material:

o N° cartillas entregadas
Tasa de Distribucion Fisica: - - - - x100
Total de cartillas impresas disponibles

N° de cartillas vistas o descargadas 100

Tasa de distribucion digital: x
g Total de accesos potenciales o enlaces distribuidos

Busca medir el alcance de la cartilla, al cuantificar las copias fisicas distribuidas entre los
usuarios y la cantidad de visualizaciones obtenida en el sitio web donde repose la cartilla digital.
Un alto porcentaje demostraria una difusion efectiva del material; a diferencia de un valor bajo,
que sugeriria fallas en la estrategia de entrega fisica o comunicacion digital.

Nivel de comprension y utilidad reportada por los usuarios:

. ., - N° calificaciones positivas (comprensién o utilidad)
Indice de comprension y utilidad: - x100
Total de contribuyentes encuestados
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Con este indicador se procura medir la percepcion de los usuarios sobre la claridad,
pertinenciay aplicabilidad del contenido de la cartilla informativa a sus necesidades especificas
del tramite tributario aduanero o cambiario. Es decir, se busca evaluar el grado en que el material
facilita la comprension de los tramites aduaneros y resuelve las dudas recurrentes. Un indice alto
indicaria que la cartilla cumple su objetivo de informar y orientar adecuadamente, y uno
bajo reflejaria la necesidad de ajustar el lenguaje, el formato, disefio, o los contenidos.

Porcentaje de reduccion de errores recurrentes en los tramites:

Margen de error antes
—Margen de error después de la implementacién

100
Margen de error antes x

Reduccioén del margen de error:

Finalmente, este indicador aspira medir el impacto practico y la efectividad de la
cartilla como una herramienta que verdaderamente contribuye en la reduccion de errores
frecuentes cometidos por los usuarios en los tramites de cada macroproceso TAC. Un
resultado alto serviria como evidencia que las acciones implementadas fueron efectivas
para mejorar la comprension y disminuir los errores o dificultades en los tramites.

Sin embargo, si el resultado de la reduccion es baja o nula, demostraria que el recurso no
generd el impacto esperado y debe ajustarse o reforzarse.

Hacer/Verificar: revision técnica del contendido y Prueba “Piloto” con funcionarios de
areas no relacionadas y practicantes:

Se efectuara una revision técnica de la veracidad y puntualidad de la informacion por parte
de los funcionarios competentes y/o expertos, ademas del Defensor de la seccional, y seguidamente
se llevara a cabo una prueba piloto que permitira ajustar el contenido antes de su implementacion
y distribucion a los usuarios y contribuyentes.

Responsable: practicante de la Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero:
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El responsable de disenar, elaborar e incorporar el recurso serd la practicante de la
Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero, bajo el acompafiamiento y la orientacion
del Defensor de la direccion seccional.

Recursos: SharePoint, Word, normativa vigente, material grafico institucional, aplicativos
y programas de disefio, instructivos, manuales de procedimiento y equipo informatico.

Cronograma: mayo y junio de 2025

Sera durante el segundo bimestre de la practica que se llevara a cabo la elaboracion,
validacion y prueba piloto del recurso educativo propuesto.

El siguiente cronograma resume la secuencia de actividades realizadas durante el periodo
de practica profesional, entre los meses de marzo y junio de 2025, en el marco del desarrollo del

plan de mejora propuesto.

Tabla 10. Cronograma de actividades para el desarrollo del plan de mejora

Cronograma

Meta Acciones Marzo Abril Mayo Junio

-Observar y documentar el proceso

. , S actual de atencion.
Analizar como el proceso de atencion incide

en la comprension y facilita las operaciones

. . - Analizar los flujos de informacion
de comercio exterior.

y comunicacion entre funcionarios
y usuarios. X X
- Disefar y elaborar una cartilla
informativa accesible.

Proponer un recurso pedagogico que facilite

- e - Incorporar contenido adaptado a
la comprension de tramites aduaneros

casos reales.

- Proponer el uso institucional. X X
Nota: cronograma de acciones por meta especifica del plan de mejora propuesto para la Defensoria
del Contribuyente y del Usuario Aduanero.
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6. Conclusiones y recomendaciones

Del analisis realizado y la experiencia misma de la préctica profesional desarrollada en la
Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero, se concluye que la relacion entre la atencion
al ciudadano y los resultados econémicos de la DIAN es directa, aunque no siempre evidente a
simple vista. Se evidenci6 que variables como la confianza institucional, la accesibilidad del
servicio y la educacion tributaria impactan profundamente en el comportamiento fiscal y aduanero
de los contribuyentes, incidiendo en niveles de recaudo, cumplimiento y litigiosidad.

Fue posible también notar que muchos de los usuarios que acuden a la Defensoria lo hacen
por desconocimiento normativo, ambigiliedad en los procedimientos o falta de orientacion clara
durante las primeras etapas de los tramites, y son, en mayoria estos factores, los que generan
errores frecuentes y, en algunos casos, la percepcion de injusticia, afectando negativamente la
imagen institucional de la UAE-DIAN.

Bajo este contexto, es posible concluir, ademas, que el Organo Especial Defensor cumple
un papel estratégico como puente entre el ciudadano y la administracion tributaria y aduanera.
Cuando la intervencion es clara, oportuna y pedagogica, contribuye a un entorno de mayor
cumplimiento voluntario y fortalece la legitimidad del sistema fiscal colombiano. Sin embargo,
aun existen oportunidades de mejora, especialmente en lo que respecta a estrategias de formacion
ciudadana y produccion de materiales educativos accesibles.

A través del desarrollo del plan de mejora propuesto, se busca materializar una iniciativa
enfocada en reducir la brecha de comprension normativa mediante la elaboracion de una cartilla
informativa centrada en los tramites aduaneros mas frecuentes. Esta herramienta, pensada desde
la practica real y con enfoque interdisciplinario, representa un insumo Util tanto para usuarios como

para futuros practicantes de la entidad.
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Este informe se bas6 en un enfoque cualitativo, sustentado en la observacion directa, la
sistematizacion, clasificacion y resolucion de casos atendidos, la revision documental (PQRS,
expedientes, formatos de atencion) y el analisis normativo aplicado a situaciones reales. Por tanto,
como recomendacion, se sugiere que dicha cartilla propuesta sea evaluada por la Defensoria y la
entidad como un insumo complementario dentro del proceso de atencion, especialmente para
aquellos casos donde se identifiquen patrones de duda recurrentes o errores por desconocimiento.
Asimismo, se propone considerar su aplicacion inicial en algunos escenarios de atencion
personalizada, para evaluar su utilidad préctica antes de pensar en una implementacion mas amplia.

Finalmente, como conclusion general, se plantea que la experiencia de practica en la
Defensoria permitio la comprension de que la educacion constituye el primer paso para reducir
significativamente fendmenos como la evasion, el contrabando y la desinformacién que afectan el
sistema tributario y aduanero en Colombia. Solo a través de estrategias pedagdgicas claras,
accesibles y constantes es posible construir una cultura de cumplimiento voluntario, donde los
contribuyentes y usuarios aduaneros comprendan sus obligaciones, ejerzan sus derechos y se

relacionen con la administracion publica desde la confianza y no desde el temor o la confusion.
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Apéndice A. Tdctica Sin Barreras- Cartilla informativa para contribuyentes y usuarios aduaneros
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