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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas prestadoras de servicios ad-quieren cada vez un
mayor desarrollo, la interaccion entre cliente y empresa es el punto mas
importante para su existencia, especialmente para empresas del sector publico en
donde en algin momento de la vida los usuarios haran uso de ellas, es por eso
gue es indispensable que estos se sientan comodos y satisfechos al adquirir sus

servicios,

La DIAN cumple una funcién estratégica en el Estado, que permite ir mas alla del
cumplimiento de su misién, la realizacién de politicas gubernamentales y la
consecucion de los suefios de muchos colombianos. En este contexto, la calidad
de la gestion debe sobrepasar las exigencias formales, para trascender a la
satisfaccion de la sociedad que es el cliente por excelencia y que
infortunadamente en servicios que presta la organizacion, como dar respuesta a
los diferentes derechos de peticion que solicitan en la Division de Gestion
Administrativa y Financiera, especificamente en el Grupo Interno de Trabajo de

Documentacion, no cumplen con los requerimientos esperados.

En el presente trabajo se plasma el disefio de los procesos adecuados y eficientes
gue permitiran dar respuesta a las solicitudes que se realizan los usuarios por
medio del derecho de peticion en el Grupo Interno de Trabajo en la DIAN
Buenaventura, ejecutando primeramente un analisis minucioso sobre las

diferentes causas y efectos que se ocasionan.



2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

11.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Constitucion Politica en sus articulos 23 y 74, desarrollados en el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo expedido por la
ley 1437 del 2011, consagra en su Articulo 13, “Toda persona tiene derecho de
presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en
este Codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta

resolucion.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se
podra solicitar el reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacion
juridica, que se le preste un servicio, pedir informacion, consultar, examinar y
requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos

e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de

representacion a través de abogado.

La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las
personas de que trata esta parte primera del Cédigo; constituiran falta gravisima
para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de

acuerdo con la ley disciplinaria.
11.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

El presente trabajo intenta responder la pregunta: ¢ Por qué en el Grupo Interno de
Trabajo de Documentacién de la Division Administrativa y Financiera de la

Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Buenaventura se vencen los
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http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/cp/constitucion_politica_1991.html#23
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/cp/constitucion_politica_1991_pr002.html#74

términos o se presenta demora para responder las solicitudes que realizan los

usuarios externos a nivel nacional por medio del Derecho de Peticién?
11.3 JUSTIFICACION

Esta investigacion se efectla por la situacion identificada al momento de la
prestacién de un servicio por parte de los funcionarios publicos, esto se observo al
realizar practicas empresariales en la Direccién Seccional de Impuestos y
Aduanas de Buenaventura, con el fin de que los aportes, sugerencias 0
recomendaciones sean utilizados, logrando concientizar a la organizacion de las
falencias que se estan presentando, para asi mismo implementar las medidas
correspondientes permitiendo el correcto funcionamiento de sus procesos y por

consiguiente aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

La situacion a la cual se hizo referencia anteriormente, se presentd en el Grupo
Interno de Trabajo de Documentacion en donde se pudo observar que uno de los
servicios que presta lo hace con algunas falencias, las cuales se ven reflejadas en
la demora que presenta para dar respuesta al derecho de peticion, del que hacen
uso algunos usuarios, los cuales se ven perjudicados de gran forma, asi como que

la organizacion cuando no se responde a tiempo dicha solicitud.

Con la elaboracion de este proyecto de investigacion se pretende crear un
procedimiento 6ptimo de respuesta de los Derechos de Peticion, o que permitira
desarrollar un nuevo estilo de gestion que ademas de fortalecer sus procesos ya
establecidos, también mejore su imagen como empresa, optimice la consecucion
de los requerimientos del clientes, economice esfuerzos y energias de los

funcionarios y eleve su nivel de cumplimiento de metas.

Debido al contexto en que opera la empresa y las grandes relaciones que esta
emplea, la implementacién de esta propuesta de investigacion le sera muy Uutil,
porque le permitird enfocar u orientar sus procesos hacia la satisfaccion de sus

clientes, ademas de garantizar la equidad en la prestacion de los servicios por
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parte de los funcionarios. La propuesta de investigacion como tal es de gran
importancia, puesto que ademas de dar a conocer esta técnica de gestion a la
empresa en particular, aportard una herramienta que sirva de apoyo a aquellas
gue en un futuro deseen incursionar en este campo y asi puedan tener unas bases
sélidas para afrontar los retos que dia a dia se suscitan en el medio empresarial

publico.

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales cumple una funcién estratégica
en el Estado, que permite ir mas alla del cumplimiento de su mision, la realizacion
de politicas gubernamentales y la consecucion de los suefios de muchos
colombianos. En este contexto, la calidad de la gestion debe sobrepasar las
exigencias formales, para transcender a la satisfaccion de la sociedad que es el
cliente por excelencia y que infortunadamente en los servicios que presta la
organizacion, como dar respuesta a los diferentes derechos de peticion que se
solicitan en la Division de Gestidon Administrativa y Financiera especificamente en
el Grupo Interno de Trabajo de Documentacion, no cumplen con los
requerimientos esperados. Con la elaboracién de este trabajo la empresa podra
mejorar sus procesos ya establecidos. Ademas de lo anterior, también le permite
el disefio de nuevos procedimientos, mejorando su modo de operacion; también
tener un mejor panorama de los requerimientos del cliente, orientando cada una
de sus actividades para la satisfaccion de estos. Este trabajo le permite a la
empresa saber cuales son los recursos humanos y materiales necesarios para
emplear en este proceso y sus respectivos controles, sabiendo de esta manera
cada uno de sus limites, para asi tener la certeza de brindar un servicio eficiente

gue procure satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Académicamente este trabajo tiene un gran aporte, ya que sirve de guia para
aquellos estudiantes que deseen profundizar en esta tematica y dejar una
contribucion que complemente su desarrollo y aplicacion, ademas permite crear

expectativas para asi argumentar criticas positivas o negativas.
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12.0OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

12.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar las principales causas que ocasionan la demora para dar respuesta en
los tiempos estipulados por la ley, a los derechos de peticion solicitados al Grupo
Interno de Trabajo de Documentacion de la Division Administrativa y Financiera de
la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Buenaventura.

12.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar situacion actual en donde se pueda conocer la magnitud del problema

en cuestion.

Identificar las principales causas asociadas al problema versus los efectos que

ocasionan tanto para la entidad como para los contribuyentes.

Disefar el procedimiento de respuesta de los derechos de peticion prestados
en el G.I.T. de Documentacion de la Direccion Seccional de Aduanas de

Buenaventura.

Indicar los elementos necesarios para el optimo funcionamiento del disefio

propuesto.
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13.MARCOS DE REFERENCIA

13.1 MARCO CONTEXTUAL

La investigacion se realiza en la Direccién Seccional de Impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN) gue se encuentra ubicada en la calle 3 No. 2 A — 18 de la
ciudad de Buenaventura en el departamento del Valle del Cauca, Colombia. Se
realizara una investigacion exhaustiva principalmente en la Divisién de Gestion
Administrativa y Financiera G.I.T. de Documentacién, con la participacion activa
de los usuarios externos que llegan a las oficinas a solicitar los servicios que estas

ofrecen.

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) se constituyé como
Unidad Administrativa Especial, mediante Decreto 2117 de 1992, cuando el 1° de
junio del afio 1993 se fusiond la Direccién de Impuestos Nacionales (DIN) con la

Direccion de Aduanas Nacionales (DAN).

Mediante el Decreto 1071 de 1999 se da una nueva reestructuracion y se organiza
la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
(DIAN).

De igual manera, el 22 de octubre de 2008, por medio del Decreto 4048 se
modifica la estructura de la Unidad Administrativa Direccion de Impuestos y

Aduanas Nacionales.
13.1.1 Mision

En el 2020, la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia genera
un alto nivel de cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias, aduaneras
y cambiarias, apoya la sostenibilidad financiera del pais y fomenta la
competitividad de la economia nacional, gestionando la calidad y aplicando las

mejores practicas internacionales en su accionar institucional.
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13.1.2Visién

En la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales somos responsables de

administrar con calidad el cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras

y cambiarias, mediante el servicio, la fiscalizaciébn y el control; facilitar las

operaciones de comercio exterior y proveer informacién confiable y oportuna, con

el fin de garantizar la sostenibilidad fiscal del Estado colombiano.

13.1.3 Objetivos

CUADRO 1. DESCRIPCION DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA DIAN

Descripcion de los Objetivos Estratégicos la DIAN 2010 - 2014

pv. Proposito Visional

Lograr que la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN alcance los estandares de calidad y las mejores
practicas internacionales para contribuir al desarrollo del pais.

Alcance: Generar las condiciones necesarias para que la DIAN logre los estandares y mejores practicas a nivel internacional, en
concordancia con los ejes estratégicos del Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014: "Prasperidad para Todos".

oe. Objetivos Estratégicos

La estrategia de la DIAN para alcanzar su propasita visional durante el periodo 2010-2014 esta fundamentada sobre tres objetivos:
Incrementar el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias; apoyar la sostenibilidad de las
finanzas publicas del pais y fomentar la competitividad de la economia nacional.

Procesos que lideran la

Objetivos Estratégicos Alcance consecucion de los
objetivos estratégicos
Integra los objetivos tacticos generadores de riesgo subjetivo y las
OEl.  Incrementar el | actividades de fiscalizacion y control, asi como las medidas implantadas

cumplimiento  voluntario
de las  obligaciones
tributarias, aduaneras y
cambiarias.

para facilitar y promover el cumplimiento de las obligaciones tributarias
(impuestos, derechos y tasas), aduaneras y cambiarias. En este objetivo
también se incorporan las estrategias conducentes a fomentar en la
sociedad colombiana la aceptacion social de la tributacién como
condicion para promover el desarrollo del pais.

OE2. Apoyar la -, - . .
I Integra los objetivos tacticos para cumplir con la gestion institucional

sostenibilidad de las ! . L oo

. - establecida para la DIAN, propendiendo por una contribucion equitativa

finanzas pablicas  del d L :

pais de la carga fiscal y el equilibrio presupuestal del Estado colombiano.

Integra los objetivos tacticos con los cuales la DIAN aporta al
OE3. Fomentar la g J P

competitividad de Ila
economia nacional.

cumplimiento de los compromisos del Gobierno Nacional en materia de
competitividad y productividad, incentivos a la inversion extranjera, el
crecimiento economico sostenible y el desarrollo social integral.

Todos los procesos




13.1.4 Politica de calidad

La DIAN, en el marco de su mision y vision y consciente de la importancia que su
gestion representa para el bienestar econémico y social del pais, asume su

compromiso considerando las siguientes directrices:
% En relacién con el cumplimiento de la mision

Gestionar con estrategias efectivas de servicio, control y fiscalizacién acorde con
estandares de calidad y mejores préacticas internacionales.

Promover la simplificacion de las normas del sistema tributario, aduanero y
cambiario, asi como aquellas que regulan el accionar de la DIAN garantizando los

principios del sistema impositivo colombiano.

Realizar andlisis permanentes del contexto de las variables econdmicas, politicas

y sociales del pais con el fin de fortalecer su capacidad de respuesta.
% En relacion con el recaudo

Realizar las acciones necesarias para garantizar el cumplimiento de la meta de
recaudo fijada por el Gobierno Nacional, de forma que se coadyuve a la

sostenibilidad de las finanzas publicas del pais.
% En relacion con el servicio

Incrementar el uso de internet y de las telecomunicaciones avanzadas, como
medio para que los clientes institucionales se informen, realicen tramites y

transacciones en forma interactiva.

Continuar con la implementacion de servicios informaticos electronicos cuya
respuesta satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes internos y
externos, asi como, las disposiciones legales en materia de competitividad,

productividad y el programa de gobierno en linea.
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Incentivar el uso de canales formales, como el sistema bancario, para el

cumplimiento de las obligaciones fiscales.

Ofrecer alta calidad en la atencidon a los clientes institucionales a través de los

diversos canales de servicio.

Agilizar los procedimientos de comercio exterior e incrementar la efectividad de los
controles aduaneros, a partir de la racionalizacién de tramites, la aplicacion de
técnicas de inspeccién no intrusivas y de otros instrumentos tecnolégicos de

seguimiento y control.

Adelantar programas y camparas efectivas de concientizacion y explicacion de las
obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias para fomentar la aceptacion

social de la tributacion y el cumplimiento de estas normas.

R

% En relacion con el control y fiscalizacion de las obligaciones tributarias,

aduaneras y cambiarias

Enfatizar en la fiscalizacion integral y de fondo desincentivando las practicas

evasoras, elusivas e ilegales como el contrabando y el lavado de activos.

Incrementar la percepcion del riesgo subjetivo en agentes econdmicos y la
ciudadania en general para mejorar el cumplimiento voluntario de las obligaciones

fiscales que administra la entidad.

Mejorar la coordinacion de las actuaciones conjuntas con las demas entidades
involucradas en el control y la fiscalizacién tributaria, aduanera, cambiaria y de las

operaciones de comercio exterior.

Fortalecer el disefio de programas de fiscalizacién estructurados a partir de un
modelo de administracion de riesgos del cumplimiento que permita construir
segmentos y perfiles de contribuyentes y usuarios basados en el analisis de la
informacion recibida por la DIAN y el conocimiento derivado en las actividades del

nivel operativo.
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Consolidar la fiscalizacion relacionada con precios de transferencia, inversion

extranjera y operaciones econdémicas internacionales.

Avanzar en la consolidacion de una aduana que propenda por la proteccién del
medio ambiente, la propiedad intelectual y la seguridad en las fronteras.

*

X En relacién con el desarrollo organizacional

Mejorar continuamente el desempefio organizacional, con un enfoque hacia el

cliente, basado en procesos, mecanismos de control y evaluacion.

Modernizar la gestion administrativa como condicion esencial para fortalecer la

cadena de valor institucional.

Ser exigente en el cumplimiento de los estandares de calidad de los productos y

servicios recibidos y entregados.

Comunicar de manera clara, concreta y oportuna el desarrollo de los aspectos

relevantes de la organizacion a los clientes internos y externos.

Garantizar la unidad de criterio juridico en los diferentes procesos de la

organizacion.
«» En relacion con los recursos

Realizar una adecuada planificacion, distribucion y ejecucion de los recursos
fisicos, tecnologicos y financieros con base en los principios de transparencia,

responsabilidad, imparcialidad, celeridad y eficacia.
% En relacién con la informacion

Cimentar la toma de decisiones con base en informacién oportuna y confiable,

generada en sistemas desarrollados con tecnologia avanzada.

18



Promover el intercambio de informacion y la integracibn de acciones de
facilitacion, control y fiscalizacion con diversos organismos publicos y privados,

nacionales e internacionales.
% En relacion con el Talento Humano
Propender por el desarrollo integral de las personas vinculadas a la entidad.

Generar todas las condiciones legales y presupuestales para que la carrera

administrativa e incentivos laborales operen plenamente.

Disefar e implementar la estrategia para gestionar el conocimiento y cimentar las
mejores practicas internacionales en la administracion tributaria, aduanera,

cambiaria y de comercio exterior.

Promover en los empleados publicos el cumplimiento del marco legal y el Codigo

de Buen Gobierno de la entidad.
13.1.5Principios y valores

Considerando el objeto y la mision de la DIAN, se adoptan como institucionales los
siguientes valores: Respeto, Honestidad, Responsabilidad y Compromiso, que
fundamentan de una manera integra y ética el recaudo, el servicio y el control, con
la concepcion y gestion de las personas, la organizacion, los procesos y los

recursos. Estos valores se entienden de la siguiente manera:

Respeto: En la DIAN se respetan mutuamente, se honran los derechos de la

ciudadania y se cuida la naturaleza y el entorno fisico.

Honestidad: En la DIAN son honestos, piensan honradamente y actdan con
rectitud. La practica de la honestidad orienta el desarrollo de los procesos

institucionales y la comunicacion interna y externa.
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Responsabilidad: En la DIAN son responsables, la practica de la responsabilidad
favorece la calidad del servicio que presta y facilitan la gestion y la toma de

decisiones.

Compromiso: En la DIAN son comprometidos y dan lo mejor de ellos en las
relaciones con la ciudadania y con otras instituciones del Estados. La practica del

compromiso facilita el mejoramiento continuo y el cumplimiento de metas.

13.1.6 Organigrama

Despacho del
Director Seccional de
Impuestos y Aduanas

G.L.T. Personal

~\
Division de Gestion Divisidn de Gestion Division de Gestion Division de Gestion Divisién de Gestion Division de Gestion
Administrativa y Juridica de Asistencia al de Fiscalizacion de Recaudo y de Operacién
Financiera Cliente Cobranzas y Aduanera

G.LT.
Importaciones

G.I.T. Documentacion ] G.I.T. Aduanera
— Tributaria

G.I.T. Comercializacion ]

G.L.T.
| Investigaciones

G.L.T. Control
Carga y Transitos

i3

Aduaneras

G.LT.
Exportaciones

| Decreto 4048 de 22 Octubre de 2008 — Resol 11920 de 04 Novl
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13.2 MARCO LEGAL

Para desarrollar la investigacion se debe tener en cuenta algunas Resoluciones,

Leyes o Decretos sobre los Derechos de Peticion que realizan los contribuyentes:

% La Constitucion Politica de 1991 lo consagré como derecho fundamental en
su articulo 23:

“Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales”. La variacion se presento
con la extension del alcance del derecho hasta los particulares, algo que no
ocurria con la Constitucion del 86. Ademas su caracter de derecho fundamental le
otorgo la caracteristica de aplicacion inmediata y susceptible de proteccion a

través de la accion tutela.

Todas las personas nacionales o extranjeras, adultas o0 menores de edad, letradas
o] analfabetas pueden presentar derechos de peticion.
Estas personas pueden solicitar y tener acceso a la informacion y documentacion
gue repose en las diferentes entidades, siempre y cuando no se trate de
informacion que por ley, no tengan el caracter de reservados, caso en los cuales

no procede el derecho de peticion.

El articulo 209 de la Constitucion Politica, sefiala que la funcién administrativa esta
al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los
principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y
publicidad, mediante la descentralizacion, delegacién y desconcentracién de

funciones.
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<+ En Colombia, su existencia se remonta a la Constitucion de Cucuta de

1821, la cual en su articulo 157 rezaba:

‘La libertad que tienen los ciudadanos de reclamar sus derechos ante los
depositarios de la autoridad publica, con la moderacion y el respeto debidos, en
ningun tiempo sera impedida ni limitada”. También se recogié en la Constitucion
de 1886 en el articulo 45: “Toda persona tiene derecho de presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, ya sea por motivos de interés general, ya de

interés particular, y el de obtener pronta resolucién”.

R

% Cdbdigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
expedido por la ley 1437 del 2011:

Articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. Toda
persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en
los términos sefialados en este Codigo, por motivos de interés general o particular,

y a obtener pronta resolucion.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se
podra solicitar el reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacion
juridica, que se le preste un servicio, pedir informacion, consultar, examinar y
requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos

e interponer recursos.

Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo
norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera

resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:
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1. Las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepciodn. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario,
se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido
aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de
dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran

dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)

dias siguientes a su recepcion.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debera informar de inmediato, y en todo caso
antes del vencimiento del término sefalado en la ley, esta circunstancia al
interesado expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podra exceder del

doble del inicialmente previsto.

3. LEY 594 DE 2000, por medio de la cual se dicta la ley general de archivos y

se dictan otras disposiciones

Articulo 23. Archivo de gestion: comprende toda la documentacion que es
sometida a continua utilizacion y consulta administrativa por las oficinas
productoras u otras que la soliciten. Su circulacién o tramite se realiza para dar

respuesta o soluciéon a los asuntos iniciados.

Articulo 27. Acceso y consulta de los documentos. Todas las personas tienen
derecho a consultar los documentos de archivos publicos y a que se les expida
copia de los mismos, siempre que dichos documentos no tengan caracter

reservado conforme a la Constitucion o a la Ley.
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+»+ Resolucion 711 de 2003,

Por medio de la cual se reglamenta el derecho de peticion y la presentacion
tramite de quejas y reclamos en la Unidad Administrativa Especial DIRECCION
DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES.

13.3 MARCO TEORICO

Teorias sobre los Derechos de Peticion citadas por diversos autores, como las

siguientes:

% Teoria clasica o de la doctrina civilista de la accion (posicion adoptada
desde el derecho romano).

Dentro de la evolucion del derecho romano tenemos que la nocién del derecho de
accion ha ido sufriendo igualmente cambios. Asi tenemos que, originalmente, la
nocion de accion es sinonimo de un conjunto de ritos sagrados y procedimientos
ineludibles; y es durante el denominado Procedimiento Formulario del Derecho
Romano, que el derecho de accidon pasa a ser el propio derecho material que se

exige y deduce dentro del juicio.

Mas adelante, en la etapa del Procedimiento Extraordinario (que se reproduce en
la época del emperador Justiniano), encontramos la siguiente definicion de accion:
“(...) el derecho de perseguir en juicio lo que a uno se le debe”1. Dicha definicién
(mantuvo considerable acogida en su época), hoy en desuso y que pertenece a la
etapa pre cientifica del proceso, identifica a la accién con el derecho material que
se discute en juicio, es decir, sefiala que ambos son equivalentes, de tal modo que
guien tenia accién tenia el derecho, y no podia obtener otra cosa del 6rgano

jurisdiccional que una resolucion favorable.
+ Teorias modernas o de la autonomia de la accién

Antes de 1856, la concepcidn clasica o romana del derecho de accion se mantuvo

invariable, pero es a partir de dicho afio que empiezan a salir a la luz varias teorias

24



gue tienen como rasgo mas importante la separacion o autonomia del derecho de

accion sobre el derecho material que se discute en juicio.
% La polémica Windscheid — Muther

Es importante mencionar a Bernard Windscheid pues, a pesar de ratificar y
defender la concepcién clasica del derecho de accion, es a partir de la critica
hecha a sus trabajos por Teodor Muther que se habla por primera vez de que el
derecho de accion y el derecho material que se discute en juicio son no soélo
diferentes, sino independientes.

MONROY GALVEZ, Juan. “Introduccién al Proceso Civil”. Temis. Bogota: 1996. Tomo I, pag. 253.

Este fue el primer aporte para uno de los rasgos elementales del derecho de
accion, cual es su “autonomia”. Sin embargo, la concepciéon de Muther aun
concibe al derecho de acciébn como uno concreto, en la medida que afirma que
todo sujeto de derecho que tiene accion tiene, a la vez, derecho a una sentencia
favorable en juicio. Por otro lado, es claro para Muther que la accién es un

derecho “subjetivo” “publico”, en la medida que va dirigido al Estado para que éste

le conceda tutela juridica.
% La posicion de Oscar Von Bulow (1868)

Este destacado autor profundiza los estudios de la naturaleza “publica” del
derecho de accion, a la vez que su caracter autbnomo, en la medida que sostiene
gue el derecho de accion no relaciona a las partes de la relacion juridica
sustantiva, sino al demandante con el Estado. Por lo demas, es el primero en
concebir al derecho de accién como uno abstracto pues afirma que “antes de
iniciarse un proceso no hay accion: este soOlo existe cuando se interpone la

demanda”.
% C. Teorias de Kohler y Degenkolb

Kohler reafirma la caracteristica “subjetiva” y “abstracta” del derecho de accion.

Esto ultimo es lo destacable de la teoria de Kohler, pues sostiene que todo sujeto
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de derecho tiene derecho de accion (elemento intrinseco a la personalidad
humana), pero no esta condicionado a la obtencion de una sentencia favorable.
Siendo asi las cosas, una persona puede tener derecho de accion, ejercerlo pero
no tener razon o la titularidad del derecho material discutido judicialmente.

En esta nueva tendencia, la accion se independiza no solamente del derecho
sustancial, sino también del resultado del proceso, estructurandose como un
derecho abstracto, genérico, universal, siempre el mismo, cualquiera sea la
relacion sustancial que subyazca en el proceso. Se supera asi la concepcion de
las teorias concretas que supeditan la existencia de la accién al resultado del
proceso, favorable para el actor3. Es preciso destacar, que la institucion de la
pretension, alcanza plena autonomia y se ubica al lado de la accion. Es decir,
mientras que el derecho de accion va dirigido frente al Estado (porque es al
Estado al que se le requiere tutela jurisdiccional, por intermedio del Organo
judicial), la pretension va dirigida al demandado, pues frente a éste se solicita la
actuacion del derecho objetivo y se pide que en la sentencia se le impongan
determinadas consecuencias juridicas (como una prestacion de dar, hacer o no
hacer)4. Degenkolb, por su parte, es el primer procesalista que definié al derecho

como uno subjetivo y publico a la vez.
% Teoria de Adolfo Wach

A criterio de muchos, Adolfo Watch marca el punto de no retorno en la doctrina
sobre la teoria autonoma del derecho de accion, otorgando en definitiva el punto
de partida de la ciencia procesal como una “auténoma”. A pesar de ello, este autor
entiende que la accion tiene un elemento bidireccional, en la medida que la dirige
el demandante al Estado (exigiendo tutela juridica) y, a la vez, contra el

demandado (para que cumpla o satisfaga su derecho).

Quintero Beatriz, Teoria General del Proceso, Tomo |, Editorial Temis S.A., Santa Fe de Bogotd, 1995, pag.244.

Cabe anotar que, en opinion de Guasp, opiniones como la de Watch confundieron

el derecho de accién con el concepto de pretension procesal, subsumiendo este
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ultimo en el primero, problema que subsistid por muchos afos, postergando el
estudio cientifico de la pretension procesal. Asi, afirma Guasp que “el concepto de
accion, usurpador en maxima medida del puesto jerarquico que al concepto de
pretension corresponde, no hubiera podido por si solo llenar el puesto que la
pretension procesal ocupa ya que la inmensa mayoria de las conexiones
procesales particulares que van ligadas a la idea de la pretension escapan, por su
misma particularidad, a la figura excesivamente amplia de la accién. La accion
(...), resultaba demasiado elevada para encadenar a ellas las explicaciones
concretas de muchas teorias como la litispendencia, la de la congruencia, la de la

cosa juzgada y asi sucesivamente”.
% Teoria de Giuseppe Chiovenda (1903)

La tesis del procesalista italiano es un momento estelar en la evolucion del
derecho de accion y, con ello, marca con absoluta claridad que la accién no es un
derecho material. Con ello pues, se entiende que nace el proceso, sustituyendo al
procedimiento, y la ciencia del Derecho Procesal. Para Chiovenda el derecho de
accion es potestativo y esta dirigido contra el adversario. Este caracter potestativo
qgue le atribuye, tiene su correspondencia frente al adversario, sin que éste,
ademas, pueda hacer algo para evitarlo. Esta concepcion de Chiovenda, de los
derechos potestativos, descarta el caracter publico de la accién y acentia la
condicion de obtener sentencia favorable, con lo que le otorga a la accion un
caracter concreto (s6lo puede usar el derecho de accién quien tiene la razon y el
derecho), caracteristica que ya habia sido descartada por los procesalistas

alemanes arriba mencionados.

De otro lado, para Chiovenda el derecho de accion es renunciable o incluso puede
ser transferido, posicién que no puede ser compartida, pues, como se vera mas
adelante, estamos ante un derecho inherente a la persona humana, y por ello

mismo es irrenunciable. Asi pues, sefiala que la accién es un poder frente al
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adversario, mas que contra el adversario. Con dicha distincion este autor expresa

la idea de que la accidén no supone obligacién alguna.

0,

% Teoria de Calamandrei

Discipulo de Chiovenda, quien a pesar de estar en un inicio a favor de la
concepcién concreta del derecho de accion, en una etapa posterior renuncia a ella
y se pronuncia en definitiva por la concepcion “abstracta” de éste, tesis que de

este momento en adelante sera, sin discusion, la predominante.

En esta linea Piero Calamdrei afirma que el derecho de accién es, simplemente, el
derecho a pedir justicia y, sobre todo, considera que es comun a todos.

% Concepcion contemporanea del derecho de accion. La teoria de Carnelutti

Este autor italiano reafirma de modo definitivo el caracter “auténomo”, “abstracto” y
“‘publico” del derecho de accién, caracteristicas que, en su conjunto, tendran
aceptacion pacifica en la doctrina del Derecho Procesal. Esta es la concepcion

contemporanea, con algunos matices adicionales, del derecho de accion.

Sin embargo, este autor sostiene que este derecho, si bien publico, es dirigido por
el demandante contra el Juez y no contra el Estado. Esta concepcion esta hoy por
hoy superada, entendiéndose que se trata de un derecho dirigido contra el Estado,
guien esta obligado a brindar tutela juridica, como una manifestacion del deber de

éste a garantizar el derecho a una tutela jurisdiccional efectiva.
Chiovenda, Giuseppe, Ensayos de Derecho Procesal Civil, Bolonia, 1903, pag. 37.

Cabe sefalar, que la posicién de este autor y de Schonke, es que la accidén puede
impetrarse por una persona que en realidad puede no ser titular del derecho
subjetivo material, puede tener el derecho de accién sin que aquél le corresponda.
Por lo tanto, el Juez o Magistrado, no puede, no debe eximirse de estudiar la
demanda y por consiguiente debe pronunciarse, por medio de una providencia, ya
sea aceptandola o declarandola infundada, porque si asi no procede faltaria al

deber de su cargo.
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% Teoria de la falta o falla en el servicio

Esta teoria se apoya en que las autoridades que estan instituidas para proteger a
las personas residentes en Colombia en su vida, honra y bienes y en la prestacion
de servicios publicos. Cuando el Estado no cumpla esa funcién o lo haga de
manera deficiente, o lo haga de manera tardia, y con ello se cause un dafio a una
persona, surge el deber del estado de responder, de reparar, de indemnizar los

perjuicios que s ele hayan causado a esa persona.

13.4 MARCO CONCEPTUAL

Diferentes términos y definiciones de las palabras que redondean el problema

objeto de estudio:

Archivo: Conjunto de documentos, sea cual fuere su fecha, forma y soporte
material, acumulados en un proceso natural por una persona o entidad publica o
privada, en el transcurso de su gestion, conservados respetando aquel orden para
servir como testimonio e informacion a la persona o institucién que los produce y a
los ciudadanos, o como fuentes de la historia. También se puede entender como
la institucion que esta al servicio de la gestion administrativa, la informacion, la

investigacion y la cultura.

Archivo publico: Conjunto de documentos pertenecientes a entidades oficiales y
aquellos que se derivan de la prestacion de un servicio publico por entidades

privadas.

Contribuyente: Persona obligada por ley al pago de un impuesto.

Decreto: Es un tipo de acto administrativo emanado habitualmente del poder
ejecutivo y que, generalmente, posee un contenido normativo reglamentario, por lo

gue su rango es jerarquicamente inferior a las leyes.

DIAN: Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
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GIT: Grupo Interno de Trabajo

Impuesto: Clase de tributo (obligaciones generalmente pecuniarias en favor del
acreedor tributario) regido por el derecho publico. Se caracteriza por no requerir
una contraprestacion directa o determinada por parte de la administracion
hacendaria (acreedor tributario).

Informacién: Es un conjunto organizado de datos procesados, que constituyen un
mensaje que cambia el estado de conocimiento del sujeto o sistema que recibe

dicho mensaje.

Investigacion Cualitativa: es un método de investigacion usado en las ciencias
sociales que se basa en cortes metodoldgicos basados en principios tedricos tales
como la fenomenologia, hermenéutica y la interaccion social, requiere un profundo
entendimiento del comportamiento humano y las razones que lo gobiernan. Esta
investigacion busca explicar las razones de los diferentes aspectos de tal

comportamiento, investiga el por qué y el como se tomo una decision.

Investigacion Explorativa: Es aquella que se efectia sobre un tema u objeto
desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision

aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimiento.

Ley: es una norma Juridica dictada por el legislador, es decir, un precepto
establecido por la autoridad competente, en que se manda o prohibe algo en

consonancia con la justicia. Su incumplimiento trae aparejada una sancion.

Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona individual o juridica, grupo,
organizacion o asociacion para solicitar o reclamar ante las autoridades
competentes -normalmente los gobiernos o entidades publicas- por razones de

interés publico ya sea individual, general o colectivo.

Seccional: Oficina administrativa que depende de una entidad superior;

delegacion.
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14. ASPECTOS METODOLOGICOS

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

Para este trabajo se utilizé primeramente un tipo de Investigacion Explorativa, en
donde se observaron los procesos que se llevan a cabo para prestar un
determinado servicio. Observando e interpretando el comportamiento de los
usuarios, funcionarios y personal en general, donde se adquirié una idea de la
situacion actual, donde se hallé informacion preliminar acerca de aspectos
relevantes requeridos dentro del proceso de investigacion, es decir la informacién
gue se necesita, de tal manera que ayude a corroborar las falencias que presenta

la organizacion.

4.2 METODO DE INVESTIGACION

El método de investigacion que se utiliza es el Cualitativo ya que permite la
observacion e interpretacion de todo el proceso que se lleva a cabo para contestar
un derecho de peticion, desde el momento que lleva la solicitud a la entidad hasta

gue se le envia la respuesta al usuario.

4. 3FUENTE DE DATOS

4.3.1 Fuentes primarias

Se utilizaron fuentes de datos internas primarias como el personal interno de la
organizacion, la base de datos de la empresa y el archivo fisico, las cuales daran
a conocer los antecedentes presentados sobre la investigacion, permitiendo
conocer si el problema en cuestion ha sido tratado anteriormente, si se han

tomado medidas al respeto, o si se ha denunciado una situacién parecida.
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4.3.2 Fuentes secundarias

Se utilizaron la fuente de datos secundarios como los usuarios externos y
contribuyentes de la organizacion, ademas de la internet, revistas, periddicos e
informes nacionales para conocer si una situacion similar se ha presentado en
otras seccionales de la Direccién de Impuestos de Aduanas Nacionales, en otras
empresas publicas o privadas, o si se han llevado a cabo procesos judiciales que
se han hecho publicos por los diferentes medios de comunicacién y cémo se le ha
dado respuesta estos, ademas de investigar los procesos 6ptimos del disefio de
procesos para dar solucién a la problematica.

15.DIAGRAMA ISHIKAGUA - DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO

MAQUINARIA, EQUIPOS MANO DE OBRA
Falta d'e equipos Falta de Personal —p Alto grado de
(Fotocopiadoras, PC) <« Nisentismo

Equipos
deteriorados

Poca

Espacio fisico

. Capacitacion
reducido

Falta de compromiso _3)

Uso inadecuado
de los recursos Demora para

dar respuesta

a derecho de
Procedimiento peticién
Inadecuado para
responder D. Peticion

< Debilidad en
Poca comunicacién los controles

entre funcionarios

METODOS [ TCr—
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15.1 ELEMENTOS NECESARIOS PARA EL OPTIMO FUNCIONAMIENTO DEL
GIT DE DOCUMENTACION SEGUN LAS CAUSAS Y EFECTOS DEL
DIAGRAMA ISHIKAGUA.

Del Diagrama Ishikagua se toman dos causas de mayor importancia para el
optimo funcionamiento del GIT de Documentacién y se evallan sus costos:

Maquinaria, Equipos:

En la actualidad
el GIT de
Documentacion,
- Jefatura
no cuenta con .
Divisién de
una .,
. . Gestion
fotocopiadora Adquirir una . .
Faltade | de uso | fotocopiadora Administrativa
1 . . pracc 20 Dias $1.000.000 | y Financiera
Equipos | exclusivo, que se | grande estilo
considera 2012. .
- - Director
indispensable .
Seccional
para el volumen
de copias que se
manejan a
diario.
En la actualidad
el espacio fisico
destinado para
el GIT de - Jefatura
Documentacion Divisién de
es pequeno, | Asignar otra Gestion
Espacio | porque hay 9| oficinaal GIT Administrativa
2 fisico personas en una de 30 Dias $2.400.000 | y Financiera
reducido | oficina de 5m x | Comercializaci
8m, reduciendo on. - Director
considerableme Seccional
nte el flujo de
las  diferentes
actividades que
se realizan.
Cuadro 2.

33



Mano de Obra:

En la actualidad

en el GIT de
Documentacion
hay 9

funcionarios vy el
flujo de trabajo

Contratar 2

-Recursos

Falta de funcionarios. 180 Dias o Humanos Bogota
cada vez es de $3.170.000 . g
Personal Mas - Director
mayor volumen, .
Seccional
puesto que
llegan  muchos
derechos de
peticiéon, entre
otros.
En esta oficina es
muy constante la
ausencia de los
funcionarios, va .
» ¥ Asignar
sea por .
ermisos funciones a
Alto grado P - un
incapacidades o o , Jefe GIT de
de . companero 60 Dias SO L.
. diversos Documentacion
Ausentismo . cuando el

motivos, lo que ,

otro esté
retrasa los

ausente.

procesos ya que
cada uno tiene
funciones
especificas.

34

Cuadro 3.



Métodos:

Procedimiento

En la actualidad
en el GIT de
Documentacion
los funcionarios

Capacitacion e
implementacion

-Jefe de GIT de
Documentacion

utilizan un de nuevo
Inadecuado proceso muy | procedimiento
para responder 60 Dias $500.000 - Todos los
lento e | que no retrase . .
los Derechos | . funcionarios del
. inadecuado, lo | lasrespuestas
de Peticidn GIT de
cual retrasa las | de los derechos .
., Documentacion
respuestas de de peticion.
los derechos de
peticion.
La persona
encargada de
supervisar  las
situaciones o
. rocesos no lo | Organizacion
Debilidad en P g. L, v
hace reasignacion de , Jefe de GIT de
los controles 30 Dias SO .,
adecuadamente tareas a Documentacion
por el gran funcionarios.
volumen de
actividades que
manejan a
diario.
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5.2 FRECUENCIA ESTADISTICA

Datos:

Xi: Variables

ni: Frecuencia Absoluta

Ni: Frecuencia Absoluta Acumulativa

Procedimiento Inadecuado para responder 20 puntos $500.000
los Derechos de Peticion
2 | Espacio Fisico Reducido 2 puntos $ 2.400.000
3 | Falta de Personal 10 puntos $3.170.000
4 | Falta de Equipos 9 puntos $1.000.000
5. | Debilidad en los controles 4 puntos $0
6. | Alto grado de Ausentismo 5 puntos $0
Cuadro 5

fi: Frecuencia Relativa

Fi: Frecuencia Relativa Acumulativa
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2 2 4% 22 44%
- 3 10 20% 32 64%
= 4 9 18% 41 82%
5 4 8% 45 90%
6 5 10% 50 100%

50 100% Cuadro 6




5.2.1 Principio de Pareto

Las flechas sefialan las causas e inconvenientes que mas relevancia tienen sobre
las demoras en responder los derechos de peticion y que deben solucionarse
prioritariamente. Con este método se logra analizar que el 78% de los defectos o
demoras, radica en el 22% de los procesos. Con ello se puede concluir que
principalmente se debe disefiar un procedimiento éptimo para dar respuestas a los
derechos de peticion.

16. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES DE LOS FUNCIONARIOS POR LOS
QUE PASAN LOS DERECHOS DE PETICION

FUNCIONES DEL GIT DE DOCUMENTACION: Para la implementacion del
procedimiento nuevo se reasignd funciones al personal, con el fin de obtener
mejor rendimiento y ofrecer un servicio 6éptimo al cliente. Equipo de trabajo — DIAN

GIT Documentacion, funciones hasta la fecha:

Jefe GIT Documentacion

Recepcion de Correspondencia (Radicacion de documentos)

Ejecutor Archivista, realizar busqueda en el Archivo, realizar oficios.
Ejecutorias en procesos aduaneros por correo

Ejecutor Archivista, realizar busqueda en el sistema y Archivos de la DIAN de
los documentos solicitados o requeridos
Notificaciones personales, avisos, edictos, estados, citaciones.

Secretaria, control de correspondencia, realizar oficios, realizar seguimiento de
las solicitudes
Ejecutorias en procesos tributarios por correos y sistemas

Técnico en correspondencia de correos administrativos y correspondencia
general de la DIAN

Cuadro 7
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17.DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL PARA DAR RESPUESTA A
LOS DERECHOS DE PETICION EN EL GIT DE DOCUMENTACION DE LA
DIAN BUENAVENTURA

1° Radicacion: las solicitudes seran registradas y numeradas en la oficina de
correspondencia ubicada en la entrada de la entidad, es registrada en un libro de
control indicando fecha de radicacion, remitente y para quien esta dirigido, ademas
de un lugar para firmar quien recibe la solicitud, esta labor la hace la funcionaria
encargada de la recepcion de correspondencia. Este procedimiento se realiza
todos los dias.

2° Entrega de documentos: Luego de radicarla la funcionaria hace entrega de los
documentos a la oficina correspondiente en este caso al GIT de Documentacion
de la DIAN Buenaventura a la funcionaria que hace las labores de secretaria de
oficina, dando como constancia de entrega la firma en el libro donde se registré en
el area de correspondencia. Este procedimiento la mayoria de las veces se realiza
una vez por semana, lo que notablemente retrasa el proceso ya que deberia

hacerse todos los dias.

3° Registro y clasificacion de los documentos: En este punto la secretaria
registrara en el sistema y en libro de control que llevara las solicitudes, donde
constara la fecha de llegada a ese punto de la solicitud, la de radicacion, asi como
el remitente y el funcionario para quien va dirigida, luego las reparte en la oficina
entregandolas al funcionario correspondiente de dar respuesta a cada solicitud.
Este procedimiento por lo general se realiza dos veces a la semana, lo cual

retrasa el proceso.

4° Busqueda de la informacién: En este punto el funcionario encargado de dar
respuesta a las solicitudes, en este caso es ejecutor archivista que comienza a
realizar la busqueda correspondiente al derecho de peticion solicitado, luego de

conocer la respuesta a la solicitud que puede ser esta positiva o negativa, en el
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caso de que se encuentre la informacion solicitado o no se encuentre

respectivamente. Este procedimiento puede demorarse hasta 5 dias.

5° Busqueda oportuna de la informacién: Positivo: se da cuando la informacion
solicitada se encuentra y es trasladada a la secretaria para que proyecten u oficien
la respuesta. Negativo: se da cuando la informacion solicitada no es encontrada
en el momento y se requiere hacer una nueva busqueda exhaustiva, hasta que se
halle la informacién y es traslada a la secretaria para que proyecten u oficien la
respuesta, en este paso en ocasiones ocurren los vencimientos de términos por la
demora en hallar la informacién. Este procedimiento se realiza cuando existen

documentos de solicitud de informacion y/o documentos que deben ser buscados.

6° Revision de la informacion: Luego de proyectar la respuesta esta es
entregada a la jefe del GIT para que dé su punto de vista acerca de la exactitud de
la respuesta, la edicion y para realizar las firmas correspondientes en el
documento para su autenticacion. Este procedimiento se realiza cuando existen

documentos de solicitud de informacidn y/o documentos que deben ser revisados.

7° Autenticacion y Numeraciéon: Luego de la firmas y del visto bueno de la jefe
las solicitudes son recogidas por la funcionaria quien la proyecto, la cual le coloca
los sellos con fecha, las enumera y las organiza para enviarlas. Ademas, estos
documentos son capturados en el Sistema Notificar para que quede el registro de
salida, dando como resultado una planilla. Este procedimiento se realiza cuando
existen documentos de solicitud de informacion y/o documentos que deben ser

autenticados, notificados y numerados.

8° Envio de la informacion y/o del oficio de respuesta: Después el ejecutor
archivista captura las planillas recibidas del item No. 6 para asi entregarselas al
Técnico en correspondencia de correos administrativos, para que este funcionario
las envié por la correspondencia contratada por la DIAN a su lugar de destino.
Este procedimiento se realiza cuando existen documentos de solicitud de

informacion y/o documentos que deben ser enviados a los usuarios.
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7.1 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL

Dar
respuesta

a derecho

de peticién

Vencimiento de términos




PUNTO CRITICO: En el diagrama de flujo del procedimiento actual del GIT
documentacion, se presenta como maximo punto critico, la actividad No. 5, dado
gue en el caso donde no se genere una oportuna busqueda y adquisicién de la
informacion requerida para dar respuesta al derecho de peticion en curso, genera
vencimientos de los términos estipulados para el procedimiento lo que constituira
segun el Art. 25 de la Ley 1437 del 2011 causal de mala conducta para el
funcionario a cargo y daran lugar a las sanciones correspondientes por “demorar

de forma injustificada la produccion del acto, su comunicacion o notificacion”.

7.2 TIEMPOS DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL

1 RADICAR DOCUMENTOS RECIBIDOS 1
, ENTREGA DE DOCUMENTOS DE 30
SOLICITUD )
] REGISTRO Y CLASIFICACION DE LOS 6
DOCUMENTOS DE SOLICITUD )
. BUSQUEDA DE LA INFORMACION I
SOLICITADA -/
BUSQUEDA OPORTUNA DE LA
5 Q ) 36 é
INFORMACION

REVISION DEL OFICIO DE RESPUESTA Y
DE LA INFORMACION SOLICITADA

AUTENTICACION Y NUMERACION DEL
OFICIO DE RESPUESTA

8 ENVIO DEL OFICIO DE RESPUESTA Y DE 8
LA INFORMACION SOLICITADA i

TOTAL: 125 HORAS= 3.125 semanas
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18.DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO PROPUESTO PARA DAR
RESPUESTA A LOS DERECHOS DE PETICION EN EL GIT DE
DOCUMENTACION DE LA DIAN BUENAVENTURA

Los procedimientos propuestos para dar respuesta a las solicitudes realizadas por
medio del derecho de peticion son los siguientes:

1° Radicacion: las solicitudes seran registradas y numeradas en la oficina de
correspondencia ubicada en la entrada de la entidad, es registrada en un libro de
control indicando fecha de radicacion, remitente y para quien esta dirigido, ademas
de un lugar para firmar quien recibe la solicitud, esta labor la hace la funcionaria
encargada de la recepcion de correspondencia. Este procedimiento se realiza
todos los dias.

2° Entrega de documentos: Luego de radicarla la funcionaria hace entrega de los
documentos a la oficina correspondiente, en este caso al GIT de Documentacion
de la DIAN Buenaventura a la funcionaria que hace las labores de Secretaria de
oficina, quedando como constancia de entrega la firma en el libro donde se
registr6 en el area de correspondencia, la funcionaria tendra que dirigirse a la
oficina de radicacion por los documentos correspondientes todos los dias, para

agilizar este procedimiento.

3° Registro y clasificaciéon de los documentos: En este punto la secretaria,
registrara en el sistema y en libro de control que llevara las solicitudes, donde
constara la fecha de llegada a ese punto de la solicitud, la de radicaciéon, asi como
el remitente y el funcionario para quien va dirigida, luego las reparte en la oficina
entregandolas al funcionario correspondiente de dar respuesta a cada solicitud. La
secretaria deberd realizar el registro y clasificacién de las correspondencias todas

los dias, cada vez que los reciba iniciara este procedimiento.

4° Busqueda de informacion: En este punto el ejecutor archivista comienza a

realizar la busqueda correspondiente al derecho de peticion solicitado,
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inmediatamente este sea registrado y clasificado, luego de conocer la respuesta
de la solicitud que puede ser esta positiva en el caso de que se encuentre la
informacion y negativa en caso de que no se encuentre, es trasladada a la
funcionaria encargada para que proyecte u oficien la respuesta. Ella ser& la Unica
encargada de este punto. Este procedimiento se debe realizar todos los dias.

Nota: Si la informacién no es encontrada de forma inmediata, se debe informar al
interesado expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo

razonable en que se resolvera o dara respuesta.

Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo expedido por la ley 1437 del 2011, Art. 14
Paragrafo.

5° Revision de la informacion: Luego de proyectar la respuesta esta es
entregada a la Jefe del GIT para que dé su punto de vista acerca de la exactitud
de la respuesta, la edicion y para realizar las firmas correspondientes en el
documento para su autenticacion. Este procedimiento se realiza cuando existen

documentos de solicitud de informacidn y/o documentos que deben ser revisados.

6° Autenticacion y numeracion: Luego de la firmas y del visto bueno de la jefe
las solicitudes son recogidas por la funcionaria quien la proyecto, la cual le coloca
los sellos con fecha, las enumera y las organiza para enviarlas. Ademas, estos
documentos son capturados en el Sistema Notificar para que quede el registro de
salida, dando como resultado una planilla que luego se archivara como soporte de
gue si se dio respuesta a tal documento. Este procedimiento se realizara todos los

dias.

7° Envio y archivo de la informacidn y/o del oficio de respuesta: Luego de la
autenticacion y numeracion las respuestas ya oficiadas con su respetiva planilla de
registro seran entregadas al técnico en correspondencia de correos
administrativos para que las capture también en el sistema notificar y asi conocer
la empresa y el costo de envio por la cual sera llevadas a su lugar de destino. Este

procedimiento se realizara todos los dias, siempre y cuando hallan documentos
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para ser enviados. Posteriormente se archivara el oficio de respuesta con todos

Sus soportes.

18.1 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PROPUESTO

Dar
respuesta a

1. Radicacién |

derecho de *

peticion 2. Entrega de documentos ‘

|

3. Registro y clasificacién

v

4. Bisqueda de informacién

|

5. Revisién de informacién ‘

v

6. Autenticacién y numeracién
de los documentos

-

 Fuente: Elaboracion propia |

En este diagrama de flujo, se logra observar que no aparece el punto critico, ya
gue si la busqueda no es exitosa, se debe informar al interesado expresando los
motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera
0 dara respuesta, asi a la entidad no se le vencen los términos de los derechos de
peticién. A la vez, se visualiza que no aparecen las demoras que anteriormente
retrasaba el proceso por la eficiencia que se maneja.

2.2 TIEMPOS DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO PROPUESTO
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RADICAR DOCUMENTOS RECIBIDOS

ENTREGA DE DOCUMENTOS DE
SOLICITUD

REGISTRO Y CLASIFICACION DE LOS

DOCUMENTOS DE SOLICITUD :
BUSQUEDA DEL DOCUMENTO 8
SOLICITADO
REVISION DE LA INFORMACION 0.30
AUTENTICACION Y NUMERACION DEL 0.15

OFICIO DE RESPUESTA

ENVIO Y ARCHIVO DEL OFICIO DE
RESPUESTA'Y DEL DOCUMENTO
SOLICITADO

@ 0 f B 0E B K

TOTAL:

19.HALLAZGOS
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18.45 HORAS =aprox. 1 Semana

Cuadro 9




Durante la realizacion del proyecto se observaron situaciones que dieron como
origen a una serie de comparaciones entre la situacion actual del problema y la
situacion futura o propuesta (o que deberia implementar la entidad para alcanzar
un rendimiento Optimo), dando como resultado: el logro del primer objetivo por
medio de la realizacién de los aspectos metodologicos.

Al proponer las soluciones al problema principal (Demora para dar respuesta en
los tiempos estipulados por la ley, a los derechos de peticion solicitados al Grupo
Interno de Trabajo de Documentacion de la Division Administrativa y Financiera de
la Direccién Seccional de Impuestos y Aduanas de Buenaventura) se encontraron
diversas situaciones que responden la pregunta de Formulacion del
Problema:¢ Por qué en el Grupo Interno de Trabajo de Documentacion de la
Division Administrativa y Financiera de la Direccion Seccional de Impuestos y
Aduanas de Buenaventura se vencen los términos, 0 se presenta demora para
responder a las solicitudes que realizan los usuarios externos por medio del

Derecho de Peticion? Estas situaciones son las siguientes:

Muchos de los funcionarios no se encuentran capacitados para realizar sus
funciones correspondientes a los procedimientos propuestos, debido a que
algunos son de avanzada edad, tienen bajo nivel académico, padecen
enfermedades profesionales, falta de interés para la realizar bien su trabajo, pocos
incentivos por parte de la organizacion, entre otros, todo esto hace que su forma

de reaccionar frente a su labor sea lenta y con mas dificultad.

Los recursos fisicos como: computadores, fotocopiadores e impresoras, se
encuentran en malas condiciones (dafiados, en mantenimiento, con sistemas
operativo obsoleto) ademas de no haber la cantidad necesaria para laborar de

forma Optima y sumandole a esto, el uso inadecuado de estos recursos.

En muchas ocasiones la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de
Buenaventura no brinda inicialmente una buena capacitacion a sus empleados

sobre las funciones que deben realizar, no se les hace seguimiento adecuado a
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los funcionarios sobre lo que hacen y lo que deberia hacer ya que los jefes de
cada division o GIT no les realizan una rigurosa supervision; también no se les
proporcionan a los funcionarios las actualizaciones necesarias para desarrollar e
implementar nuevos métodos y/o sistemas informaticos; ademéas desconocen o
cuando conocen falencias en el desempefio de los funcionarios, son negligentes al

momento de proponer alguna solucion.

Finalmente, en la entidad no hay suficiente personal para responder la cantidad
elevada de correspondencia (peticiones, notificaciones, reclamos, solicitudes,
entre otras) que diariamente ingresa al GIT de Documentacion, esta gran cuantia
de documentos genera lentitud en los procesos y teniendo en cuenta que el
procedimiento que se emplea actualmente es ineficiente causa el principal
problema: Demora para dar respuesta a los derechos de peticion solicitados por
los usuarios, incumpliendo con los parametros establecidos en la Ley 1437 del
2011 art. 13 y 14 donde estan plasmados los tiempos estipulados para responder

tales documentos.

20.CONCLUSION
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A pesar que la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Buenaventura es
una entidad prestigiosa y tiene un papel muy importante para el pais ya que apoya
la sostenibilidad financiera del mismo, presenta ciertos inconvenientes como la
demora para dar respuesta a los derechos de peticion en los tiempos estipulados
por la ley, solicitados al Grupo Interno de Trabajo de Documentacion de la Divisidon

Administrativa y Financiera.

Cabe destacar que el procedimiento que se emplea en el GIT de Documentacién
dura 125 horas, lo que equivale a 3.125 semanas aproximadamente, mientras que
con el procedimiento propuesto para dar respuesta a los derechos de peticidn,
solo se demoraria 18.45 horas equivalente aproximadamente a 1 semana; al
llevarse a cabo este procedimiento propuesto que se visualiza en el punto No. 8
del presente trabajo se garantiza minimizar los tiempos del proceso y a

desvanecer las demoras que se presentan actualmente.

Se puede concluir que el procedimiento inadecuado para responder los Derechos
de Peticion, la falta de personal y los pocos equipos de oficina, son las mayores
causas de demora para responder las solicitudes a los usuarios. Este
inconveniente no solo afecta la imagen de la entidad, sino que también a los
usuarios que en ocasiones pueden llegar a perder miles de pesos por documentos

requeridos de forma inmediata.

Este trabajo no solo resuelve un problema, sino que también sirve de guia para la
realizacion de futuros trabajos de grado y para que se obtenga conocimientos
acerca de la entidad en cuestion, ademas perspectivas positivas y negativas que
se considere del contenido plasmado. Para las autoras, la experiencia de haber
practicado todo lo aprendido en la carrera universitaria y la satisfaccion de dar
recomendaciones de mejora por medio del disefio del procedimiento para

contestar los derechos de peticidn.

21.RECOMENDACIONES
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Principalmente se recomienda implementar el procedimiento para dar respuesta a
los derecho de peticion descritos y visualizados en el punto No. 8 del presente
trabajo, donde se establecen los parametros para contestar de forma rapida a los
derechos de peticién solicitados por los usuarios al Grupo Interno de Trabajo de
Documentacion de la Division Administrativa y Financiera de la Direccion
Seccional de Impuestos y Aduanas de Buenaventura, sin incumplir con los
tiempos establecidos por la Ley 1437 del 2011, generando la optimizacion de este
servicio. Con ello se cumple con el Objetivo Ill: Disefiar el procedimiento de
respuesta de derecho de peticién en el G.I.T. de Documentacién de la Direccién
Seccional de Aduanas de Buenaventura.

Analizar el punto No. 5 donde se realiza el Diagrama Ishikagua, el cual muestra la
situacion actual de la problematica y se propone mejoras para acabar con los
inconvenientes que se presentan, ademas se puede visualizar el bajo costo que
tiene para la entidad combatir las causas que generan el problema; alcanzando

notablemente los Obijetivos Il y IV anteriormente planteados.

Capacitar a los funcionarios actuales de la Direccion Seccional de Impuestos y
Aduanas de Buenaventura sobre nuevas tendencias informaticas, metodologias y
procedimientos por medio de foros, charlas informativas, talleres, salidas
pedagodgicas a otras seccionales, convenciones, y facilitar la realizacion de
pregrados, diplomados, posgrados y cursos complementarios afines, entre otros,
gue puedan suministrar al funcionario los conocimientos necesarios para ejercer
sus actividades. Ademas, estimular a los empleados supernumerarios

brindandoles la oportunidad de ser vinculados como Empleados de Planta.

Realizar constante mantenimiento a los equipos e implementos de oficinas y/o
adquirir nuevos equipos de ultima tecnologia como: computadores, fotocopiadores
e impresoras, que permitan agilizar los procesos realizados por los funcionarios y

ademas concientizandolos del buen uso de estos recursos.
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Asimismo, se recomienda aumentar el personal de la Direccién Seccional de
Impuestos y Aduanas de Buenaventura, debido a que los empleados actuales no
son suficientes para prestar los diferentes servicios que esta entidad ofrece,
especialmente en el Grupo Interno de Trabajo de Documentacion de la Divisién

Administrativa y Financiera.

Por ultimo, se aconseja cumplir con los términos establecidos en la Ley 1437 del
2011 porque la falta de atencién a las peticiones, la inobservancia de los términos
durante su tramite y la de los términos para resolver, constituiran segun el Art. 25
causal de mala conducta para el funcionario y daran lugar a las sanciones
correspondientes por “demorar de forma injustificada la produccion del acto, su

comunicacion o notificacion”.

MARCO NORMATIVO
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Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23°. Articulos 2, 3,5, 6, 7, 8, 10, 11, 12,
13, 17, 19, 31, 33, 40 y 41 del Codigo Contencioso Administrativo que reglamenta

las actuaciones administrativas.

Circular 118 de 2005, articulo 15, derecho de turno.

Decreto 4048 del 22 de octubre de 2008, por el cual se modifica la estructura de la
Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales.

Ley 734 de febrero 5 de 2002, por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico.

Ley 962 de julio 8 de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y
entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o

prestan servicios publicos.
Resolucion No. 007614 de 5 de agosto de 2010, por medio de la cual se
reglamenta el derecho de peticion y la presentacion y tramite de quejas, reclamos

y sugerencias en la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y

Aduanas Nacionales.
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(Enero 18)

Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

EL CONGRESO DE COLOMBIA
TiTULO Il
DERECHO DE PETICION
CAPITULO |
Derecho de peticion ante autoridades. Reglas generales

Articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades.
Toda persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados en este Codigo, por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucion.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se
podra solicitar el reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacion
juridica, que se le preste un servicio, pedir informacion, consultar, examinar y
requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos
e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticién debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:
1. Las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario,

se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido
aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de
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dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debera informar de inmediato, y en todo caso
antes del vencimiento del término sefialado en la ley, esta circunstancia al
interesado expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo
razonable en que se resolverd o dara respuesta, el cual no podra exceder del
doble del inicialmente previsto.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 15. Presentacion y radicacion de peticiones. Las peticiones podran
presentarse verbalmente o por escrito, y a través de cualquier medio idoneo para
la comunicacion o transferencia de datos. Los recursos se presentaran conforme a
las normas especiales de este Cadigo.

Cuando una peticibn no se acompafie de los documentos e informaciones
requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad debera indicar al
peticionario los que falten. Si este insiste en que se radique, asi se hara dejando
constancia de los requisitos o documentos faltantes.

Si quien presenta una peticion verbal pide constancia de haberla presentado, el
funcionario la expedira en forma sucinta.

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y
pondran a disposicion de los interesados, sin costo, a menos que una ley
expresamente sefale lo contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados
para facilitar su diligenciamiento. En todo caso, los peticionarios no quedaran
impedidos para aportar o formular con su peticibn argumentos, pruebas o
documentos adicionales que los formularios por su disefio no contemplen, sin que
por su utilizacion las autoridades queden relevadas del deber de resolver sobre
todos los aspectos y pruebas que les sean planteados o presentados mas alla del
contenido de dichos formularios.

A la peticién escrita se podra acompafiar una copia que, autenticada por el

funcionario respectivo con anotacién de la fecha y hora de su presentacion, y del
namero y clase de los documentos anexos, tendra el mismo valor legal del original
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y se devolvera al interesado. Esta autenticacion no causara costo alguno al
peticionario.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 16. Contenido de las peticiones. Toda peticion debera contener, por lo
menos:

1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o
apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la
direccién donde recibir4 correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero
de fax o la direccidon electronica. Si el peticionario es una persona privada que
deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direcciéon
electronica.

3. El objeto de la peticion.
4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

5. La relacién de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee
presentar para iniciar el tramite.

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Paragrafo. La autoridad tiene la obligacion de examinar integralmente la peticion,
y en ningun caso la estimara incompleta por falta de requisitos o0 documentos que
no se encuentren dentro del marco juridico vigente y qgue no sean necesarios para
resolverla.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del
principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada
estd incompleta pero la actuacion puede continuar sin oponerse a la ley, requerira
al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para
gue la complete en el término maximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en
gue el interesado aporte los documentos o informes requeridos comenzara a
correr el término para resolver la peticion.

56


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=45401#2
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=45401#2

Cuando en el curso de una actuacion administrativa la autoridad advierta que el
peticionario debe realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para
adoptar una decision de fondo, lo requerira por una sola vez para que la efectle
en el término de un (1) mes, lapso durante el cual se suspenderd el término para
decidir.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién
cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo
concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, la autoridad decretara el
desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado,
gue se notificara personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de
reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente
presentada con el lleno de los requisitos legales.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 18. Desistimiento expreso de la peticion. Los interesados podran
desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales,
pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la consideran
necesaria por razones de interés publico; en tal caso expediran resolucion
motivada.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o0 reiterativas. Toda peticion
debe ser respetuosa. Sélo cuando no se comprenda su finalidad u objeto, se
devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias
siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las
respuestas anteriores.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 20. Atencidn prioritaria de peticiones. Las autoridades daran atencion
prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando
deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien
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deberd probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo de perjuicio
invocados.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la
vida o la integridad del destinatario de la medida solicitada, la autoridad debera
adoptar de inmediato las medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho
peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticion.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la
peticién no es la competente, informara de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los diez (10) dias siguientes al de la recepcion, si obro
por escrito.

Dentro del término sefalado remitira la peticion al competente y enviara copia del
oficio remisorio al peticionario.

Los términos para decidir se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la
peticion por la autoridad competente.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 22. Organizacion para el tramite interno y decision de las
peticiones. Las autoridades deberan reglamentar la tramitacion interna de las
peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para
garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Cuando mas de diez (10) ciudadanos formulen peticiones de informacion
analogas, la Administracion podra dar una unica respuesta que publicara en un
diario de amplia circulacion, la pondra en su pagina web y entregara copias de la
misma a quienes las soliciten.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 23. Deberes especiales de los Personeros Distritales y Municipales
y de los servidores de la Procuraduria y la Defensoria del Pueblo. Los
servidores de la Procuraduria General de la Nacion, de la Defensoria del Pueblo,
asi como los Personeros Distritales y Municipales, segun la Orbita de competencia,
tienen el deber de prestar asistencia eficaz e inmediata a toda persona que la
solicite, para garantizarle el ejercicio del derecho constitucional de peticion. Si
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fuere necesario, deberan intervenir ante las autoridades competentes con el objeto
de exigirles, en cada caso concreto, el cumplimiento de sus deberes legales. Asi
mismo recibirdn, en sustitucion de dichas autoridades, las peticiones, quejas,
reclamos o recursos que aquellas se hubieren abstenido de recibir, y se
cercioraran de su debida tramitacion.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

CAPITULO Il
Derecho de peticion ante autoridades. Reglas especiales

Articulo 24. Informaciones y documentos reservados. Solo tendran caracter
reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por
la Constitucion o la ley, y en especial:

1. Los protegidos por el secreto comercial o industrial.
2. Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.
3. Los amparados por el secreto profesional.

4. Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas,
incluidas en las hojas de vida, la historia laboral y los expedientes pensionales y
demas registros de personal que obren en los archivos de las instituciones
publicas o privadas, asi como la historia clinica, salvo que sean solicitados por los
propios interesados 0 por sus apoderados con facultad expresa para acceder a
esa informacion.

5. Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico
y tesoreria que realice la Nacion, asi como a los estudios técnicos de valoracion
de los activos de la Nacion. Estos documentos e informaciones estaran sometidos
a reserva por un término de seis (6) meses contados a partir de la realizacién de la
respectiva operacion.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 25. Rechazo de las peticiones de informacion por motivo de
reserva. Toda decision que rechace la peticion de informaciones o documentos
sera motivada, indicara en forma precisa las disposiciones legales pertinentes y
debera notificarse al peticionario. Contra la decisidbn que rechace la peticion de
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informaciones o documentos por motivos de reserva legal, no procede recurso
alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente.

La restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo
expediente o0 actuacién que no estén cubiertas por ella.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 26. Insistencia del solicitante en caso de reserva. Si la persona
interesada insistiere en su peticion de informacion o de documentos ante la
autoridad que invoca la reserva, correspondera al Tribunal Administrativo con
jurisdiccion en el lugar donde se encuentren los documentos, si se trata de
autoridades nacionales, departamentales o del Distrito Capital de Bogot4, o al juez
administrativo si se trata de autoridades distritales y municipales decidir en Unica
instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente, la peticion formulada.

Para ello, el funcionario respectivo enviara la documentacion correspondiente al
tribunal o al juez administrativo, el cual decidird dentro de los diez (10) dias
siguientes. Este término se interrumpira en los siguientes casos:

1. Cuando el tribunal o el juez administrativo solicite copia o fotocopia de los
documentos sobre cuya divulgacion deba decidir, o cualquier otra informacion que
requieran, y hasta la fecha en la cual las reciba oficialmente.

2. Cuando la autoridad solicite, a la secciéon del Consejo de Estado que el
reglamento disponga, asumir conocimiento del asunto en atencibn a su
importancia juridica o con el objeto de unificar criterios sobre el tema. Si al cabo de
cinco (5) dias la seccidén guarda silencio, o decide no avocar conocimiento, la
actuacion continuara ante el respectivo tribunal o juzgado administrativo.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 27. Inaplicabilidad de las excepciones. El caracter reservado de una
informacion o de determinados documentos, no sera oponible a las autoridades
judiciales ni a las autoridades administrativas que siendo constitucional o
legalmente competentes para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus
funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las
informaciones y documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en
este articulo.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.
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Articulo 28. Alcance de los conceptos. Salvo disposicion legal en contrario, los
conceptos emitidos por las autoridades como respuestas a peticiones realizadas
en ejercicio del derecho a formular consultas no seran de obligatorio cumplimiento
0 ejecucion.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 29. Reproduccién de documentos. En ningun caso el precio de las
copias podra exceder el valor de la reproduccion. Los costos de la expediciéon de
las copias correran por cuenta del interesado en obtenerlas.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 30. Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una
peticion de informacidn a otra, esta debera resolverla en un término no mayor de
diez (10) dias. En los demas casos, resolvera las solicitudes dentro de los plazos
previstos en el articulo 14.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 31. Falta disciplinaria. La falta de atencion a las peticiones y a los
términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento
de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del Caodigo;
constituiran falta gravisima para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con la ley disciplinaria.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

CAPITULO Il
Derecho de peticién ante organizaciones e instituciones privadas

Articulo 32. Derecho de peticibn ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales. Toda persona podra ejercer el derecho
de peticibn para garantizar sus derechos fundamentales ante organizaciones
privadas con o sin personeria juridica, tales como sociedades, corporaciones,
fundaciones, asociaciones, organizaciones religiosas, cooperativas, instituciones
financieras o clubes.
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Salvo norma legal especial, el tramite y resolucién de estas peticiones estaran
sometidos a los principios y reglas establecidos en el Capitulo Primero de este
Titulo.

Las organizaciones privadas solo podran invocar la reserva de la informacién
solicitada en los casos expresamente establecidos en la Constitucion y la ley.

Las peticiones ante las empresas o0 personas que administran archivos y bases de
datos de caracter financiero, crediticio, comercial, de servicios y las provenientes
de terceros paises se regirdn por lo dispuesto en la Ley Estatutaria del Habeas
Data.

Paradgrafo 1°. Este derecho también podra ejercerse ante personas naturales
cuando frente a ellas el solicitante se encuentre en situaciones de indefension,
subordinacion o la persona natural se encuentre ejerciendo una funcion o posicion
dominante frente al peticionario.

Paragrafo 2°. Los personeros municipales y distritales y la Defensoria del Pueblo
prestaran asistencia eficaz e inmediata a toda persona que la solicite, para
garantizarle el ejercicio del derecho constitucional de peticion que hubiere ejercido
0 desee ejercer ante organizaciones o instituciones privadas.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Articulo 33. Derecho de peticidon de los usuarios ante instituciones privadas.
Sin perjuicio de lo dispuesto en leyes especiales, a las Cajas de Compensacion
Familiar, y a las Instituciones del Sistema de Seguridad Social Integral, que sean
de carécter privado, se les aplicaran en sus relaciones con los usuarios, en lo
pertinente, las disposiciones sobre derecho de peticion previstas en los dos
capitulos anteriores.

NOTA: Declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre de 2014)
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.
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RESOLUCION 0711
5 de febrero de 2003

Por medio de la cual se reglamenta el derecho de peticidén y la presentacién y tramite
de quejas y reclamos en la Unidad Administrativa Especial Direccién de Impuestos y
Aduanas Nacionales

El Director General de Impuestos y Aduanas Nacionales

en uso de las facultades legales, especialmente las que le confiere el literal k) del
articulo 18 y el literal cc) del articulo 19 del Decreto 1071 de 1999, y

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica en el articulo 23, y el Cdédigo Contencioso Administrativo en
su titulo I consagran el derecho de peticion que pueden utilizar todas las personas ante
las autoridades administrativas;

Que el articulo 32 de Cdédigo Contencioso Administrativo, faculta y obliga a la Unidad
Administrativa Especial-Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, a reglamentar
el tramite interno del derecho de peticidn, con el fin de agilizarlo, impartir disciplina
administrativa y dar efectivo cumplimiento a los términos legales,

RESUELVE:
TITULO I
De las peticiones en general

Articulo. 1°—El derecho de peticion. De conformidad con el articulo 23 de la
Constitucion Nacional y del Decreto 01 de 1984 Codigo Contencioso Administrativo,
toda persona tiene derecho a formular peticiones sobre asuntos asignados a la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales y los funcionarios estan obligados a dar
la respuesta conforme al tramite y dentro de los términos que se indican en la
presente resolucion, sin perjuicio de los tramites especiales sefalados por las leyes.

Articulo. 2°—Formulacion de peticiones. Las peticiones se pueden formular de
forma verbal o escrita, y a través de cualquier medio. Las autoridades de la DIAN
podran exigir, en forma general, que ciertas peticiones se formulen por escrito; para
tal fin, en algunos casos, se elaboraran formularios que agilicen el tramite.

Articulo. 3°—Peticiones verbales. Las peticiones en que las partes tengan
consciencia de que el mensaje esta siendo conocido en el mismo instante de su
emision, seran verbales para todos los efectos de esta resolucidn. Las peticiones
verbales no requieren la presencia fisica.
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Las peticiones verbales se formularan directamente en la dependencia competente
para resolverlas, de acuerdo con la naturaleza del asunto, o en las oficinas especiales
sefialadas para el efecto.

Articulo. 4°—Peticiones escritas. Las peticiones en que el conocimiento del mensaje
y su emisién se dan en momentos distintos, serdn escritas para todos los efectos de
esta resolucion.

Los escritos se presentaran en la oficina de correspondencia del nivel central de la UAE
DIAN, asi como de las diferentes administraciones de impuestos, de aduanas y de
impuestos y aduanas del pais, o en la dependencia competente.

Los funcionarios encargados del manejo de la correspondencia estan obligados a darle
curso a mas tardar el dia habil siguiente al de su recibo.

Articulo.5°—Peticiones a través de medios electrénicos. Las peticiones
presentadas a través de medios electrénicos, seran resueltas por el mismo medio a la
direccion que suministre el peticionario y en los términos y condiciones sefialados para
las peticiones formuladas en forma verbal o escrita.

Articulo. 6°—Requisitos minimos. Toda peticion debe contener, por lo menos, los
siguientes requisitos:

a) La fecha en que se formula;
b) La autoridad a quien se dirige;

c) Los nombres y apellidos, el documento de identidad y la direccidon del domicilio de
quien solicita y de su representante o apoderado;

d) El objeto de la peticion;
e) Las razones en que se apoya, y
f) La relacion de documentos que se acompafian.

El funcionario que recibe una peticion verbal debe tomar nota escrita de los puntos
anteriormente sefialados, para proceder a la radicacion. Este deber se omite si dentro
de la organizacion institucional se puede responder la peticion verbalmente y en el
mismo instante en que se realiza.

Para ciertas peticiones, de forma general, se pueden establecer requisitos adicionales
establecidos mediante resolucion, los cuales deben publicarse en la administracion
correspondiente, en un lugar visible al publico. Los funcionarios no podran exigir a los
particulares constancias, certificaciones o documentos que ellos mismos posean o0 que
puedan conseguir en los archivos de las diferentes dependencias de la entidad.

Articulo. 7°—Verificacion de requisitos. Recibida la peticion en la dependencia
competente para resolverla o contestarla, el funcionario designado para el efecto
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verificara el cumplimiento de los requisitos enumerados en el articulo anterior y de los
adicionados para ciertas peticiones en particular.

Si se observa el incumplimiento de algun requisito, se oficiara al peticionario para que
subsane las fallas de que adolece cuando sea posible. Cuando la peticién sea
presentada personalmente ante la dependencia competente para resolverla y no se
acompane de los documentos o informes necesarios en el acto de recibo se le debera
indicar al peticionario los que falten; si insiste en que se radique, se le radicara la
peticidn, dejando constancia expresa de las advertencias que le fueron hechas.

Articulo. 8°—Desistimiento de la peticion. El desistimiento puede ser expreso o
tacito. El peticionario en cualquier momento puede desistir de su peticién manifestando
expresamente su voluntad.

Si dentro de los dos (2) meses siguientes a la solicitud del cumplimiento de requisitos
o de informacion adicional, el interesado no los acreditare, se entendera tacitamente
que ha desistido de la misma y se archivara su peticion.

El valor de las citaciones y publicaciones de que trata el articulo 11 de esta resolucion,
debera ser cubierto por el peticionario dentro de los cinco (5) dias siguientes a la orden
de realizarlas. Si no lo hiciere, se entendera tacitamente que desiste de la peticién.

Articulo. 9°—Término para resolver las peticiones. De acuerdo con la clase de
peticion, la dependencia competente para absolverla o contestarla debera resolver su
encargo en el término especifico sefialado por la ley y al cual se hace referencia en los
articulos 19, 22, 32 y 38 de esta resolucion.

A estos términos se les debe agregar el de la distancia, como en el caso de remision de
peticiones de una jurisdiccion territorial a otra.

Cuando debido a las circunstancias particulares de una actuacién determinada, se haga
imposible cumplir con los términos establecidos, se deberan motivar por escrito las
razones aludidas y el peticionario debera conocerlas dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a la solicitud incluyendo la fecha en que se resolvera.

Articulo. 10°—Suspension de términos para resolver. Los términos sefialados en
la ley para resolver peticiones se suspenderan en el siguiente caso:

Mientras se decide el impedimento de una autoridad, a peticion del funcionario mismo
0 por recusacion interpuesta ante el competente y por las causales del articulo 30 del
Cddigo Contencioso Administrativo.

Articulo. 11°—Remision por competencia de otro funcionario. Si el funcionario
ante quien se realiza una peticion verbal es incompetente, debe informar al interesado
en el acto y sefialarle el competente a quien debe acudir.

Ante una solicitud escrita, el funcionario incompetente debe remitir la solicitud al
competente y notificar de esta actuacidon al peticionario, dentro de los diez (10) dias
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habiles siguientes a la recepcion. En este caso el término para resolver la peticién se
aumenta en diez (10) dias habiles.

En caso de existir varias dependencias encargadas de darle tramite a una peticién, la
oficina que hubiere resuelto inicialmente la remitird a las otras que tengan
competencia, comunicandole al interesado.

Articulo. 12°—Citacion de terceros. Cuando de la misma peticién o de los registros
que lleve la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, resulte que hay terceros
determinados que pueden estar directamente interesados en la decision, se les citara
para que puedan hacerse parte y hacer valer sus derechos. La citacién se hara por
correo si no hay otro medio mas eficaz, dandole a conocer el nombre del peticionario y
el objeto de la peticién.

Si la citacion no fuere posible, o pudiere resultar demasiado costosa o demorada o por
tratarse de terceros indeterminados, se hara una publicacion del texto o extracto de la
peticion en la publicacion que para el efecto tenga la entidad, o en un periddico de
amplia circulacion nacional o local, segun el caso.

Articulo. 13°—Tramite especial sefialado por las leyes y tramite general. Cada
dependencia de la Direccidon de Impuestos y Aduanas Nacionales, fijara en lugar visible
al publico los requisitos que deben cumplir aquellas peticiones, que conforme a la ley,
tienen un tramite especial.

Para las dependencias en que no se fije un tramite especial se adoptara el tramite
general que se sefiala en los articulos 20, 33 y 39 de esta resolucion.

Articulo. 14°—Régimen de responsabilidad. Los jefes de las respectivas oficinas
seran los responsables por la indebida atencidn de las peticiones a su cuidado y de la
aplicaciéon de los principios de economia, celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad y
contradiccion de que trata el articulo 3° del Cédigo Contencioso Administrativo.
Las sanciones por la indebida atencién de las peticiones, seran aplicadas por la
autoridad competente, teniendo en cuenta cada caso en particular y atendiendo al
principio de legalidad.
Articulo. 15°—Horario de atencion al puablico. En todas las dependencias de la
Unidad Administrativa Especial-Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales las
diferentes peticiones seran recepcionadas en el horario de atencién al publico.
TITULO II
De las peticiones en interés general e interés particular

CAPITULO I

De las peticiones en interés general e interés particular: Parte general
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Articulo. 16°—Peticiones en interés general. Son aquellas peticiones que se
realizan pensando en la defensa del orden social de una comunidad.

Articulo. 17°—Desistimiento de peticiones en interés general. En cualquiera de
los casos de desistimiento del articulo 8° de la presente resolucion, la Unidad
Administrativa Especial-Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales puede continuar
de oficio la actuacion iniciada si considera que el asunto es de interés publico, en cuyo
caso se fallara con resolucion motivada.

Articulo. 18°—Peticiones en interés particular. Son aquellas peticiones que se
realizan pensando en favorecer a una persona o a un grupo determinado, y no a toda
la comunidad.

Articulo. 19°—Término. Las peticiones en interés general e interés particular
deberan ser resueltas dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recibo.

Articulo. 20°—Tramite general. Para las peticiones en interés general e interés
particular se aplicara el siguiente tramite:

1. Recibo y radicacién 1 dia
2. Reparto al funcionario designado para proyectar 1 dia
3. Elaboracion del proyecto 5 dias
4. Revision, correccion y aprobacion 3 dias
5. Digitacion 2 dias
6. Firma del funcionario competente 1 dia
7. Envio a correspondencia 1 dia
8. Remision al peticionario 1 dia
CAPITULO II
De las quejas y reclamos

Articulo. 21°—Quejas y reclamos. Las quejas y reclamos pueden ser de interés
general o en interés particular, para mejorar el servicio que presta la entidad,
racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer mas participativa la gestion
publica.

Una queja es la manifestacion de un servidor publico o ciudadano particular que pone
en conocimiento de la Unidad Administrativa Especial-Direccion de Impuestos vy
Aduanas Nacionales la ocurrencia de un hecho irregular.
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Un reclamo es la protesta presentada por un ciudadano con el fin de reivindicar un
derecho que ha sido conculcado o amenazado por fallas del servicio o de atencién a los
usuarios de la Unidad Administrativa Especial-Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales.

Articulo. 22°—Término. Dentro de los quince (15) dias siguientes al recibo, se
deberd informar al solicitante sobre las medidas tomadas para resolver la queja o
reclamo.

Articulo. 23°—Requisitos para la recepcion de quejas y reclamos. Las quejas se
recepcionan en un formato preimpreso que debe contener la siguiente informacion:

1. Nimero de radicacion de la queja o reclamo, el cual debera ser consecutivo.
2. Ciudad y fecha de recepcion de las mismas.

3. Origen de las quejas o reclamos: si fue informacién suministrada por un particular,
por funcionario o por anénimo.

4. Procedencia: Indicacion de la ciudad o departamento.

5. Datos del quejoso o reclamante: nombres y apellidos del identificado, actividad,
ocupacion o trabajo actual, NIT o nimero de cé dula, o apartado aéreo; direccion y
teléfonos, correo electronico, si manifiesta que la respuesta sea proporcionada a través
de ese medio.

6. Datos del denunciado: identificacion del presunto implicado o de terceras personas
también implicadas.

7. Relaciéon de documentos y pruebas anexas a la queja o reclamo.
8. Relacidn de los hechos en que se fundamenta la queja o reclamo.

Articulo. 24°— Quejas andnimas. Para realizar una queja no es requisito la
identificacion de quien la realice. Si bien no existe la obligacidon de dar respuesta en el
término establecido por la ley, el funcionario que la reciba le deberd dar el nimero de
radicacidn al solicitante para que pueda hacerle seguimiento al tramite de la queja.

Articulo. 25°— Competencias. El funcionario a quien se dirija una queja, debe
resolverla si es de su competencia o pasarla al funcionario o dependencia competente
para resolverla, de la forma establecida en el articulo 10 de esta resolucion. Los
funcionarios que den tramite a una queja deberan enviar un informe al sistema de
quejas reclamos y sugerencias de la Oficina de investigaciones disciplinarias, en que
conste la identificacién del servicio sobre el que recae la queja y las recomendaciones
sugeridas por los particulares que tengan por objeto mejorar el servicio que presta la
entidad, racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer mas participativa la
gestién publica.
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Cuando la queja se refiera al mal funcionamiento del servicio, si fuere posible se
atendera la solicitud de inmediato, o se le dara traslado a los funcionarios competentes
quienes podran todos los medios a su alcance para solucionar las fallas.

Las oficinas competentes para recibir las quejas que puedan generar un proceso
disciplinario o una investigacion seran:

1. En el nivel central, ante el coordinador del sistema de quejas, reclamos vy
sugerencias de la Oficina de investigaciones disciplinarias.

2. En las diferentes administraciones de impuestos y aduanas nacionales, ante los
funcionarios designados como coordinadores de los grupos de quejas, reclamos y
sugerencias.

Paragrafo. 1°9—las quejas pueden instaurarse ante el jefe de la respectiva
dependencia donde sucedieron los hechos motivo de ésta o ante la persona que éste
designe para atender.

Paragrafo. 2°—En el nivel central, direcciones regionales y administraciones de
impuestos, de aduanas y de impuestos y aduanas, se debera informar en un lugar
visible al publico, las oficinas encargadas de recibir las quejas y a su vez estas deberan
indicar los funcionarios encargados de ello .

Articulo. 26°—Tramite especial. Para las quejas y reclamos se aplicara el siguiente
tramite especial:

1. Radicacion y clasificacion 1 dia

2. Depuracion y preparacion de la informacion 1 dia

3. Remision a funcionario competente 1 dia

4. Revisidn, correccion y aprobacion por el comité respectivo 9 dias
5. Envio a correspondencia de la respuesta al peticionario 2 dias

8. Remision al peticionario 1 dia

Articulo. 27°—Horario de atencioén. Las quejas y reclamos se atenderan en horario
de oficina. Como regla general seran de 8:30 a.m. a 12:00 m y de 1:00 p.m. a 5:20
p.m. En el nivel central, direcciones regionales, administraciones de impuestos, de
aduanas y de impuestos y aduanas nacionales, el horario de atencién de quejas y
reclamos debera ser indicado en un lugar visible al publico.

TiTULO III

De las peticiones de informacion

69



CAPITULO I
De las peticiones de informacion: Parte general

Articulo. 28°—Peticion de informacion. Las personas tienen el derecho a pedir y
obtener informacion sobre las actuaciones de las autoridades, y a pedir copia de los
documentos publicos. La peticion de informacion puede ser en interés general o
particular.

Articulo. 29 °—Informacion general. La informacion de caracter general a que se
refiere el articulo 18 del Cddigo Contencioso Administrativo, sera de facil acceso para
todas las personas. Para tal fin, la Unidad Administrativa Especial-Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales mantendra en sitios de facil acceso publicaciones
escritas que estén al alcance de los ciudadanos en bibliotecas de la entidad, centros de
atencion y medios informaticos de informacién.

Articulo. 30°—Informacion especial y particular. El derecho de peticion de
informacién también recae sobre los demas documentos oficiales, en excepcién de
aquellos que tengan el caracter de reservados otorgado por la Constitucion o la ley.

Articulo. 31°—Documentos reservados. En concordancia con el articulo 583, 693 y
729 del estatuto tributario, la informacion tributaria respecto de las bases gravables y
la determinacion privada de los impuestos que figuren en las declaraciones tributarias,
las informaciones tributarias sobre la determinacion oficial del impuesto, y los
expedientes de recurso, tendran el caracter de informacion reservada.

Segun el estatuto tributario, las personas que pueden acceder a los documentos
reservados, sin exceder sus atribuciones, son las siguientes:

1. El juez penal que los decrete como prueba.

2. Los bancos y demas entidades autorizados para recaudar los impuestos y recibir las
declaraciones tributarias.

3. Cualquier persona autorizada para el efecto, mediante escrito presentado
personalmente por el contribuyente ante un funcionario administrativo o judicial.

4. Las secretarias de hacienda departamental y municipal pueden intercambiar
informacidn para los efectos de liquidacion y control de impuestos nacionales.

5. Las entidades contratadas para el manejo de informacidn tributaria por medio de
sistemas electroénicos.

6. El Instituto del Seguro Social, ISS, el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar,
ICBF, el Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA, y las respectivas cajas de
compensacion familiar, federaciones o asociaciones, pueden acceder a las
declaraciones de impuestos sobre la renta y complementarios, Unicamente en relacion
con los pagos laborales objeto del aporte, para verificar su pago.
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7. Los gobiernos extranjeros que la soliciten con fines de control fiscal.

8. Y las demas autoridades que en virtud de la ley y en ejercicio de sus funciones estén
autorizadas para hacerlo.

Si algun funcionario viola la reserva o excede sus atribuciones sobre la informacién,
éste hecho dara origen a una investigaciéon disciplinaria, sin perjuicio de las acciones
penales y civiles a que haya lugar.

Articulo. 329—Término. Las peticiones de informacion deben ser resueltas dentro de
los diez (10) dias habiles siguientes al recibo de la solicitud.

Articulo. 33°—Tramite general. Para las peticiones de informacién se seguira el
siguiente tramite:

1. Recibo y radicacién 1 dia

2. Reparto al funcionario designado para proyectar 1 dia
3. Elaboracién del proyecto 2 dias

4. Revision, correccion y aprobacion 2 dias

5. Digitacién 1 dia

6. Firma del funcionario competente 1 dia

7. Envio a correspondencia 1 dia

8. Remision al peticionario 1 dia

Articulo. 34°—Peticiones preferenciales de informacion. En concordancia con el
articulo 23 de la Ley 57 de 1985, las periodistas tendran un trato agil y preferente
cuando en virtud del derecho de peticion pidan informacion que sea de interés general
y que no esté bajo reserva.

CAPITULO 11
Notificacion al Procurador Auxiliar

Articulo. 35°—Las peticiones de informacién resueltas en forma negativa se
notificaran en forma personal al interesado y al Procurador Auxiliar para Asuntos
Constitucionales y contra tal decision procede el recurso de insistencia previsto en el
articulo 21 de la Ley 57 de 1985.
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CAPITULO III
De la expedicion de copias

Articulo. 36°2—Solicitud de copias. El interesado debe presentarse a la oficina
competente donde le serd suministrado un formato especial que debera diligenciar,
donde conste la clase de documento, el niumero de copias, el valor y la firma
autorizada. El valor de las copias y la cuenta donde se debe realizar la consignacion
seran establecidos mediante resolucion y publicados en un lugar visible.

El valor de cada fotocopia serd de cien pesos, dicho valor podrd ser reajustado
anualmente atendiendo la meta de inflacion del afio inmediatamente anterior, de
acuerdo con lo previsto en el articulo 3° de la Ley 242 de 1995.

Una vez cancelado el valor de las copias, se expediran las mismas, previo visto bueno
del jefe de la dependencia respectiva, dentro del término establecido.

Paragrafo.—Cuando las copias no puedan suministrarse por la dependencia
respectiva, el funcionario encargado del manejo de los documentos, con el visto bueno
del jefe respectivo, solicitara al peticionario un documento de identificacion y le
prestara el documento para que lo fotocopie.

Articulo. 37°—Del examen de expedientes. Para el examen y expedicion de copias
de los documentos que conformen los expedientes, cada dependencia donde reposen
los mismos, designara un funcionario encargado de mostrar y tramitar la solicitud de
copias, fijando para esto, los dias y horas en que se atenderan dichas peticiones.

Asi mismo el funcionario designado, archivara independientemente aquellos
documentos que tengan el caracter de reservados segun la Constitucion vy la ley.

TiTuLO IV
De la formulacion de consultas

Articulo. 38°—Formulacion de consultas. Las personas tienen derecho a formular
consultas verbales o escritas a las autoridades de la Unidad Administrativa Especial-
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, en relacidn con las materias a su cargo.

Articulo. 39°—Término. La formulacion de consultas debera resolverse dentro de los
treinta (30) dias habiles siguientes a su recibo.

Articulo. 40°—Tramite general. Para la formulacidon de consultas escritas se seguirad
el siguiente tramite:

1. Recibo y radicacioén 1 dia

2. Reparto al funcionario designado para proyectar 1 dia

72



3. Elaboracién del proyecto 17 dias

4. Revisién, correccion y aprobacién 6 dias
5. Digitacién 2 dias

6. Firma del funcionario competente 1 dia
7. Envio a correspondencia 1 dia

8. Remision al peticionario 1 dia

Articulo. 41°—Competencias especiales. Las consultas sobre interpretaciéon de
normas Yy aplicacion de leyes y reglamentos de competencia de la entidad, deben
formularse ante la Oficina Juridica la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales. El
articulo 11 del Decreto 1265 de 1999, le otorga a esta oficina la funcion de mantener
la unidad doctrinal, por tal razon las consultas deben realizarse de forma escrita.

Las consultas verbales se atenderan en las oficinas de orientacién al contribuyente de
las diferentes administraciones de impuestos y aduanas nacionales, de conformidad
con los horarios fijados por ellas y en las demas oficinas del nivel central que se
destinen para tal fin.

TIiTULO V
Remision al Codigo Contencioso Administrativo

Articulo. 42°—|os aspectos no contemplados en la presente resolucion, se regiran
por el Cédigo Contencioso Administrativo y sus reformas.

TiTULO VI
Aplicacion, derogatorias y vigencia

Articulo. 43°—Aplicacion de las disposiciones contenidas en la presente
resolucion. Todas las dependencias del nivel central de la Direcciéon de Impuestos y
Aduanas Nacionales, las direcciones regionales y las administraciones especiales,
locales y delegadas de impuestos y aduanas nacionales seran responsables del
cumplimiento del tramite interno establecido en la presente resolucion, para garantizar
el debido ejercicio del derecho de peticidon en lo de su competencia.

Articulo. 44°—Vigencia. La presente resolucion deroga su similar nUmero 2890 del 4
de mayo de 1998 y rige a partir de la fecha de su publicacién, previa revision vy
aprobacion de la Procuraduria General de la Nacion.

Publiquese y Camplase.

Dada en Bogotd, D.C.
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CONSTITUCIONAL. (CONSTITUCION POLITICA NACIONAL DE 1991).

“Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.
(...)".

“Articulo 74. Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos piblicos

salvo los casos que establezca la ley. (...)”
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