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Notificacion Auto Admisorio: 18 de marzo de 2024

CLAUDIA CRISTINA GIRALDO GALLO, identificada con la cédula de ciudadania
n.° 24.367.043 de Aguadas, Caldas, abogada titulada y portadora de la Tarjeta
Profesional n.° 110.094 del Consejo Superior de la Judicatura, actuando como
apoderado de la UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DIRECCION DE
IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES (en adelante la DIAN), de conformidad
con el poder conferido por el director Operativo de Grandes Contribuyentes de la
DIAN, respetuosamente y encontrandome dentro de la oportunidad legal, me permito
contestar la demanda instaurada en ejercicio del medio de control de Nulidad y
Restablecimiento del Derecho, por la sociedad ECOPETROL S.A.

Las pretensiones de la demanda deben ser negadas por las siguientes razones que se

desarrollaran en este escrito:
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» La Dian garantizo el debido proceso a Ecopetrol S.A, notificando en debida forma
conforme lo establecen los articulos 565 y 568 del Estatuto Tributario, el Auto
001135 del 1 octubre de 2019 y 1la Resolucion No. 4310 del 24 de julio de 2020, por
lo tanto Inexistencia de silencio administrativo positivo — Correcta notificacion de
la Resolucion nro. 4310 del 24 de julio de 2020.

» La Administraciéon no incurrié en vicios de procedimiento pues estaba plenamente
facultada para iniciar las labores de determinacion y liquidacion del tributo.

» Ecopetrol S.A, si es sujeto agente retenedor de la contribucidn especial al haber
incurrido en el hecho generador de tributo y cumplir con los requisitos objetivo y
subjetivo del tributo previstos en la ley.

» La Dian adelanté un proceso de fiscalizaciéon debidamente fundamentado que le
permitid a la sociedad conocer con claridad y suficiencia, desde su inicio, los analisis
realizados por la Administracion que le llevaron a concluir que los contratos suscritos
si estaban gravados con la contribucién al punto que la sociedad expuso las razones
por las que consideraba que esos mismos contratos no estaban gravados, cosa
diferente es que sus explicaciones no desvirtuaron las conclusiones de la
Administracion.

» El Consejo de Estado ha reafirmado que para el caso de la contribucion Estampilla
Pro-Universidad Nacional y demas universidades estatales el hecho generador son los
contratos de obra o conexos a este, sin importar la actividad contractual que desarrolle
la entidad sujeta a la contribucién.

» Los contratos de obra publica que suscribié Ecopetrol S.A estdn gravados con la
contribucidn parafiscal con destinacion especifica de la estampilla Pro-Universidad
Nacional de Colombia. Tanto la Ley 1697 de 2013, como su reglamento no prevén
ninguna clase de excepcion relacionada con las circunstancias que se apliquen o no
reglas de derecho privado

I. OPORTUNIDAD

De conformidad con lo establecido en los articulos 172 y 1991 de la Ley 1437 de 2011,
vencido el término comun de dos (02) dias, se correrd traslado a las partes por el término de
treinta (30) dias para los efectos del articulo 172 del C.P.A.C.A.

En el caso objeto de estudio, el auto admisorio de la demanda y la demanda fueron
notificados a la DIAN mediante MENSAJE ELECTRONICO el veintidés (18) de marzo de
2024, razdn por la cual el presente escrito se encuentra en el término legal establecido, al no
haber acaecido el término indicado en las normas en mencién, en la medida que el plazo
para contestar la demanda vence el 9 de mayo de 2024, conforme a la vacancia judicial de
semana santa.

! Término modificado por el articulo 48 de la Ley 2080 de 2021
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II. EXCEPCION PREVIA DE CADUCIDAD

Las excepciones son medios de defensa y consisten en “el derecho subjetivo que posee la
persona fisica o moral, que tiene el cardcter de demandada o de contrademandada en un
proceso, frente al juzgador y frente a la parte actora o reconviniente en su caso, para
contradecir lo establecido por el actor en la demanda o lo determinado por el reconviniente
en la contrademanda, y cuyo objeto es detener el proceso, o bien, obtener sentencia favorable
en forma parcial o total” (ARELLANO GARCIA, Carlos. Teoria General del Proceso.
México: Editorial Porraa S.A. pp. 303 y ss).

Las excepciones previas corresponden a aquellos planteamientos o argumentos dirigidos a
atacar el procedimiento por causa de defectos o por vicios. Por lo anterior, la jurisprudencia
las ha concebido como medidas de saneamiento en la etapa inicial y encaminadas a mejorar
o terminar el procedimiento a fin evitar posibles nulidades o sentencias inhibitorias. En
asuntos contenciosos administrativos, la invocacion de las excepciones previas se encuentra
limitada a las contempladas, de manera taxativa, en el articulo 100 del CGP (aplicable por
remision expresa del articulo 306 del CPACA) y a las mixtas relativas a la cosa juzgada,
caducidad, transaccion, conciliacion, falta de legitimacion en la causa y prescripcion
extintiva de que trata el numeral 6 del articulo 180 del CPACA, norma que faculta al juez
contencioso para que las estudie de oficio o a peticion de parte.

Ahora el medio de control de Nulidad y Restablecimiento del Derecho conforme lo dispone
el articulo 138 de la ley 1437 de 2011, dispone de un término perentorio de cuatro (4) meses,
para que quien se vea afectado por una decision de la administracion interponga la accion.

En el caso concreto, se puede verificar con los antecedentes administrativos, las pruebas que
se allegan y en lo que se contesta, que esta demanda esta presentada por fuera de los
términos de Ley por cuanto la DIAN realizo6 la notificacién de la Resolucion 4310 de julio
24 de 2020, el 29 de Julio de 2020 y mediante el Edicto No.388 que fue fijado el 14 de agosto
de 2020 y desfijado el dia 28 de agosto de 2020.

1. PRONUNCIAMIENTO A LOS HECHOS DE LA DEMANDA

Se procede a realizar pronunciamiento expreso a cada uno de los hechos de la demanda, en
el orden en que fueron descritos:

Acapite 4.1.

3.1. Al hecho 4.1.1. Es cierto, Ecopetrol es una sociedad de economia mixta, de
caracter comercial de orden nacional, con participacion estatal, sobre los demds no
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3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

se trata de un hecho, realmente es un argumento de la demandante, por lo que en el
acapite de oposicion a las pretensiones de la demanda nos referiremos a él.

Al hecho 4.1.2. No es un hecho que se discuta. Son apreciaciones subjetivas
realizadas por la apoderada de la sociedad sobre el objeto social de la contribuyente

Al hecho 4.1.3. Cierto es que conforme el articulo 6° de la Ley 1118 de 2006,
Ecopetrol S.A es una entidad de economia mixta sometida al régimen de derecho
privado para sus actos y contratos, de igual manera como entidad publica, encaja
en el elemento subjetivo determinante para la contribucidén especial, por lo que
puede celebrar contratos de obra publica (articulo 32 de la Ley 80 de 1993), a los
que por Ley se les debe aplicar la contribucién especial®.

Al hecho 4.1.4. No es cierto. Son apreciaciones subjetivas desde la 6ptica de la
libelista, a las cuales nos referiremos en el acapite de defensa.

Al hecho 4.1.5. No es cierto. Son argumentos propios de la demanda desde la
optica de la libelista, a las cuales nos referiremos en el acapite de defensa.

Acapite 4.2.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

Al hecho 4.2.1. Es cierto.

Al hecho 4.2.2. Es cierto que, la Administraciéon expidid requerimientos
ordinarios no. 900020 del 21 de mayo de 2019, mediante la cual solicitd a
Ecopetrol la prueba del pago de la contribucion por los contratos y adiciones
suscritos durante el ano 2014 (fol 395 al 397) y 90021 del del 5 de junio de 2019,
respecto de contratos en la vigencia comprendida entre el 1° de enero y el 31 de
diciembre de 2014

Al hecho 4.2.3. Es cierto.
Al hecho 4.2.4. Es cierto.

Al hecho 4.2.5. Es cierto que la sociedad contribuyente dio respuesta al
requerimiento ordinario, mediante comunicacion con radicado nro.00004094 con
CD anexo que contiene la relacion de los contratos suscritor durante el ano 2014 y
37 contratos de los requeridos (fol. 504 a 657)

Al hecho 4.2.6. Es cierto. El 5 de julio de 2019, la Division de Gestion de
Liquidacion de la Direccion Seccional de Impuestos de Grandes Contribuyentes
expidid la Resolucién nro. 900004, por medio de la cual determind el pago de la

2 Sentencia del 24 de agosto de 2023. CP. MILTON CHAVES GARCIA. RADICADO 05001-23-33-000-2022-
00020-01 (26922)
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3.12.

3.13.

3.14.

Contribucién parafiscal Estampilla Pro — Universidad Nacional de Colombia y
demas Universidades Estatales de Colombia (fols.660 al 668)

Al hecho 4.2.7. Es Cierto. El 3 de septiembre 2019, el apoderado general de la
Sociedad Contribuyente interpuso recurso de reconsideracidon en contra de la

Resolucion nro. 900004 de 5 de julio de 2019, mediante comunicacién con
radicado nro. 00006359 (fols. 671 a 678 vuelto).

Al hecho 4.2.8. Cierto.

Al hecho 4.2.9. No es cierto. La Dian garantizo el debido proceso a Ecopetrol
S.A, notificando en debida forma conforme lo establecen los articulos 565 y 568 del
Estatuto Tributario, el Auto 001135 del 1 octubre de 2019 y la Resolucion No. 4310
del 24 de julio de 2020, por lo tanto, Inexistencia de silencio administrativo positivo
— Correcta notificacion de la Resolucion nro. 4310 del 24 de julio de 2020. Mas
adelante se demostrard en los argumentos de la defensa.

Acapite 4.3.

3.15.

A los hechos 4.3.1, al 4.3.4. No es cierto. La Dian garantiz6 el debido proceso a
Ecopetrol S.A, notificando en debida forma conforme lo establecen los articulos
565 y 568 del Estatuto Tributario, el Auto 001135 del 1 octubre de 2019 y la
Resolucion No. 4310 del 24 de julio de 2020, por lo tanto, Inexistencia de silencio
administrativo positivo — Correcta notificacion de la Resolucion nro. 4310 del 24 de
julio de 2020. Mas adelante se demostrara en los argumentos de la defensa.

IV. NORMAS CONSIDERADAS VIOLADAS

Considera el libelista que con la expedicion de los actos administrativos demandados se

violaron las siguientes normas:

0O O O 0 0O O o O

Articulos 6, 29 y 209 de la Constitucion Politica

Articulos 3, 9,10, del CPACA

Articulo 2536 del Cédigo Civil

Articulos 732,734 y 368 del Estatuto Tributario

Decreto 4048 de 2008

Articulo 32y 76 de la Ley 80 de 1993

Articulos 5y 8 dela Ley 1697 de 2013

Articulos 2.5.4.1.2.1y 2.5.4.1.2.2 del Decreto 1075 de 2015

V. FUNDAMENTOS DE LA DEMANDA

Como fundamentos de la demanda la demandante presenta los siguientes conceptos de
violacién, con el objeto de sustentar la solicitud de nulidad y restablecimiento del derecho:
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Considera la demandante que los actos proferidos por mi mandante violan el debido
proceso por cuanto los actos de determinacion se expidieron sin la Competencia para
proferirlos, ya que segun la sociedad ha operado el silencio positivo, al no haberse
notificado la notificacién de la Resolucién que resolvid el Recurso de Reconsideracion
dentro de la oportunidad legal para ello.

Considera que la resolucion de determinacidon y la que resolvid el recurso de
reconsideracion estan viciadas en aspectos de forma por falta de competencia de la DIAN,
porque ya habia prescrito tal facultad, falta de procedimiento legal vigente y falta de
expedicion de un acto preparatorio.

Respecto de los aspectos de fondo considera que los contratos llevados a cabo por la
sociedad no pueden ser calificados de obra publica y teniendo en cuenta el nivel de
participacion estatal en la sociedad esta no ejecuta recursos pertenecientes al presupuesto
general de la nacion.

En desarrollo de los vicios de forma afirma que no existe procedimiento que asigne la
competencia a la DIAN para fiscalizar la contribucion parafiscal y la Ley 1697 de 2013 no
otorgd expresamente esa competencia. Considera que la administracion tampoco puede
atribuirse la competencia con base en la Resolucion 86 de 2019 y el Decreto 4040 de 2008
y que quien administra el tributo es el Ministerio de Educacidon que tampoco tiene
competencia para fiscalizar y liquidar el tributo.

Afirma que el procedimiento disefiado por la DIAN y el Ministerio viola las garantias del
debido proceso porque este no tiene sustento legal.

Considera que la DIAN no probo porque los contratos donde se determiné la estampilla si
eran de obra y como realiz6 la liquidacién del tributo. Asi argumenta que la resolucion
adolece de falta de motivacion.

Establece que la DIAN estaba obligada a expedir un acto previo o preparatorio que
anticipe los elementos facticos y juridicos que seran expuestos en el acto definitivo, sin
embargo, este no fue expedido y considera que el requerimiento ordinario no puede ser
tenido como tal, asi como que las conclusiones de la sentencia de unificacion 22473 de
2020 no le pueden ser aplicables al caso en concreto pro hablar de una contribucion
diferente.

Afirma que los contratos suscritos por la sociedad no estan gravados con la estampilla
pues no pueden ser calificados como de “obra publica” en razén a que en virtud del
articulo 76 de la Ley 80 los contratos asociados a la exploracion, explotacion y
comercializaciéon de recursos naturales renovables y no renovables no pueden ser
considerados dentro de la clasificacion “obra” aunque recaigan sobre bienes inmuebles.
Dado que la actividad de la contribuyente se relaciona con el transporte de crudo los
contratos realizados por esta sociedad se circunscriben en lo descrito en el articulo 76.

Afirma que por su naturaleza de empresa de economia mixta no era sujeto agente
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retenedor de la contribucidon y aunque asi fuera los contratos los hizo a través de un
mandante y este debid haber realizado la retencion.

VI. OPOSICION A LAS PRETENSIONES DE LA DEMANDA

En calidad de apoderado judicial de la DIAN, de manera respetuosa y con fundamento en
lo que se indicara en el presente escrito de contestacion, me opongo a las pretensiones de
la demanda como quiera que la entidad demandada profiri6 los actos administrativos
acusados atendiendo el material probatorio obrante en el expediente administrativo y el
ordenamiento juridico para determinar la causacion de la contribuciéon de la Estampilla
Pro Universidad Nacional de Colombia y demas universidades Estatales de Colombia.

A continuacion, presento los argumentos de oposicion a los cargos formulados por el actor
contra los actos demandados, que demuestran que los mismos fueron proferidos en
cumplimiento del ordenamiento juridico vigente.

VII.  FUNDAMENTACION FACTICA Y JURIDICA DE LA DEFENSA

La presente controversia se centra en determinar la legalidad de los actos administrativos
mediante los cuales mi representada realiza la determinacion respecto del pago de la
contribucion parafiscal estampilla pro-Universidad Nacional de Colombia y demas
universidades estatales de Colombia.

DE LOS PROBLEMAS JURIDICOS A RESOLVER

» (La Resolucién que resuelve el Recurso de Reconsideracion se dio dentro de la
oportunidad legal para ello?

» (La Administracion tiene competencia para determinar la obligacién?

» (El acto de determinacion vulnera el debido proceso por no estar precedida de acto
previo?

» (Silos contratos celebrados por la compafiia, relacionados en los actos administrativos
demandados, se encuentran sujetos a la contribucion por Estampilla Pro-Universidad
Nacional de Colombia y demas universidades estatales de Colombia prevista en la Ley
1697 de 20137

Para el efecto primero nos referiremos a las generalidades de la contribucion para
continuar con los reparos puntuales de la demandante, en especial los referidos a la
competencia como vicio formal y a la no sujecién de los contratos suscritos por Ecopetrol
a la estampilla, para finalizar con la evaluacion de aspectos puntuales de la determinacién
con base en los contratos.

6.1. Elementos de la obligacion tributaria “Contribucion Parafiscal Estampilla Pro-
Universidad Nacional de Colombia y demas Universidades Estatales” aplicadas
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correctamente en el caso objeto de estudio.

La Ley 1697 de 2013 cre6 la contribucion parafiscal estampilla pro-Universidad Nacional
de Colombia y demas universidades estatales de Colombia en su articulo 1, determinando
su naturaleza juridica como una “contribucién parafiscal con destinacion especifica para el
fortalecimiento de las universidades estatales”

Los articulos 5 al 9 de la Ley 1697 de 2013 establecieron los elementos del tributo, los
cuales fueron reglamentados mediante el Decreto 1050 de 2014, compilado hoy en el
Decreto Unico Reglamentario del Sector Educacion 1075 de 2015 asi:

a. Hecho Generador: suscripcion de contratos de obra o contratos conexos por las
entidades del orden nacional, definidas en el articulo 2° de la Ley 80 de 1993,
independientemente de su régimen contractuall.

b. Sujeto Pasivo: persona natural, juridica, consorcio o unidén temporal que funja
como contratista en los negocios juridicos del hecho generador.

c. Suyjeto Activo: Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN.

d. Base Gravable y Tarifa: pagara por las suscripciones de los contratos de obra
publica y sus conexos en funcion de las siguientes bases y tarifas: por los contratos
cuyo valor esté entre 1 y 2.000 smmlv pagaran el 0.5%.

Los contratos entre 2.001 y 6.000 smmlv pagaran el 1% y los contratos mayores a
6.001 smmlv pagaran el 2%, en caso de no ser identificable la base al momento de
la suscripcion del contrato esta se determinara como el valor correspondiente al
momento del pago, por el término de duracidn del contrato respectivo.

e. Causacion: si bien este no es un elemento basico de los tributos, aclara el modo de
recaudo de este. Asi, el articulo 9 de la Ley 1697 de 20132, establece la obligacion
por parte de los jefes de las oficinas pagadoras de las entidades del orden nacional
que hacen parte del Presupuesto General de la Nacion contratantes, de realizar la
retenciéon de la contribucion de forma proporcional al pago realizado. Esto es
reglamentado por el articulo 2.5.4.1.2.2 del Decreto 1075 de 2015°

3 Articulo 2.5.4.1.2.2. De la retencién de la contribucion. Los jefes de las oficinas pagadoras, o quien haga sus veces, de las entidades del
orden nacional que hacen parte del Presupuesto General de la Nacion, que efectlien giros sobre contratos de obra pUblica y sus adiciones, asi
como sobre los contratos conexos al de obra, celebrados con situacion de fondos, son responsables de retener las sumas correspondientes a la
contribucion parafiscal de la que trata la Ley 1697 de 2013, en el porcentaje correspondiente segun lo establecido en el articulo 8° de la ley
mencionada, a través del Sistema Integrado de Informacién Financiera (SIIF) Nacion.

Los jefes de las oficinas pagadoras de las entidades del orden nacional que hacen parte del Presupuesto General de la Nacion, que efectden
giros sobre contratos de obra pUblica y sus adiciones, asi como sobre los contratos conexos al de obra, celebrados sin situacién de fondos o con
recursos propios, y los jefes de las oficinas pagadoras de las demas entidades del orden nacional que efectlen giros sobre contratos de obra
publica y sus adiciones, asi como sobre los contratos conexos al de obra, celebrados con recursos propios; son responsables de retener las
sumas correspondientes a la contribucién parafiscal de la que trata la Ley 1697 de 2013, en el porcentaje correspondiente segln lo establecido
en el articulo 8° de la ley mencionada.

Los recursos retenidos seran transferidos a la cuenta que para tal efecto se defina, asi: con corte a junio 30, los primeros diez (10) dias del mes
de julio y con corte a diciembre 31, los primeros diez (10) dias del mes de enero de cada afio.

En los casos contemplados en el inciso anterior, las entidades deberan enviar al MEN copia del correspondiente recibo de consignacién con una
relacion que contenga el nombre del contratista al que le practico la retencién y el objeto y valor de los contratos suscritos.
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6.2. La administracion no incurri6 en vicios de procedimiento pues estaba
plenamente facultada para iniciar las labores de determinacion y liquidacion del
tributo.

Con el fin de establecer la legalidad de los actos demandados y resolver el problema
juridico especifico se determinard de forma inicial si la DIAN era competente para la
expedicion de este. Aclarada la competencia de la Administracion, se evaluara el siguiente
cuestionamiento al debido proceso por parte del demandante sobre la falta de un acto
previo o preparatorio a la resolucion de determinacion del tributo.

Una vez establecida la legalidad de los aspectos formales del acto administrativo, se
revisara la aplicacidn sustancial de la estampilla a los contratos glosados.

a. La DIAN notifico en debida forma conforme lo establecen los articulos 565 y 568
del E.T., por lo tanto, no opera el silencio administrativo positivo.

Con relacion a este aspecto, es importante seflalar que el término para resolver el recurso
de reconsideracion se encuentra regulado en el articulo 732 del Estatuto Tributario, el cual
sefiala:

Art. 732. Término para resolver los recursos. La Administracion de Impuestos tendrda un (1) afio
para resolver los recursos de reconsideracion o *reposicion®, contado a partir de  su
interposicion en debida forma.

Esta disposicion, determina en forma expresa que la autoridad tributaria debe resolver el
recurso de reconsideracidon dentro del término preclusivo de un afio contado a partir de la
interposicion en debida forma del mismo.

Este término, debe analizarse armodnicamente con los principios de defensa y publicidad
de las actuaciones de la autoridad tributaria, ya que, dentro del mismo se debera notificar
la resolucion que resuelva el recurso de reconsideracion.

Con relacién a este aspecto, la Corte Constitucional en la Sentencia C-096 de 2011
determino que los actos administrativos solamente producen efectos para el contribuyente,
responsables, agente retenedor o declarante desde la notificacién de los mismo, por lo que
el termino citado debera considerarse para resolver y notificar la resolucion del recurso de
reconsideracion.

En esa misma linea, el Consejo de Estado a través de su jurisprudencia, se ha pronunciado
sobre casos particulares y concretos relacionados con el articulo 732 del ET, en los cuales
ha reiterado que el término de un afio para resolver el recurso de reconsideracidn, hace
referencia a la decisién debidamente notificada.

En ese orden de ideas, es preciso sefialar que, contado un afio a partir de la interposicion
en debida forma del recurso de reconsideracién, la Dian debera proferir y notificar el acto
administrativo debidamente motivado en el cual se resuelve el recurso presentado.
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Agregado a lo anterior, es necesario destacar que, la resoluciéon por medio de la cual se
resuelve el recurso de reconsideracion debera notificarse de conformidad con lo
establecido en el articulo 565 del ET, el cual establece:

565. Formas de notificacion de las actuaciones de la administracion tributaria.

Los requerimientos, autos que ordenen inspecciones o verificaciones tributarias, emplazamientos,
citaciones, resoluciones en que se impongan sanciones, liquidaciones oficiales y  demads
actuaciones administrativas, deben notificarse de manera electronica, personalmente o a través
de la red oficial de correos o de cualquier servicio de mensajeria especializada debidamente
autorizada por la autoridad competente.

Nota 1. Las providencias que decidan recursos se notificaran personalmente, o por edicto si el
contribuyente, responsable, agente retenedor o declarante, no compareciere dentro del término de
los diez (10) dias siguientes, contados a partir del dia siguiente de la fecha de introduccion
al correo del aviso de citacion. En este evento también procede la notificacion electronica.

* -Adicionado- El edicto de que trata el inciso anterior se fijard en lugar publico del
despacho respectivo por el término de diez (10) dias y debera contener la parte resolutiva
del respectivo acto administrativo.

Par 1. La notificacion por correo de las actuaciones de la administracion, en materia tributaria,
aduanera o cambiaria se practicard mediante entrega de una copia del acto correspondiente en
la ultima direccion informada por el contribuyente, responsable, agente retenedor o declarante
en el Registro Unico Tributario - RUT. En estos eventos también procederé la notificacion
electronica.

Cuando el contribuyente, responsable, agente retenedor o declarante, no hubiere informado una
direccion a la administracion tributaria, la actuacion administrativa correspondiente se podrd
notificar a la que establezca la administracion mediante verificacion directa o mediante la
utilizacion de guias telefonicas, directorios y en general de informacion oficial, comercial o
bancaria. Cuando no haya sido posible establecer la direccion del contribuyente, responsable,
agente retenedor o declarante, por ninguno de los medios sefialados, los actos de la
administracion le seran notificados por medio de publicacion en un periodico de circulacion
nacional.

Cuando la notificacién se efectiie a una direccion distinta a la informada en el Registro Unico
Tributario, RUT, habra lugar a corregir el error dentro del término previsto para la notificacion
del acto.

Par 2. Cuando durante los procesos que se adelanten ante la administracion tributaria, el
contribuyente, responsable, agente retenedor o declarante, actiie a través de apoderado, la
notificacion se surtird a la ultima direccion que dicho apoderado tenga registrada en el Registro
Unico Tributario, RUT.

Par 3. Las actuaciones y notificaciones que se realicen a través de los servicios informdticos
electronicos de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales como certificadora digital
cerrada seran gratuitos, en los términos de la Ley 527 de 1999 y sus disposiciones reglamentarias.
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Nota 1. PAR 4. Todos los actos administrativos de que trata el presente articulo incluidos los que
se profieran en el proceso de cobro coactivo, se podran notificar de manera electronica, siempre y
cuando el contribuyente, responsable, agente retenedor o declarante haya informado un correo
electronico en el Registro Unico Tributario (RUT), con lo que se entiende haber manifestado de
forma expresa su voluntad de ser notificado electronicamente. Para estos efectos, la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN deberd implementar los mecanismos correspondientes
en el Registro Unico Tributario (RUT) y habilitard una casilla adicional para que el
contribuyente pueda incluir la direccion de correo electronico de su apoderado o sus apoderados,
caso en el cual se enviard una copia del acto a dicha direccion de correo electronico.

Nota 1. PAR 5. Lo dispuesto en este articulo aplica para la notificacion de los actos
administrativos expedidos por la Unidad de Gestion Pensional y Parafiscales UGPP.

De la disposicion citada, se establece, en primer lugar se podrd intentar la notificacion por
correo electronico, si esta no fuera posible, la autoridad enviara por correo ordinario
una citacion para que el contribuyente, responsable, agente retenedor o declarante
acudan a notificarse personalmente de la resolucidon, para ello se otorgara el termino de
diez dias siguientes contados a partir del dia siguiente a la introduccion al correo de
dicha citacion, por lo que el primer dia de los diez dias referenciados corresponderd no al
dia del envid de la citacion sino al dia siguiente del envio de la citacion.

Ademas, vencido el término otorgado para acudir a notificarse personalmente, la Dian
procedera a fijar el edicto por otros diez dias adicionales al vencimiento del altimo de
estos, con la desfijacion del edicto se entendera notificada la resolucion que resuelva el
recurso de reconsideracion, lo cual como se dijo debera ser dentro del afio siguiente a la
radicacién del recurso de reconsideracion.

En suma, el termino y procedimiento otorgado para proferir y notificar la resoluciéon que
resuelva el recurso de reconsideracidon es de un afo contado a partir de la interposicion del
recurso de reconsideracion en debida forma.

Por otro lado, con relacion a los efectos de la notificacion extemporanea de la resoluciéon
del recurso de reconsideracion, es preciso seflalar que, ante la ausencia de la notificacion
en debida forma de la resoluciébn que resuelva un recurso de reconsideracion con
posterioridad al término de un afio determinado en el articulo 732 del ET, se configurara el
silencio administrativo positivo en favor del recurrente, a partir del cual se entendera que
el recurso de reconsideracion fue resuelto en favor de todas las prensiones en el
concurridas.

Con relacion a la figura del silencio administrativo positivo, es importante seflalar que,
este, se erige como una sancion para la autoridad tributaria, que se produce cuando dicha
entidad 1) omite resolver un recurso de reconsideracion presentado en debida forma, ii)
resuelve un recurso de reconsideracion con posterioridad al termino preclusivo
determinado para el efecto, o iii) notifica la resolucién del recurso de reconsideracion con
posterioridad al término preclusivo determinando por la normativa aplicable.
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Ante la configuracion de cualquiera de los anteriores supuestos, se genera como efecto
juridico para el recurrente que el recurso de reconsideracion debidamente presentado se
entendera fallado en su favor, mediante el nacimiento de un acto administrativo ficto o
presunto que asi lo determine, y consecuentemente para la autoridad tributaria se
producira la sobreviniente falta de competencia para resolver el recurso de
reconsideracion.

De ahi que, el caracter preclusivo del término para proferir y notificar la resolucion que
resuelva el recurso de reconsideracion se deriva del andlisis conjunto y armonico de las
disposiciones consagradas en los articulos 732y 734 del ET.

Finalmente, es de suma importancia sefialar que, en el caso objeto de controversia, debido
a la contingencia sanitaria a causa de la pandemia generada por la enfermedad del Covid-
19, la Dian profirié la Resolucion N.° 22 el 18 de marzo de 2020, donde se establecid
suspender los términos en los procesos y actuaciones administrativas, en materia
tributaria, aduanera y cambiaria, entre el 19 de marzo y el 3 de abril de 2020, hasta tanto
no fuera superada la emergencia generada.

En particular, el articulo 1 Resolucién N.° 22 el 18 de marzo de 2020, establecio:

Articulo 1°. Suspender entre el 19 de marzo y el 03 de abril de 2020, inclusive, los términos
en los procesos y actuaciones administrativas, en materia tributaria, aduanera y cambiaria, de
conformidad con lo indicado en la parte motiva de la presente resolucion.” (negrilla fuera del
texto original)

Posteriormente, esta resolucién fue derogada el 29 de marzo de 2020, mediante la
Resolucion N.° 30, la cual en su articulo 16, hizo taxativa su derogatoria. De igual
manera, el articulo 8 de esta resolucién establecio lo siguiente:

Articulo 8°. Suspender hasta tanto permanezca vigente la Emergencia Sanitaria declarada
por el Ministerio de Salud y Proteccion Social la totalidad de los términos de las actuaciones
administrativas o jurisdiccionales en sede administrativa, incluidos los procesos disciplinarios.

Durante el término que dure la suspension y hasta el momento en que se reanuden las
actuaciones no correran los términos de caducidad, prescripcion o firmeza previstos en la
legislacion tributaria, aduanera y cambiaria.

Paragrafo primero. De conformidad con lo establecido en el inciso 3 del articulo 6 del Decreto
491 de 2020, los términos se reanudaran al dia habil siguiente a la superacion de la
Emergencia Sanitaria declarada por el Ministerio de Salud y Proteccion Social. Para este
efecto, los términos suspendidos empezardn a correr nuevamente, teniendo en cuenta los dias
que al momento de la suspension hacian falta para cumplir con las obligaciones
correspondientes, incluidos aquellos establecidos en meses 0 afios.

Paragrafo segundo. En materia tributaria la suspension de términos de que trata la presente
resolucion no incluye: i) el cumplimiento de las obligaciones de presentar y pagar las
declaraciones dentro de los términos previstos por las disposiciones legales, reglamentarias
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vigentes. ii) Los procesos de Devoluciones y/o Compensaciones que se soliciten a través del
Servicio Informatico Electronico (SIE) de Devoluciones y/o compensaciones y las solicitudes
que se presenten a los buzones electronicos autorizados por la entidad. iii) Las facilidades de
pago que se soliciten a través de los buzones electronicos autorizados, iv) La gestion de titulos
de depositos judiciales y v) Las solicitudes de desembargos solicitados a través de los buzones
electrénicos autorizados. [Enfasis afiadido]

Finalmente, el Articulo 8 de la Resolucion N.° 30 fue derogado por el Articulo 5 de la
Resolucion N.° 55 del 29 de mayo de 2020. Asi mismo, el articulo 1 de esta resolucion,
levanto la suspension de términos de las actuaciones administrativas y jurisdiccionales a partir
del 02 de junio de 2020, en los siguientes términos:

Articulo 1°. Levantamiento de Suspension de Términos. Sin perjuicio de lo dispuesto en el
articulo 2° de la presente resolucion, levantar a partir del dos (2) de junio de 2020 la
suspension de los términos de las actuaciones administrativas o jurisdiccionales en sede
administrativa de que trata el articulo 8° de la resolucion 000030 del 29 de marzo de 2020, y
sus modificaciones.

En virtud de lo anterior, podemos concluir que la suspension operd en las siguientes
situaciones:

o Para las actuaciones administrativas o jurisdiccionales en sede
administrativa, incluidos los procesos disciplinarios, incluida la resolucion
de recursos en ella.

o Términos de caducidad, prescripcidon o firmeza previstos en la legislacion
tributaria, aduanera y cambiaria.

Para dar respuesta a los planteamientos propuestos por el demandante, como primera
medida me permito indicar que la administracién a fin de cumplir con su deber de
garantizar y cumplir con los principios constitucionales y legales dispone para la
notificacion de los actos de las fichas IN-ADF-0025 y PR-ADF-0159 las cuales deben ser
atendidas por los funcionarios de la DIAN.

En segundo punto se detallara la manera como se surtio el proceso de notificacioén del auto
admisorio del recurso de reconsideracion nro. 1135 del 1 de octubre de 2019 y la
resolucion que confirma el recurso de reconsideracion nro. 4310 del 24 de julio de 2020,
asi:

e Notificacion de auto admisorio del recurso nro.1135 del 1 de octubre de 2019 :

Tal como consta en los antecedentes administrativos, el recurso de reconsideracion
presentado por el doctor JUAN MANUEL RIOS OSORIO el 3 de septiembre de 2019 fue
radicado mediante comunicacion nro.00006359 (fol 5671 a 678 vuelto).
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El 3 de octubre del mismo afio, la administracion inicia sus actividades para cumplir de
manera prolija la diligencia de notificacion del auto admisorio, lo que puede evidenciarse
en la siguiente linea del tiempo de la cual se anexan soportes:

- A folio 693, obra oficio del 3 octubre 2019 donde notifica al apoderado de la parte

actora del auto admisorio, el cual tiene como ficha de envio No. PC013533737CO
del 5 de octubre de 2019 (se anexa).

- E1 10 de octubre de 2019, la doctora Lucero Correa informa a la coordinacion de
notificaciones el reporte de devolucion del auto, por “rehuso” y da instruccion de
“CONTINUAR CON EL PROCESO DE NOTIFICACION” previa verificacion
de la direccién procesal aportada por el apoderado de ECOPETROL S.A., es de
indicar que dentro del Glosario de 472 , se tiene que esta definicidén corresponde a:
“Rehuso: Cuando el cliente (destinatario) por motivos personales no desea recibir el envio
y solicita sea devuelto al origen’”.

- Una vez se verifica la direcciébn y corroborando que es la aportada por el
apoderado, se procede con la notificacion subsidiaria conforme lo dispone el
articulo 568 del E.T, publicando en pagina web en el link de la entidad:
https://www.dian.gov.co/atencionciudadano/notificacion/Paginas/default.aspx,
con la cédula de ciudadania del apoderado.

Tal publicacion es certificada a través del siguiente soporte, es decir se surtio el 22
de octubre de 2022:

Actuacién: Notificacién

Delegacién: Sf

Nivel que profiere el acto: 1 - NIVEL CENTRAL

Seccional que profiere el acto: 208 - DIRECCION DE GESTION JURIDICA

Dependencia que profiere el acto: 223 - SUBDIRECCION DE GESTION DE RECURSOS JURIDICOS
Subdependencia que profiere el acto: 331 - COORDINACION SECRETARIA DE RECURSOS
Tipo de Identificacién: Cedula de ciudadania

Identificacion: 79597984

Nimero del acto: 1135

Cédigo del actor 106 - AUTO ADMISORIO DEL RECURSO DE RECONSIDERACION

Razén sacial: JUAN MANUEL RIOS OSORIO

Fecha del acto: 01/10/2019

Documenta de Notificacién: Notificaciéon_2019_208_223_106_1135_79597984.pdf
Publicar el siguiente dia habil: §i

Publicado por: 1

Fecha de publicacién: 22/10/2019

Tal como se puede evidenciar la notificacion del auto admisorio, demuestra el total apego
a los preceptos constitucionales, legales y procedimentales de mi prohijada.

e Notificacion resolucion nro. 4310 del 24 de julio de 2020:

“SERVICIOS Y ATENCION CENTRO DE CONTACTOS
https://www.472.com.co/institucional/loader.php?IServicio=Tools2&I Tipo=descargas&IFuncion=descargar&idFil
e=3977#:~:text=Reh%C3%BAs0%3A%20Cuando%20el%20cliente%20(destinatario,solicita%20sea%20devuelto
%20al%200rigen.&text=Respuesta%20Inmediata%3A%20Respuesta%20a%20una,como%20m%C3%A1ximo%?2
0al%20d%C3%ADa%20siguiente.
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Argumenta la demandante haber operado el silencio administrativo positivo frente a la
resolucion nro.4310 del 24 de Julio de 2020, por cuanto la administracién no demuestra
haber notificado en debida forma a ECOPETROL S:A, afirmacién que carece de la
verdad verdadera por lo siguiente:

En su orden cronolégico, a folio 704 de los antecedentes administrativos obra la planilla de
remisién para entrega de correspondencia por parte de la Subdireccion de Gestion de
Recursos Juridicos de fecha 27 de julio de 2020 asi:

WAE, DIRECCION DE IMPUESTOS ¥ ADUANAS NACIONALES

& SUBDIRECCION DE GESTION DE RECURSO0S JURIDICDS
> D I AN COORDINACION DE SECRETARIADE RECURSCS . T oA
iﬁ: B g S Pt PLANILLA DE REMISION No 230 g \ﬂc y - :“
Fecha Penia Remstin 2TDEJAID  DEMX fAaseDatos: RESE Admon Ofgan: SUAMAECCION DE GESTION DE RECURSOS SURIICOS
Ado Admnistraive  §47 RESOLUCISR RECURSO DE RECONSIDERACION SAHCIORES MOEDENDENTES (QUE CONFIRBMA)
Degurtamenic thiglpie T8 Folios Coplas Carmeo Entregs
Consseulivo &sto Ferha Azl HA - 2
u.; anAanio Mm@ 1R mmwam?@n g umn:a 2 P mo-r? PRy A Qﬂeﬁf IRBANC

RESOLUCION QUE RESUELVE RECURS0 DE RECONSIDERACION MODEICANDO LA RESOLUCHON GUE RECHAZA
LA SOLICITUD DE DEVOLUCION YO COMPENSACION. N

Munigipis TN allos.
. Cansecufive hela Ao ek FAaron Sccial uu'u:el:n v B::;Bamﬂ gip {F ’ R l’w'lgnrmc
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F SUUD 2RD oot il E’IWF?G&;W Gch y ucusucn DG ALY

Aclo Adminisiratve 686

S -

Feuha tesba "
om0 amax.,:’usmm KBGLFD
bfo)
A0
kit

qi2 747

A folio 705 de los antecedentes administrativos, obra comunicacion dirigida al apoderado de
Ecopetrol S.A, donde se le precisa la citacion para ser notificado del Acto Administrativo
conforme lo dispone el articulo 565 del E.T, las consecuencias por su no comparecencia y la
posibilidad de que acepte ser notificado por correo electronico, veamos :

Formule su peticidn, queja, sugerencia o reclamo en el Sistema PQSR de la DIAN

Direccién Operativa de Grandes Contribuyentes

Diagonal 92 No. 17 A—42, piso 12, edificio Brickell Center PBX (57) 6017427102
Codigo postal 110221

www.dian.gov.co



16

:} I AN\ N Citacién Netficacitn l TLEL Spe=r_

rak vna CGashilA bAd HORERL.

:UN R i‘ Bimare o ke
;
Bogotd D.C. MENSAJERIA EXPRESA
Sedsr/Dactos Q DIAN No. Rediado 00052020007 165
JUAN MANUEL RIOS OSORIQ eI D Pecrs 202007281225 23
Apoderado Especial Remitente  gp. COO NOTIFICACIONES

Droctn ‘Jlmnlmnu JUBN MANUEL Rlos osomo
BOGOTA
REF: Citacién para notficacion del Acto Mo, 4310 del 24 da jufic de 2020.. m l

=S T

gl fin de notificar el contenido del acto administrativo de la reterencia segin Iu eslabllm el lnLr.'.Llu 5&5 del Estatuto
Tcr?;m]o atenamente le soicltc comparecar enle la Coordinacién de Notificaciones de la Unided Adrministrativa
Espacial Direccibn de Impuestos y Aduanss Nacionales DIAN, ubizada en la Cerrera 7 No. §C-54 Plao 1 EdF. Ssndes de
la cludad de Bogotd., en el érmino de 10 {diez} dias hébiles contades a partir del dia siguients a |a fecha da Introduccion
&l sorreo de esta comunicacion.
Para el acto de |a natificacitn deberd 1ener en cusnta [ siguients:

Tal como se comprueba, la direccién corresponde a la aportada por el doctor JUAN
MANUEL RIOS OSORIO, en el recurso de reconsideracion.

Como prueba de la entrega del oficio de citacidn se allega constancia de envio de 472, en
donde claramente se identifica que no hubo contratiempo alguno para su entrega; en el
sello ubicado en la parte central se evidencia que el centro de gestion de correspondencia
de ECOPETROL S.A, recibi6 el oficio citatorio el dia 29 de julio de 2020.
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Aun habiéndose notificado al apoderado de la demandante, mi prohijada fue garantista y
fijo el edicto el 14 de agosto de 2020 y lo desfijo el 28 del mismo mes y afo, tal como

consta a folios 703 y 702 de los antecedentes, en donde se encuentra la certificacion de las
dos formas de notificacion que realizé la entidad:
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Por todo lo anterior, se demuestra que las actuaciones de mi defendida han sido claras,
contundentes y apegadas de manera estricta a las normas legales al demostrarse que
Ecopetrol fue notificado en debida forma tanto del auto admisorio como el recurso de
reconsideracion que confirmé la resolucién 900004 del 5 de julio de 2019, en la que se
determiné el pago de la Contribucion parafiscal Estampilla Pro- Universidad Nacional de
Colombia y demas Universidades Estatales de Colombia por valor de $189.800.423.

Es en razon a ello que solicito a su despacho se sirva desestimar este cargo.

b. La DIAN tienen facultad legal para llevar a cabo la fiscalizacion, liquidacion y
discusion de la Contribucion.

La demandante argumenta en sus motivos de inconformidad que la DIAN no tiene
competencia porque no existe una ley que le otorgue de forma expresa la competencia
para realizar la fiscalizacion del tributo.

Al respecto es importante aclarar que la Ley 1697 de 2013 establece en su articulo 7 lo
siguiente:

“Articulo 7°. Sujeto activo. Como acreedor de la obligacion tributaria del sujeto pasivo,
determinado en el articulo 6° de la presente ley, la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN) sera el sujeto activo en la relacion juridico-tributaria creada por esta
ley.”

Respecto de la definicion de sujeto activo el Oficio 20254 del 31 de julio de 2017 citando la
Sentencia C-260 de 2015 aclara:

“i) Sujeto activo: la jurisprudencia de la Corte ha construido un concepto tripartito de
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este elemento, en el que puede tenerse como sujeto activo a quien tiene potestad
tributaria, es decir la facultad de crear y regular un determinado impuesto. También es
sujeto activo el acreedor que tiene el poder de exigir la prestacion econémica
materializada con el tributo; y por Gltimo, este elemento incluye al beneficiario del
recurso, que ademas puede disponer del mismo.” (negrilla fuera del texto)

Respecto de las obligaciones y facultades que tiene la DIAN como sujeto activo es la de
poder exigir la prestaciéon econdmica materializada con el tributo, para este proceso es
necesaria la determinacion de este.

El Consejo de Estado en la consulta con radicado No. 2324 del 12 de diciembre de 2017
también manifesto:

“En consecuencia, dado que la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
(DIAN) es el sujeto activo de la contribucion estampilla “Pro Universidad
Nacional de Colombia y demas universidades estatales de Colombia” es de su
competencia ejercer la fiscalizacion de la misma, en los términos de ley.”

Por otra parte, la Resoluciéon No. 000086 del 29 de noviembre de 2019 que adiciond y
modifico la Resolucion No. 0009 de 2008, por medio de la cual se distribuyen las
funciones en las Divisiones de las Direcciones Seccionales de la Unidad Administrativa
Especial Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales estableciendo en sus articulos 2 y
6 lo siguiente:

(...) ARTICULO 2°. Adicionar el numeral 40 y 41 al articulo 4 de la Resolucién nro.
009 de 4 de noviembre de 2008, el cual quedara asi: «40. Proferir el acto administrativo
que liquide la contribucion parafiscal estampilla Pro Universidad Nacional de Colombia
y demas universidades estatales de Colombia de que trata la Ley 1697 de 2013,
reglamentada por el Decreto 1050 de 2014».

ARTICULO 6°. Modificar el numeral 15 (sic debe ser 16) del articulo 7 de la
Resolucién nro. 009 de 4 de noviembre de 2008, que fue adicionado por el articulo 1°
de la Resolucion nro. 53 de 2018, el cual quedara asi: «16. Proyectar el acto
administrativo que liquide la contribucion parafiscal estampilla Pro Universidad
Nacional de Colombia y demas universidades estatales de Colombia de que trata la Ley
1697 de 2013, reglamentada por el Decreto 1050 de 2014, para ser remitido a quien
corresponda (...)

Teniendo en cuenta lo anterior, la entonces Division de Gestiéon de Fiscalizacién de la
Direccion Seccional de Grandes Contribuyentes era competente para expedir el acto
administrativo que determiné la obligacion Contribucidon Parafiscal Estampilla Pro
Universidad de Colombia y demas Universidades Estatales de Colombia para el primer y
segundo periodo del afio 2016.

Ahora bien, sobre la supuesta competencia del Ministerio de Educacién Nacional y sus
actos de determinacién donde Oleoducto de Colombia afirma se le liquido la contribucién
y se cred una situacion juridica consolidada es necesario aclarar que el MEN no tiene
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competencia para determinar y liquidar tributos.

Es la DIAN como ya se expuso la entidad estatal competente para realizar el proceso de
determinacién y liquidacidén de los tributos, en particular de la Contribucion Parafiscal
Estampilla Pro Universidad Nacional y demas Universidades estatales de Colombia. Por
tanto, los oficios expedidos por el MEN no estan revestidos de la competencia para
liquidar un tributo y mucho menos para crear situaciones juridicas consolidadas en cuanto
al mismo.

Como bien se lee en los oficios remarcan unos valores presuntos faltantes por transferir al
Fondo de Universidades Estatales y como se establece en el ultimo de ellos, el MEN
realizé la transferencia de informacion de los posibles faltantes para la verificacion de la
DIAN como entidad competente.

c. En la actuacion cuestionada si existi0 un acto previo o preparatorio a la
resolucion de determinacion del tributo que garantizé el debido proceso del
demandante.

En este punto, resulta errada la pretension formulada por la demandante, sobre la presunta
violacion del debido proceso por no haberse otorgado la oportunidad de controvertir los
argumentos en un acto preparatorio, por cuanto esta probado que la Administracion
Tributaria, con base en las facultades de fiscalizacion contempladas en el articulo 684 y
siguientes del Estatuto Tributario, destinadas a asegurar el cumplimiento de las normas
sustanciales y la correlativa obligacion de pagar los tributos, procedié a verificar el
cumplimiento de la obligacién de retener y trasladar al erario publico el valor de la
contribucion de los contratos suscritos, obligacién consagrada en los articulos 8 y 9 de la
Ley 1697 de 2013°.

De conformidad con la norma transcrita, la Administracién remiti®6 como acto
preparatorio a Ecopetrol dos Requerimientos Ordinarios No. 900020 del 21 de mayo de
2019 y el N0.900021 del 5 de Junio de 2019, obrante en el expediente suscrito por la jefe
de la Division de Gestion de Fiscalizacion solicitando informaciéon respecto de los
contratos de obra suscritos, acta de liquidacién de estos y prueba de pago de la
contribucion.

La sociedad contribuyente dio respuesta al citado requerimiento, donde expuso los
motivos por los cuales sus contratos no podian ser considerados de “obra” para efectos de
la estampilla.

Asi, es evidente que el accionante, ademas de ejercer el derecho de defensa y contradiccion
en forma previa a la notificacion de la Resolucion de determinacion. Esta interpretacion

5 Articulo 8°. Base gravable y tarifa. El sujeto pasivo definido en el articulo 6° de la presente ley pagara por las suscripciones de los contratos
de obra publica y sus conexos en funcién de las siguientes bases y tarifas: por los contratos cuyo valor esté entre 1 y 2.000 smmlv pagaran el
0.5%. Los contratos entre 2.001 y 6.000 smmlv pagaran el 1% y los contratos mayores a 6.001 smmlv pagaran el 2%.

Paréagrafo. En cuanto no sea posible determinar el valor del hecho generador, definido en el articulo 5° de la presente ley, al momento de su
respectiva suscripcion, la base gravable se determinara como el valor correspondiente al momento del pago, por el término de duracion del
contrato respectivo.

Avrticulo 9°. Causacion. Es obligacion de las entidades contratantes retener de manera proporcional al pago o pagos realizados al contratista, el
porcentaje correspondiente a la contribucion de estampilla definido segun el Articulo 8° de la presente ley.
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ha sido avalada por el Consejo de Estado quien en Sentencia de Unificacion No. 22473 del
25 de febrero de 2020 en un caso similar en el que la Administracion determiné la
contribucion de obra con similares caracteristicas al tributo en discusion:

“En este caso, se observa que la DIAN cumplio con la expedicidn de un acto previo a
la determinacion del tributo, por cuanto inicié el procedimiento tributario con la
remision de un oficio en el que le informé a ECOPETROL S.A. que habia omitido la
obligacion tributaria de retener y pagar la contribucion de obra publica respecto de
ciertos contratos.

Con ese acto, se garantizd el derecho al debido proceso y a la defensa del
administrado, por cuanto el oficio le puso en conocimiento los fundamentos facticos y
juridicos que sustentan la actuacién administrativa que se seguia en su contra. En
efecto, en el referido acto, la DIAN le inform6 a ECOPETROL S.A. que respecto de los
contratos de obra publica celebrados en el afio 2008 se habia configurado el hecho
generador de la contribucién de obra publica, precisando la base y la tarifa aplicable.
Igualmente, se le indico, que en virtud de la Ley 1106 de 2006, esa entidad era
responsable de retener y consignar el pago del tributo. Ademas, el oficio le dio la
oportunidad de controvertir la calidad de responsable del tributo y/o los factores de
cuantificacion del gravamen.

Las anteriores actuaciones de la DIAN permitieron que el contribuyente ejerciera su
derecho de defensa y contradiccion previo a la determinacion del tributo, mediante la
respuesta que presentd a cada oficio que fue remitido respecto de los contratos
discutidos, lo que permite evidenciar que no se vulneraron los derechos alegados. ”

Por lo tanto, no le asiste razén al demandante respecto a que la Administracion Tributaria
le vulner6 el derecho de defensa y contradiccion de las pruebas, toda vez que la DIAN
previa a la expediciéon de los actos demandados garantizo el derecho de defensa y
contradiccion del demandante y fundament6 su decision pruebas aportadas directamente
por Ecopetrol. Las decisiones adoptadas en este proceso se encuentran soportadas en los
fundamentos de hecho y de derecho ampliamente expuestos, por 1o que no se advierte la
pretendida violacién al debido proceso o el desconocimiento de los principios
constitucionales o legales, motivo por el cual no es de recibo la pretendida nulidad por
falta de acto preparatorio.

Concluyendo que la DIAN si era competente para expedir el acto administrativo
demandado y que en este no existieron violaciones al debido proceso pues la entidad
cumplio con el deber de dar a conocer a Ecopetrol un acto previo donde efectivamente la
Sociedad ejercié su derecho de defensa y contradiccion. Es forzoso concluir que la
expedicion de las resoluciones demandadas es plenamente legal y se acogié a los
presupuestos del debido proceso.

En este sentido se deben denegar la totalidad de las pretensiones de la demanda.

6.3. Ecopetrol si es agente retenedor de la contribucion especial al haber incurrido en
el hecho generador de tributo y cumplir con los requisitos objetivo y subjetivo
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del tributo.

Con el fin de probar lo afirmado me referiré en primer lugar a la correspondencia de los
objetos de los contratos con la clasificacion de contratos de obra para luego referirme al
elemento subjetivo del hecho generador de la contribucién y comprobar que en el caso en
particular es claro que al concurrir el hecho generador del tributo la sociedad debia retener
y pagar las sumas determinadas en los actos administrativos demandados.

a. El objeto del contrato corresponde a un contrato de obra por lo que se configura
el hecho generador de la estampilla pro Universidad Nacional de Colombia.

Realizando un analisis normativo se tiene que, el hecho generador de la contribucion se
basa en la suscripcion de contratos de obra publica y aquellos considerados conexos con
entidades de derecho publico identificaindose asi dos elementos importantes para la
generacion del tributo:

a) Elemento subjetivo (naturaleza juridica) de la entidad contratante, es decir, su calidad
de entidad publica, la que da lugar al nacimiento de la obligacion del pago de la referida
contribucion.

b) Elemento objetivo: que el contrato que se suscriba sea de obra, es decir que su
prestacion trate de alguno de los elementos establecidos en el articulo 32 de la Ley 80 de
1993, es decir, sea para la construccién, mantenimiento, instalacién y, en general, para la
realizaciéon de cualquier otro trabajo material sobre bienes inmuebles o los contratos
CONExXos.

La Ley 1697 de 2013 aclara el hecho generador de la siguiente forma:

“ARTICULO 50. HECHO GENERADOR. Esta constituido por todo contrato de
obra que suscriban las entidades del orden nacional, definidas por el articulo 20 de la
Ley 80 de 1993, en cualquier lugar del territorio en donde se ejecute la obra, sus
adiciones en dinero y en cualquiera que sea la modalidad de pago del precio del
contrato. En tal caso, el hecho generador se extiende a los contratos conexos al de
obra, esto es: disefio, operacion, mantenimiento o interventoria y demas definidos en la
Ley 80 de 1993, articulo 32 numeral 2.” (negrilla fuera del texto)

Los contratos del numeral 2 del articulo 32 de la Ley 80 de 1993 incluyen:

“20. Contrato de Consultoria. Son contratos de consultoria los que celebren las
entidades estatales referidos a los estudios necesarios para la ejecucion de proyectos de
inversion, estudios de diagnostico, prefactibilidad o factibilidad para programas o
proyectos especificos, asi como a las asesorias técnicas de coordinacion, control y
supervision.

Son también contratos de consultoria los que tienen por objeto la interventoria, asesoria,
gerencia de obra o de proyectos, direccion, programacion y la ejecucion de disefios,
planos, anteproyectos y proyectos.”
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El Decreto 1075 de 2015 en su articulo 2.5.4.1.2.1 por su parte establecid que el contrato
de obra y sus contratos conexos se definirian asi:

“El contrato de obra es aquel celebrado para la construccidn, mantenimiento, instalacion
y, en general, para la realizacién de cualquier otro trabajo material sobre bienes
inmuebles, cualquiera que sea la modalidad de ejecucion y pago.

Contratos conexos seran aquellos que tengan como objeto el disefio, operacion y
mantenimiento que versen sobre bienes inmuebles, ademés de los contratos de
interventoria.”

El Consejo de Estado se ha pronunciado frente a la estampilla pro Universidad Nacional,
en los Conceptos 2271 del 10 de mayo de 2016 y 2229 del 07 de diciembre de 2015. Las
conclusiones de estos conceptos han sido recogidas en varios pronunciamientos, uno de
los mas recientes, el expedido por la Sala de Consulta y Servicio Civil con radicado No.
2324 del 12 de diciembre de 2017 C.P. Oscar Dario Amaya Navas.

“(...) En cuanto a los “contratos conexos”, el articulo 5° de la Ley 1697 de 2013
dispone que se trata de aquellos cuyo objeto consista en el “disefio, operacion,
mantenimiento o interventoria y demas definidos en la Ley 80 de 1993, articulo 32
numeral 2”. Por su parte, el articulo 2.5.4.1.2.1 del Decreto 1075 de 2015 solamente
incluye en esta categoria los contratos que tengan por objeto “el disefio, operacion y
mantenimiento que versen sobre bienes inmuebles, ademés de los contratos de
interventoria”, dejando de lado a los demas que sefiala el numeral 2° del articulo 32 de
laLey 80 (...)

(...) Por lo tanto, como las normas reglamentarias no pueden limitar o reducir el alcance
de las disposiciones legales que reglamentan, es evidente que también deben
considerarse como “contratos conexos” al de obra, para efectos de la estampilla pro
Universidad Nacional y demas universidades estatales de Colombia, fuera de los
contratos de interventoria, operacion y disefio, aquellos que celebren las entidades
estatales del orden nacional y cuyo objeto sea la realizacion de “estudios necesarios para
la ejecucion de proyectos de inversion, estudios de diagndstico, prefactibilidad o
factibilidad para... proyectos especificos”, la prestacion de “asesorias técnicas de
coordinacion, control y supervisiéon”, o la prestacion de los servicios de “asesoria,
gerencia de obra o de proyectos, direccion, programacion y... ejecucion de... planos,
anteproyectos y proyectos”, siempre que el proyecto al cual se refieran tales contratos
consista en la ejecucién de una obra puablica, esto es, en la construccidn, mantenimiento,
instalacion o cualquier otro trabajo material sobre un bien inmueble™®.

De los pronunciamientos citados se concluye que, el hecho generador consiste en la
suscripcion de contratos de obra y aquellos conexos como la interventoria, operacion,
disefio, estudios, asesorias técnicas, entre otros, siempre que el proyecto se refiera a la
ejecucion de una obra publica sobre un bien inmueble.

6 Sala de Consulta y Servicio Civil, Concepto 2271 del 10 de mayo de 2016. Sobre este tema téngase igualmente el Concepto
2229 del 7 de diciembre de 2015 emitido por la Sala.

Formule su peticidn, queja, sugerencia o reclamo en el Sistema PQSR de la DIAN

Direccién Operativa de Grandes Contribuyentes

Diagonal 92 No. 17 A—42, piso 12, edificio Brickell Center PBX (57) 6017427102
Codigo postal 110221

www.dian.gov.co



24

Ahora bien, respecto de las afirmaciones del demandante sobre la naturaleza de contratos
asociados a la exploraciéon y explotacion de hidrocarburos, no se evidencia que esta sea
una limitante para la causacion del tributo pues la norma no realiza distinciones sobre el
régimen especial que pueda aplicarse y especifica que la estampilla se causa en cualquier
contrato que cumpla la definicion del articulo 32 de la ley 80 o de los contratos conexos a
obra, es decir cualquier actividad realizada sobre un bien inmueble o con ocasion de este y
que sea pactada mediante contrato suscrito por una entidad nacional.

Asi lo analiza la sala de consulta del Consejo de Estado en los Conceptos 2271 del 10 de
mayo de 2016 y 2229 del 07 de diciembre de 2015 donde indican:

“(...) Como acaba de explicarse, para determinar las entidades nacionales cuyos
contratos de obra constituyen el hecho generador del tributo es necesario que estén
enunciadas expresamente por el articulo 2 de la Ley 80 de 1993 o que: i) se trate de una
persona juridica en la que exista participacién pablica mayoritaria, cualquiera sea la
denominacién que se adopte o ii) sea un organismo o dependencia del Estado al que la
ley otorgue capacidad para celebrar contratos.

También se ha dicho que la calificacion de entidad del orden nacional no se
desnaturaliza porque no aplique el régimen de contratacion publica o por que no ejecute
recursos del Presupuesto General de la Nacion.

Entonces, el hecho generador del tributo se configura con todos los contratos de obra
realizados por las entidades nacionales asi apliquen derecho privado o no ejecuten
recursos del Presupuesto General de la Nacion.

Dentro de la anterior premisa se encuentran las empresas industriales y comerciales del
estado y las sociedades de economia mixta nacionales en las que el Estado tenga
participacion superior al 50%. (...)”

El Concepto 2386 de 2018 del Consejo de Estado, Sala de Consulta y Servicio Civil,
también ha manifestado:

“(...) Asi pues, al revisar los articulos 5° de la Ley 1697 de 2013 y 2° de la Ley 80 de
1993, se puede afirmar que se consideran entidades del orden nacional no solo las que
hacen parte de las ramas del poder pablico y sus entidades descentralizadas, sino
también aquellas entidades u organismos del Estado que se les haya otorgado capacidad
para celebrar contratos, independientemente del régimen de contratacion que apliquen,
pues ello no define su naturaleza”

Respecto de los contratos relacionados con actividades petrolera el Concepto 2229 de 2015
manifesto lo siguiente:

“(...) Por otra parte es menester tener en cuenta que en las voces de la Ley 1697 el
hecho generador “esta constituido por todo contrato de obra que suscriban las entidades
del orden nacional" y en tal medida estarian cobijados los contratos de obra que se
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celebren para la construccion de pozos petroleros o redes eléctricas, siempre que
sean suscritos por las entidades a que se refiere el literal C de este concepto.”

Lo anterior indica que independientemente de que el objeto del contrato esté directamente
relacionado con la construccion del insumo base de la actividad petrolera como son los
pozos lo importante es que tal obra esté suscrita por una entidad nacional.

Ahora bien, si se analiza los objetos contractuales es posible determinar que estos se
encuentran dentro de las definiciones del articulo 32 de la Ley 80 de 1993 y el Decreto
1750 de 2015.

De lo anterior se concluye que, las actividades y objetos relacionados en los contratos se
encuentran inmersos dentro de la categoria de obra, una actividad realizada sobre un bien
inmueble o dentro de la definicion de contratos conexos, en ese sentido
independientemente de su relacidon con la explotacién de hidrocarburos, se tiene que
cumplen con los presupuestos de la Ley 1697 de 2013 porque son realizados sobre
inmuebles y la relacidon con la explotacion de hidrocarburos no desnaturaliza su objeto.

A pesar de ya haberse entendido responsable de la transferencia de la retenciéon de la
contribucion parafiscal, de forma voluntaria y autbnoma frente al MEN, lo cierto es que
Ecopetrol no manifestd respecto a cada uno de los contratos porque no consideraba que
eran de obra, se limit6 a enviar un listado con los objetos que una vez analizado por la
administracion en sede de recurso solo aportdé convencimiento a que en efecto los
contratos correspondia a la categoria de obra o conexos resefiadas en el Decreto 1075 de
2015.

Respecto del componente mixto de los contratos se debe recordar que la norma estipulo
que los contratos conexos a obra también son sujetos a la contribucién. En el presente caso
dicha definiciéon de contratos conexos incluye inclusive actividades de consultoria e
interventoria, por tanto, del objeto de los contratos se tiene que en efecto ejecutan obras
sobre el bien cumpliendo con las definiciones del articulo 2.5.4.1.2.1 del Decreto 1075 de
2015 que de forma expresa incluye actividades de mantenimiento, disefio, y operacion.

Por tanto, se reitera que, de la lectura de la norma, sus elementos y los citados conceptos
es claro que el legislador no hizo distincion del régimen contractual de la entidad, si se rige
por el derecho privado o si deben estar sometidos al Estatuto General de Contratacion de
la Administracién Publica o si le aplica el régimen de exploracién y explotacién de
recursos renovables o no renovables. Por lo tanto, no le asiste razon al demandante en
cuanto a que el régimen aplicable es elemento determinante del hecho generador del
tributo.

d. Ecopetrol estd sujeto a la Contribucion Parafiscal Estampilla Pro-Universidad
Nacional de Colombia en razén a que es una entidad publica del orden nacional
independiente

Para que se configure el hecho generador de la contribucion de los contratos de obra
publica es necesario que dichos contratos se suscriban con entidades de derecho publico,
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independientemente del régimen contractual de la entidad, como ya se ha reiterado en
varios apartes del acto administrativo. De igual forma, frente a este punto la Sentencia del
Consejo de Estado, Seccion Cuarta No. 22069 del 19 de febrero de 2020, C.P. Jorge
Octavio Ramirez establecio:

“(...) Los antecedentes legislativos dan cuenta que el propdsito del legislador fue el de
gravar los contratos de obra y conexos que suscriban las entidades publicas del nivel
nacional, lo que explica que el hecho generador del tributo se componga de un
elemento objetivo asociado a la suscripcion de contratos de obra y conexos y, uno
subjetivo, en tanto requiere que los contratos sean suscritos por las entidades del
orden nacional sefialadas en el articulo 2 de la Ley 80 de 1993(inciso 1. del articulo
5) vy, por las empresas industriales y comerciales del Estado —EICE- y sociedades de
economia mixta —SEM que ejecuten contratos con recursos del Presupuesto Nacional
(paragrafo del articulo 5).

2.2. Por eso, cuando el inciso 1 se refiere a las “entidades del orden nacional definidas
por el articulo 2 de la Ley 80 de 1993, significa justamente que las entidades
nacionales sefialadas en el citado articulo 2 se incorporan al texto de la norma que
establece el hecho generador del tributo. Entre esas entidades, estdn las empresas
industriales y comerciales del Estado [4], y las sociedades de economia mixta en las
que el Estado tenga participacion superior al 50%. Debe aclararse que el inciso 1 no
toma el régimen contractual como referente del hecho generador, sino Gnicamente la
descripcion de las entidades contenidas en esa norma, esto es en el articulo 2 de la Ley
80 de 1993.

Por esa razdn, las entidades nacionales relacionadas en el articulo 2 de la Ley 80 de
1993 realizan el hecho generador por la sola suscripcion de los contratos de obra y
conexos, sin excepcion alguna.

2.3. Ademas, debe tenerse en cuenta que el paragrafo de la norma analizada, precisé
el hecho generador del tributo, al disponer que “quedan incluidos” los contratos de
obra y conexos suscritos por las empresas industriales y comerciales del Estado y las
empresas de economia mixta cuya ejecucion sea con recursos del Presupuesto
General de la Nacion.

La razdn de esa precision es que, por regla general, las empresas industriales y
comerciales del Estado y las sociedades de economia mixta no hacen parte del
Presupuesto General de la Nacion, dado que por su naturaleza escapan del &mbito de
su cobertura.

De ahi que fuera necesario que el legislador enfatizara en el paragrafo analizado, que el
tributo también se causaba cuando dichas empresas ejecutaran los contratos de obra y
conexos con recursos del Presupuesto General de la Nacion.

Supuesto que se da por excepcion -y asi considera la Sala que debe entenderse-, en tanto
puede existir el caso en que estas entidades ejecuten contratos de obra y conexos
financiados con recursos del Presupuesto General de la Nacion, y no con los propios
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que como se dijo, no hacen parte de aquel. El objeto del paragrafo, en sentir de la Sala,
era especificar que para estas entidades, el hecho generador también se configura en el
caso excepcional que ejecuten contratos de obra y conexos con cargo a recursos del
presupuesto nacional.

Lo que explica que en el paragrafo se hubiere utilizado la expresion “quedan incluidos”
que no restringe sino que complementa el hecho generador, en tanto hace referencia a
los casos en que por excepcion a la regla general, las EICE, y las SEM ejecutan recursos
del Presupuesto General de la Nacion.

Y, en la medida en que el paragrafo busca dar alcance al hecho generador previsto en el
inciso 1 del articulo 5, debe entenderse que el mismo hace referencia a las empresas
industriales y comerciales del Estado y de las sociedades de economia mixta
relacionadas en el articulo 2 de la Ley 80 de 1993, es decir, las EICE, y las SEM con
capital estatal superior al 50%.

2.4. El anterior analisis —inciso 1 y paragrafo del articulo 5- lleva a concluir que en
el caso particular de las empresas industriales del Estado y las sociedades de
economia mixta, el tributo se genera sobre: las EICE, y las SEM con capital del
Estado superior al 50%, por la suscripcion de los contratos de obra y conexos que
aquellas ejecuten con recursos propios y/o con recursos del Presupuesto General
de la Nacion.” (negrilla fuera del texto)

Asi, y reiterando lo afirmado en el literal anterior de este segundo numeral, Ecopetrol al
ser una sociedad de economia mixta no pierde su caracter de entidad de derecho publico y
de orden nacional. Aunque su régimen de contratacion es exceptuado de la ley 80 de 1993,
para efectos de la contribucidn, esta situacion no es importante para efectos de la sujecion
pasiva del tributo y su calidad de agente retenedor. Lo importante para constituir el
elemento subjetivo del tributo es el hecho de que la sociedad como entidad de derecho
publico hubiese suscrito un contrato de obra.

De igual forma no se entiende como la sociedad alega no ser agente retenedor de la
contribucion especial dada su naturaleza juridica, cuando ya en anteriores gestiones habia
manifestado voluntariamente que entendia que algunos de sus contratos si tenian sujecion
al hecho generador del tributo y en consecuencia realizaba un pago. Por tanto, es claro que
Ecopetrol si se entiende como un obligado aun cuando su naturaleza societaria obedece al
de una sociedad de economia mixta.

Ademas, no es cierto la categoria distinta al contrato de obra, pues el Consejo de Estado
ha aceptado es que las sociedades como la contribuyente por ser una Entidad de Orden
Nacional definidas en el articulo 2 de la Ley 80 de 1993, es responsable de retener dicha
contribucién siempre que suscriba contratos de obra o conexos de obra, esto es: disefo,
operacidon, mantenimiento o interventoria y demas definidos en la Ley 80 de 1993, articulo
32, numeral 2.
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% No operd la prescripcion respecto de la obligacion determinada en los actos
demandados pues como se demostrara se expidieron dentro de la oportunidad
prevista en la ley.

Entre otras afirmaciones de la demandante se encuentra que establece que existe
prescripcion para realizar el proceso de determinacién por cuanto algunos contratos
superaron los 5 afios otorgados por la norma.

Al respecto el Decreto 1075 de 2015 establece los siguientes términos para la consignacion
y exigibilidad de la estampilla:

“Articulo 2.5.4.1.2.2. De la retencion de la contribucién. Los jefes de las oficinas
pagadoras, 0 quien haga sus veces, de las entidades del orden nacional que hacen parte
del Presupuesto General de la Nacién, que efectlen giros sobre contratos de obra
publica y sus adiciones, asi como sobre los contratos conexos al de obra, celebrados con
situacion de fondos, son responsables de retener las sumas correspondientes a la
contribucion parafiscal de la que trata la Ley 1697 de 2013, en el porcentaje
correspondiente segun lo establecido en el articulo 8° de la ley mencionada, a través del
Sistema Integrado de Informacion Financiera (SIIF) Nacion.

Los jefes de las oficinas pagadoras de las entidades del orden nacional que hacen parte
del Presupuesto General de la Nacién, que efectien giros sobre contratos de obra
publica y sus adiciones, asi como sobre los contratos conexos al de obra, celebrados sin
situacion de fondos o con recursos propios, y los jefes de las oficinas pagadoras de las
demas entidades del orden nacional que efectlen giros sobre contratos de obra publica y
sus adiciones, asi como sobre los contratos conexos al de obra, celebrados con recursos
propios; son responsables de retener las sumas correspondientes a la contribucion
parafiscal de la que trata la Ley 1697 de 2013, en el porcentaje correspondiente segln lo
establecido en el articulo 8° de la ley mencionada.

Los recursos retenidos seran transferidos a la cuenta que para tal efecto se defina,
asi: con corte a junio 30, los primeros diez (10) dias del mes de julio y con corte a
diciembre 31, los primeros diez (10) dias del mes de enero de cada afio.

En los casos contemplados en el inciso anterior, las entidades deberan enviar al MEN
copia del correspondiente recibo de consignacion con una relacion gque contenga el
nombre del contratista al que le practic la retencién y el objeto y valor de los contratos
suscritos.” (negrilla fuera del texto)

De lo anterior se concluye que la exigibilidad de la retencion para el primer semestre del
afio 2014 se realiza con corte a junio 30, y deberan ser transferidos dentro de los diez (10)
primeros dias del mes de julio del afio 2014. Teniendo esto en claro, es importante explicar
que de forma general los procesos de determinacidén y cobro se rigen por el Estatuto
Tributario, teniendo en cuenta que estamos ante un proceso de determinacion de la
contribucién parafiscal Estampilla Pro Universidad Nacional de Colombia y demas
Universidades Estatales de Colombia.
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Esta conclusion ha sido manifestada en la ya citada consulta con radicado No. 2324 del 12
de diciembre de 2017:

“No obstante es a la DIAN como sujeto activo de la obligacion tributaria, cuando
observe que una entidad no efectud la retencion o la hizo incorrectamente, la que tiene
la facultad de liquidar dicha contribucion y hacerla exigible al deudor de la misma,
sin perjuicio de adelantar las actuaciones a que haya lugar contra las entidades y los
funcionarios que omitieron su deber de retener. (...)

(...) EI Ministerio de Educacion Nacional debe velar porque los recursos ingresen
efectivamente al Fondo. Si esto no sucede debe informar al acreedor de la obligacion
tributaria (DIAN) para que en ejercicio de su funcién de fiscalizacion inicie los
tramites pertinentes para el cobro de dichos recursos, previa la elaboracion de la
liquidacion del tributo con los intereses generados.

La DIAN como sujeto activo de la obligacion tributaria cuando observe que una entidad
no efectud la retencion o la hizo incorrectamente, tiene la facultad de liquidar dicha
contribucion y hacerla exigible al deudor de la misma, sin perjuicio de adelantar las
actuaciones a que haya lugar contra las entidades y los funcionarios que omitieron su
deber de retener. Toda la documentacion que se genere en las entidades obligadas a
hacer la retencion de las sumas correspondientes a la contribucion y en el MEN como
administrador y director del Fondo, sirven de prueba para que la Administracion de
Impuestos y Aduanas Nacionales, en ejercicio de su funcion de fiscalizacion, adelante
las actuaciones tendientes a determinar la contribucion, sin perjuicio de las demas
pruebas obtenidas dentro de la investigacion que lleve a cabo para tal fin.

Esta liquidacién que hace la DIAN es la que sirve de titulo ejecutivo para iniciar el
proceso de cobro coactivo. Efectuada la liquidacion si el contribuyente no paga, la
DIAN debe producir un mandamiento de pago ordenando la cancelacién de las
obligaciones pendientes con sus intereses, el cual debe ser notificado al responsable de
la obligacion. Es importante sefialar que en el procedimiento de cobro coactivo por
regla general no proceden recursos excepto cuando de manera expresa se sefialen para
las actuaciones definitivas.” (negrilla fuera del texto original)

Ahora bien, el término para determinar las obligaciones en general es de 5 anos de acuerdo
con el articulo 717 del E.T., el cual empieza a correr a partir del vencimiento del plazo
para declarar, en este caso la obligacion de trasladar e informar al MEN nace durante los
10 primeros dias del mes de julio de 2014, fecha en la cual los dineros retenidos deben ser
trasladados.

Por tanto, no existe prescripcion de la facultad para determinar la obligacion en razon a
que la notificaciéon de la Resolucidon No. 900004 del 5 de julio de 2019, notificada
oportunamente el mismo dia, mes y afo, es decir estaba todavia dentro del término de 5
afios a partir de la exigibilidad de la misma. De igual forma es importante reiterar que la
causacion de la estampilla se da con el pago y no se establece prueba fehaciente de la
ausencia de pago respecto de los contratos suscritos con anterioridad en el periodo objeto
de revision.

Formule su peticidn, queja, sugerencia o reclamo en el Sistema PQSR de la DIAN

Direccién Operativa de Grandes Contribuyentes

Diagonal 92 No. 17 A—42, piso 12, edificio Brickell Center PBX (57) 6017427102
Codigo postal 110221

www.dian.gov.co



30

Ahora frente a la resolucion 4310 del 24 de julio de 2020, es preciso tener en cuenta el
plazo de suspension de términos decretada mediante el articulo 6° del Decreto Legislativo
491 de 28 de marzo de 2020, y segun lo dispuesto en el articulo 1° de la Resolucién 0022
de 18 de marzo de 2020, el articulo 8° de la Resolucion 0030 de 29 de marzo de 2020, y el
articulo 1° de la Resolucion 0055 de 29 de mayo de 2020 actos expedidos por el Director
de la DIAN en razén al estado de excepcién y emergencia sanitaria decretados por la
pandemia COVID-19.

Sobre la medida de suspension decretada el Concepto nro. 000629 de 2 de junio de 2020
de la DIAN sefial6 que los términos corren nuevamente teniendo en cuenta los dias que al
momento de la suspensidon hacian falta para cumplir con las obligaciones
correspondientes, incluidos los establecidos en meses o afios. De igual forma lo previsto en
el Oficio nro. 739 de 29 de junio de 2020.

Por lo anterior es claro que no opero la prescripcidn de la accion de cobro en tanto que la
resolucion de liquidacion se profirid dentro del plazo para su exigibilidad. Es
improcedente que se pretenda hacer el conteo de la oportunidad que tenia la
Administracion para determinar la contribucidon partiendo de las fechas de la suscripcion
de los invocados contratos pues esto implicaria desconocer que los mismos se ejecutan en
el tiempo y que en la medida en que su vigencia se extienda en el tiempo los pagos que se
realicen con posterioridad a los cinco afios de sus suscricidn no podrian ser objeto de
fiscalizacidon por parte de la Administracidon lo cual es un absurdo. Por ello el termino de
los 5 afios que tiene la DIAN para fiscalizar deben contarse a partir del plazo de
exigibilidad del traslado de la retencion que es el momento a partir del cual la
Administracion puede determinar que existi0 una omision en la obligacion del agente
retenedor y por ende ejercer su facultad de fiscalizacion, determinacion y discusion del
tributo.

% Los actos demandados no adolecen de vicio alguno relacionado con su motivacion
pues la decision adoptada se fundamenté de manera suficiente en supuestos facticos
probados en el proceso y juridicos aplicables.

Respecto de la falta de motivacion alegada por el demandante se debe aclarar que esto no
es cierto que el acto demandado este viciado por tal razon, pues el acto administrativo
expone de manera clara las razones de hecho y de derecho por las cuales se debe
determinar la contribucidn a los contratos referidos en la presente demanda, pues, la
demandante no realiz6é el pago de la contribucidon retenida al fondo de universidades
nacionales en los contratos listados y no presento prueba respecto de la cancelacion de
estos valores en la investigacion realizada por la administracion.

El Consejo de Estado en Sentencia del 26 de julio de 2017, Rad. 11001-03-27- 000-2018
00006-00 (22326), C.P. Milton Chaves Garcia, citando la Sentencia 16090 del 23 de junio
de 2011 de la misma corporacion, se refiri6 al tema asi:

"La motivacion de un acto implica que la manifestacion de la administracion tiene una
causa que la justifica y debe obedecer a criterios de legalidad, certeza de los hechos,
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debida calificacion juridica y apreciacion razonable; los motivos en que se instituye el
acto deben ser ciertos, claros y objetivos.

Los motivos del acto administrativo deben ser de tal indole, que determinen no solo: la
expedicion de un acto administrativo sino su contenido y alcance; la motivacion debe
ser clara, puntual y suficiente, hasta tal punto que justifique la expedicion de los actos y
que suministre al destinatario las razones de hecho y de derecho que: inspiraron la
produccion de los mismos. En cuanto a la falta de motivacion, la Sala recuerda que este
cargo se denomina técnicamente expedicion en forma irregular del acto. En efecto,
cuando la Constitucién o la ley mandan que ciertos actos se dicten de forma motivada y
gue esa motivacion conste, al menos en forma sumaria, en el texto del acto
administrativo, se esti condicionando la forme del acto administrativo, el modo de
expedirse. Si la Administracion desatiende esos mandatos normativos, incurre en vicio
de expedicion irregular y, por ende, so configura la nulidad del acto administrativo?.
En efecto, la expresion de los motivos por los cuales se profiere un acto administrativo
de carécter particular y concreto es indispensable, pues es a partir de los mismos que
el administrado puede controvertir aquellos aspectos de hecho y de derecho que
considera no pueden ser el soporte de la decision, pero cuando se prescinde de la
motivacion se impide que el particular afectado con la decisién pueda ejercitar
cabalmente su derecho de defensa y contradiccion”

Teniendo en cuenta lo anterior se tiene que la administracién si expuso en que se basod
para generar el proceso de determinacion, porque ECOPETROL S.A. si estaba obligada a
la contribucién y el monto base del contrato sobre el cual se realizo el calculo para
determinar el valor de la estampilla a transferir.

6.4. No esta probado que la Administracion hubiese calculado en forma errénea el
monto de la contribucion parafiscal en los contratos suscritos por ECOPETROL
S.A.

No es cierto que la DIAN esté invirtiendo la carga de la prueba respecto del cumplimiento
de los tributos, pues frente a los contratos encontrados en el SECOP y de los cuales se
habia solicitado informacién y no habia sido aportada fue que la administracidén determiné
el cumplimiento del hecho generador.

Ahora bien, ECOPETROL en la discusion del acto administrativo debid exponer contrato
a contrato porqué considera que no cumple con el hecho generador, suscripcion de
contrato de obra o conexo, sin embargo esa exposicion no fue realizada por la sociedad ni
en la discusion en sede administrativa ni en la demanda, pues en el escrito de demanda se
limita a referir los contratos y su actividad.

En este punto con la demanda se indica que la administracion excluyd dos contratos por
posiblemente ser de “explotacion y exploracién” y que segun su criterio debia incluir otros
a su modo de ver, esto es los 5212683 suscrito el 18 de enero de 2014 y 5213228 de fecha
24 del mismo mes y ano. De la lectura frente al analisis probatorio, se verifica que ambos
contratos si estan inmersos dentro de las actividades propias de ECOPETROL S.A por
cuanto su objeto se dirige claramente a los lugares donde se realiza su actividad petrolera.
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De los demas contratos no obra en el expediente, ni se adjunt6é con el escrito en estudio
documentos idéneos, o de sus actas de liquidacién que evidenciaran su ejecucion en la
forma alegada, de tal forma que desvirtuara con contundencia la inclusidon de valores en el
acto de determinacion recurrida.

Los demas contratos glosados por la Administraciéon Tributaria estan directa e
intimamente vinculados con las actividades de transporte de hidrocarburos, que a la luz de
la conceptuado por el Consejo de Estado a través de la Sala de Consulta y Servicio Civil,
son contratos de obra, porque versan sobre actividades de prestacion de servicios de
mantenimiento, arreglos locativos, etc. sobre inmuebles; y por tanto estan gravados con la
contribucién parafiscal de estampilla bajo analisis.

Ahora independientemente de la calificacién que se les dé, de si son tipicamente de obra o
conexos, aplica lo expresado por la misma corporacidon cuando sefiala que:

« son conexos todos los "demas definidos en la Ley 80 de 1993, articulo 32 numeral 2",
es decir los contratos de consultoria siempre que el proyecto al que se refieran esté
relacionado con un contrato de obra, a saber: (i) estudios necesarios para la ejecucion
de proyectos de inversion, (ii) estudios de diagnostico, prefactibilidad o factibilidad
para proyectos especificos, (ii) asesorias técnicas de coordinacién, control vy
supervision, (iv) asesoria, gerencia de obra o de proyectos, direccidn, programacion,
ejecucion de disefios, planos, anteproyectos y proyectos.»

Por tanto, corresponden estas actividades a las definidas en el numeral 2 del articulo 32 de
la Ley 80 de 1993 y también en la Ley 1697 de 2013, por lo que los mismos son causa del
hecho generador de la Estampilla.

Respecto a los contratos mixtos, de los cuales considera no pueden considerarse como
contratos de obra, se advierte que como en el caso anterior que pese a la ausencia de
pruebas que permita evidenciar la su naturaleza, estos contratos también son gravados
como contratos de obra, porque entiende la jurisprudencia, la doctrina y esta
Administracidén que el objeto o prestacion principal del contrato consiste en la ejecucién de
un trabajo sobre un bien.

Por consiguiente, no es suficiente o eficaz para revocar algin monto que forma parte del
valor determinado en la resolucion, la tabla contentiva de la lista de contratos que
comportan obras materiales de inmuebles o actividades conexas al mismo, pues con ellos
no se desvirtian los elementos objetivo y subjetivo de los contratos de obra, ni la
naturaleza principal o conexa de los mismos.

Importa que esos trabajos estructurales o materiales o de prestacion de servicios
adicionales, se incorporen y estén intimamente vinculados al contrato de obra, que
coadyuven a lograr la estructura o funcionalidad del bien inmueble.
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De igual forma, si el demandante considera que la DIAN gravo sobre una base aumentada
esta afirmacion debe ser probada con los recibos de pago de cada contrato donde tenga
esta consideracion, esto no fue aportado en sede administrativa ni en la demanda radicada.

Con relacion los contratos de servicios es importante reiterar que los contratos conexos al
de obra, incluyendo servicios como interventoria o diseflo, también estan gravados con la
estampilla por tanto no es evidente que los contratos listados no causen la contribucion
especial.

% Del llamamiento en garantia

Respecto del llamamiento en garantia solicitado por la sociedad actora con fundamento en
lo previsto en el articulo 225 CPACA no presentamos oposicion en la medida en que el
mismo lo realiza el demandante solamente para que de confirmarse la legalidad parcial o
total de los actos demandados los contratistas deban reintegrar a ECOPETROL los
dineros que deba cancelar a la DIAN por concepto de la contribucién determinada y de
los intereses correspondientes. Sin que la peticion implique el cambio o sustitucion del
obligado y responsable tributaria, que para todos los efectos es la sociedad como agente
retenedor por disposicién expresa del legislador, posicién en la que el demandante no
puede ser reemplazada.

% La condena en costas solicitada por el demandante es improcedente por cuanto los
actos demandados son legales y las pretensiones de la demanda presentada son
improcedentes.

En el escrito de la demanda solicita el apoderado del contribuyente que se condene en
costas y agencias en derecho a mi representada. Al respecto, se precisa que de
conformidad con el articulo 188 del C.P.A.C.A., salvo en los procesos en que se ventile
un interés publico, la sentencia dispondra sobre la condena en costas, cuya liquidacién y
ejecucion se regiran por las normas del Codigo de Procedimiento Civil.

De esa manera, y al no haber duda de que en el presente asunto lo discutido hace
referencia a un interés publico, en tanto se discute, ademas de la legalidad de una sancién
tributaria, la manera en que los responsables de obligaciones tributarias deben cumplir con
sus deberes formales, no es procedente la aplicacion de las costas solicitadas.

Sin embargo, si el Honorable Despacho dispone que lo aqui discutido no hace referencia a
interés publico alguno, me permito hacer las siguientes precisiones:

La remision normativa realizada por el articulo en mencion debe entenderse que hace
referencia a la disposicidon del Codigo General del Proceso, en tanto que dicha regulacién
procesal es aplicable en la jurisdiccién contenciosa administrativa en su integridad a partir
del 1 de enero de 2014, tal y como lo dispuso el Auto de unificacion de 25 de junio de
2014 expedido por el Honorable Consejo de Estado. Sala Plena de lo Contencioso
Administrativo. MP: Enrique Gil Botero. Exp. 49.299.
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En ese sentido, el articulo 365 de dicho Cdédigo dispone entre otras cosas, que se
condenara en costas a la parte vencida en el proceso, o a quien se le resuelva
desfavorablemente el recurso de apelacion, casacion, queja, suplica, anulacion o revision
que haya propuesto.

Pareciese que la redaccion del articulo 188 del C.P.A.C.A., al remitir el tramite de la
condena en costas a lo dispuesto en el Codigo General de Proceso, vari6é la concepcion
que traia el articulo 171 del C.C.A., el cual disponia, expresamente, que dicha condena en
costas se podia imponer teniendo en cuenta la conducta asumida por las partes, para ahora
determinar que la misma depende de un criterio puramente objetivo, el cual es, ser vencido
en juicio.

Sin embargo, esa concepcion va en contravia de principios superiores, especialmente los
de acceso a la administracion de justicia y gratuidad. Por tal motivo, se considera que lo
razonable es que se analice en el presente caso la actuacidon de mi representada tanto en
sede administrativa como judicial para deducir si es procedente o no la condena en costas.

Lo expuesto encuentra fundamento con el criterio gramatical de interpretacion ya que la
acepcion “disponer” que utiliza el articulo 188 del C.P.A.C.A., no conlleva a una
imperiosa condena en costas para la parte vencida en el proceso, sino a un analisis factico
y juridico que conlleve a ella.

De ser asi, lo procedente es concluir que la condena en costas solicitada por la demandante
no es procedente como quiera que la actuacion desplegada por la Administracion de
Impuestos Nacionales se ha ajustado a las reglas normativas analizadas con anterioridad y
no ha ejecutado ninguna accidén temeraria o desleal que permitan concluir la procedencia
de la condena solicitada.

Aunado a lo anterior, no se puede pasar por alto que en consideracién a que el numeral 9°
del articulo 95 de la Constitucién Politica establece como uno de los deberes de los
ciudadanos el de contribuir al financiamiento de los gastos e inversiones del estado dentro
de conceptos de justicia y equidad, debe entenderse que la politica fiscal del estado se
encamina, conforme a su poder tributario, a hacer efectivos los fines y cometidos estatales
a través del recaudo de expensas constitutivas de impuestos, tasas y contribuciones.

En ese sentido, toda vez que el recaudo no comporta un ingreso privado, sino que se
constituye como verdaderos recursos publicos, éstos se destinan a la satisfaccion de
intereses generales que permitan, la satisfaccion de los fines y cometidos estatales y en
ultimas del bien comun. En ese sentido, como el recaudo tributario comporta un interés
comun, general y publico, y que la controversia que aqui se presenta es tributaria, se
concluye que en el presente proceso no es procedente la imposicion de las costas
solicitadas por el actor.

o Solicitud reconocimiento costas procesales a favor de la entidad.

Con fundamento en lo previsto en el articulo 188 del CPACA en concordancia con los
articulos 361, 365 y 366 del CGP en lo relacionado con las erogaciones a titulo de
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expensas y gastos sufragados durante el curso del proceso y por las agencias en derecho,
esta ultima como los gastos que la entidad incurre para ejercer la defensa legal de los
intereses dentro del tramite judicial, comedidamente se eleva la presenta solicitud, toda
vez que en lo relacionado a las agencias en derecho es evidente que por su naturaleza las
mismas se causan por el simple hecho de comparecer como parte al proceso judicial, lo
cual se documenta en las actuaciones que obran en el expediente del proceso.

Por lo expuesto, que sera ampliado y fundamentado en las siguientes etapas procesales,
solicito respetuosamente al Honorable Juez, que, una vez analizadas las pruebas que
obran en el expediente y los argumentos de hecho y de derecho expuestos, no acceder a las
pretensiones de la demanda y se declare que los actos administrativos demandados se
encuentran ajustados a derecho, y en consecuencia deniegue en su totalidad las suplicas de
la demanda.

VIII. PRUEBAS

Ruego al Honorable Juez tener como pruebas los documentos contendidos en los
antecedentes administrativos del proceso de determinacion del tributo, los cuales se
enviaran en el término para dar respuesta a la demanda de conformidad con lo previsto en
el paragrafo del articulo 175 de la Ley 1437 de 2011, envidndolos electronicamente a la
direccion unica para correspondencia ante la Secretaria de los Juzgados Administrativos
del Circuito Judicial de Bogota correscanbta@cendoj.ramajudicial.gov.co

IX. PETICION

Por lo anteriormente expuesto, sin perjuicio que el sustento pueda ser ampliado y
fundamentado en las siguientes etapas procesales, solicito respetuosamente a la Honorable
Juez, que una vez analizadas las pruebas que obran en el expediente y los argumentos de
hecho y de derecho expuestos, declare que los actos administrativos demandados, fueron
proferidos en observancia del ordenamiento juridico aplicable y contrario a lo sefialado en
la demanda no se vulneraron derechos ni preceptos normativos, razones suficientes para
declarar su legalidad, y en consecuencia denegar en su totalidad las suplicas de la
demanda.
X. DERECHO

Fundamento mis peticiones en la facultad consagrada en los articulos 1727, 175% y 199° de
la Ley 1437 de 2011, Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

XI. PERSONERIA

De manera atenta solicito a la Honorable Juez reconocerme personeria para actuar en el
presente proceso judicial en representacion de la Unidad Administrativa Especial

" Modificado por el articulo 39 de la Ley 2080 de 2021
8 Modifico el numeral 7 del articulo 175 por el articulo 37 de la Ley 2080 de 2021
9 Modificado por el articulo 48 de la Ley 2080 de 2021

Formule su peticidn, queja, sugerencia o reclamo en el Sistema PQSR de la DIAN

Direccién Operativa de Grandes Contribuyentes

Diagonal 92 No. 17 A—42, piso 12, edificio Brickell Center PBX (57) 6017427102
Codigo postal 110221

www.dian.gov.co


mailto:correscanbta@cendoj.ramajudicial.gov.co

36

Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, conforme al poder que se anexa.

XII. DOCUMENTOS ANEXOS

- Poder para actuar otorgado con las formalidades de ley.

- Resoluci()n No. 000085 de 27 de agosto de 2021, por la cual se asigna al doctor
ANDRES FERNANDO PARDO QUIROGA, las funciones de DIRECTOR
OPERATIVO DE GRANDES CONTRIBUYENTES de la DIAN.

- Acta de posesion No. 510 del DIRECTOR OPERATIVO DE GRANDES
CONTRIBUYENTES del 31 de agosto de 2021.

- Resoluciéon No0.008455 del 14 de octubre de 2021, por la cual se efectian unas
ubicaciones en la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales en adelante DIAN.

- Resolucion No. 000091 de fecha 03 de septiembre de 2021, por medio del cual se
adopta el Modelo de Gestién Juridica para la U.A.E. DIAN, en la que se

establecen las delegaciones para efectos de la Representacion en lo Judicial y
Extrajudicial en la U.A.E. DIAN.

- Constancias de envio No. PC013533737CO del 5 de octubre de 2019 y Envio No.
PC018105939CO0 del 29 de julio de 2020.

- Manual de Servicios y Atencién Centro de Contactos de 472.

XIII. NOTIFICACIONES

M1 representada y el suscrito, recibiremos las notificaciones personales y comunicaciones
procesales a que haya lugar en la Secretaria de su despacho y/o en las oficinas de
la Direccion Operativa de Grandes Contribuyentes, ubicada en la Diagonal 92 No. 17 A —
42, piso 12, edificio Brickell Center de esta ctudad.

Asi mismo en cumplimiento de los articulos 174 y 197 de la Ley 1437 de 2011, informo
que la direccion electronica dispuesta para notificaciones judiciales es:

notificacionesjudicialesdian@dian.gov.co. y cgiraldog@dian.gov.co

De la honorable Juez, con respeto y consideracion.

Qs

CLAUDIA CRISTINA GIRALDO GALLO
C.C. 24.367.043 de Aguadas, Caldas
T.P. 110.094 del C.S de la Judicatura
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AN

Bogota D.C.

Honorable Juez

Dra. Ana Elsa Agudelo Arevalo

Juzgado Cuarenta y Dos Administrativo del Circuito De Bogota D. C.
Seccion Cuarta

E. S. D.

Asunto: Poder

Radicado: 110013337042 2024 00018 00
Demandante: ECOPETROL S.A.

Nit.: 899.999.068

Medio de Control: Nulidad y Restablecimiento del Derecho

ANDRES FERNANDO PARDO QUIROGA identificado con cédula de ciudadania nro.
86.076.947, en calidad de Director Operativo de Grandes Contribuyentes de la Unidad
Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN-, con fundamento
en lo previsto en los articulos 46, 47 y 51 de la Resolucion nro. 000091 del 3 de septiembre de
2021 y la Resolucion nro. 000085 del 27 de Agosto de 2021, expedidas por el Director General
de Impuestos y Aduanas Nacionales, con el debido respeto, me permito manifestar que otorgo
poder especial, amplio y suficiente a la Doctora CLAUDIA CRISTINA GIRALDO GALLO,
identificada con la cédula de ciudadania nro. 24.367.043 de Aguadas (Caldas), abogada titulada
e inscrita con Tarjeta Profesional nro. 110,094 del Consejo Superior de la Judicatura, con el fin
de representar a la NACION - U.AE. DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS
NACIONALES, en el proceso del asunto.

Queda en consecuencia la Dra. CLAUDIA CRISTINA GIRALDO GALLO debidamente facultada
para contestar la demanda, presentar y solicitar las pruebas que estime convenientes, participar
en las audiencias, interponer los recursos y en general las demas acciones ordinarias y
extraordinarias que de conformidad con la ley sean procedentes para la defensa de los
intereses de la DIAN con relacién al proceso mencionado.

La direccion de correo electronico de la Dra. CLAUDIA CRISTINA GIRALDO GALLO, es:
cgiraldog@dian.gov.co

Ruego, reconocer personeria a la apoderada.

Firmado digitalmente por
AN DRES ANDRES FERNANDO PARDO
FERNANDO QUIROGA

PARDO QUlROGA Foescll(1)63'2024.03.26 14:51:51
ANDRES FERNANDO PARDO QUIROGA
Director Operativo de Grandes Contribuyentes

Direccién Operativa de Grandes Contribuyentes
Diagonal 92 # 17 A— 42 piso 12, Edificio BRICKELL CENTER | 6017427102
Codigo postal 110221

www.dian.gov.co
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OIAN

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

RESOLUCION NOMERO (000091
( 03 SEP 2021 )

Por la cual se adopta el Modelo de Gestion Juridica para la Unidad Administrativa
Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN

EL DIRECTOR GENERAL DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVAESPECIAL
DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES - DIAN

En usode lasfacultades legales y en especial las conferidas por los articulos 211 de la
Constitucién Politica, 65B de la Ley 23 de 1991, adicionado por el articulo 75 de la Ley
446 de 1998; el inciso 2 del articulo 45 del Decreto 111 de 1996; 9, 10 (inciso 2), 78 y
82 de laLey 489 de 1998; el articulo 2 del Decreto Ley 1071 de 1999; articulo 3
numeral 19, articulo 8 numerales, 1, 2, 20,37 y 39 y articulo 80 del Decreto 1742 de
2020 y articulo 80 del Decreto 1742 de 2021,

CONSIDERANDO:

Que mediante la Resolucién 204 de 24 de octubre de 2014, se adoptd el Modelo de
Gestion Juridica del Estado para la Unidad Administrativa Especial Direccién de
Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN.

Que en virtud de la expedicién del Decreto 1742 de 2021 mediante el cual se modifica la
estructura de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales —DIAN, es necesario ajustar el modelo de gestién juridica de la entidad a la
nueva organizacion administrativa.

Que para garantizar la unidad de criterio, la seguridad y la certeza juridica, se requiere
fortalecer las instancias de coordinacion juridica al interior de la Direccion de Gestion
Juridica, la Subdireccion Operativa Juridica de la Direccion Operativa de Grandes
Contribuyentesy de las Divisiones Juridicas delas Direcciones Seccionalesoquien haga
sus veces, para la expedicion de actos administrativos, la representacion administrativa,
judicial y extrajudicial, la expedicion de la doctrina y la revision de proyectos de
normatividad.

Que resulta imperativo ajustar a lanueva estructura de la entidad la conformacion de los
comités juridicos de la Unidad Administrativa Especial Direccién de Impuestosy Aduanas
Nacionales - DIAN, con el fin de: (i) consolidary unificarlos criterios juridicos y técnicos
en la expedicion y revisién de proyectos de actos administrativos, y en las politicas de
defensajudicial, (ii) consolidary unificar los criterios juridicos y técnicos en la expedicion
de la doctrina de la entidad y en la revisidn de proyectos de normativa.

Que se debe determinarla competencia para la elaboracion de los proyectos de los actos
administrativos que resuelven los recursos de reposicion y apelacion interpuestos, las
solicitudes de revocatoria directa, los que deciden los impedimentos y recusaciones que
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RESOLUCIONNUMERO de 000091 03 SEP 2021Hoja No.2

Por la cual se adopta el Modelo de Gestion Juridica para la Unidad Administrativa Especial
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN.

formulen los empleados publicos o que se propongan contra estos, para la firma del
Director Generalde la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales - DIAN.

Que de conformidad con el articulo 2 del Decreto-Ley 1071 de 1999, por el cual se
organizé la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales - DIAN, como una entidad con personeriajuridica, autonomia administrativa
y presupuestal y se dictan otras disposicionesy, en armonia con lo dispuesto en los
articulos 9, 10, 78 y 82 de la Ley 489 de 1998 la representacion legal de la Unidad
Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, estara a
cargo del Director General, quien podra delegarla de conformidad con las normas legales
vigentes.

Que el articulo 80 del Decreto 1742 del 22 de diciembre de 2021, establece la delegacion
de funciones del Director General en cabeza del empleado publico que mediante
resolucién designe para tal efecto.

Que es funcion de la Direccidn de Gestion Juridica de la Unidad Administrativa Especial
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, segun los numerales 13, 14y 15
del articulo 55 del Decreto 1742 de 2021, garantizar la representacion de la DIAN, de
acuerdo con las delegaciones del Director General, en los procesos que se adelanten
ante autoridadesjurisdiccionales yadministrativas con funcionesjurisdiccionalesyen los
procesos instaurados en contra de la entidad ante autoridades administrativas y
jurisdiccionales o promover en su representacion los que sean de su interés en materia
de competencia de la DIAN.

Que, el articulo 131 de la Ley 2010 de 2019 dispuso que, “Los conceptos emitidos por la
Direccién de Gestion Juridica o la Subdireccion de Gestion de Normativa y Doctrina de
la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, constituyen interpretacion oficial para
los empleadospublicos de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales; por lo tanto,
tendran caracter obligatorio para los mismos. Los contribuyentes podran sustentar sus
actuaciones en la via gubernativa y en la jurisdiccional con base en la Ley.”

Que debido a lo anterior, se configuran cambios normativos en la fuente legal de los
articulos 8 y 12 de la Resolucion 204 del 23 de octubre de 2014, y por tanto, es necesario
efectuar las modificaciones en la resolucion interna, de tal forma que se adecuen a la
normatividad vigente en cuanto a la obligatoriedad de los conceptos y a los mecanismos
de publicidad.

Que es importante portanto, modificarel Modelo de Gestién Juridica para la entidad para
ajustarlo a los cambios normativos sefialadosy que se constituyaen materia de consulta
para todos los funcionarios.

Que el Gobierno Nacional expidié el Decreto 1273 del 18 de septiembre de 2020,
mediante el cual se modificé el Decreto 1081 de 2015 Unico Reglamentario de la
Presidencia de la Republica, en lo relacionado con las directrices generales de técnica
normativa, por lo cual resulta pertinente efectuarlas modificaciones a la Resolucién 204
de 2014, en cuanto al tramite de revision de los actos administrativos de competencia
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RESOLUCIONNUMERO de(000091 03 SEP 2021 Hoja No.3

Por la cual se adopta el Modelo de Gestion Juridica para la Unidad Administrativa Especial
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN.

del Director General de la entidad, cuya revision se encuentre asignadaa la Direccion de
Gestion Juridica.

Que en cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 8, numeral 8 de la Ley 1437 de 2011,
el presente proyecto de resolucion fue publicado en la pagina Web de la DIAN del 12 al
21 de agosto de 2021 para comentarios y observaciones, las cuales fueron analizadas
para determinar su pertinencia previa expedicion del presente acto administrativo.

En mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

, CAPITULOI ,
ADOPCION DEL MODELO DE GESTION JURIDICA DEL ESTADO

ARTICULO 1. MODELO DE GESTION JURIDICA DEL ESTADO. Adoptar el Modelo de
Gestion Juridica del Estado para la Unidad Administrativa Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN.

ARTICULO 2. PRINCIPIOS RECTORES. Ademas de los principios que gobiernan la
funcidén administrativa previstos en la Constitucion Politica, articulos 1 a 10, y 209; en el
Codigode Procedimiento Administrativoy de lo Contencioso Administrativo,Ley 1437 de
2011, articulos 2 y 3; en la Ley 489 de 1998, articulos 3, 4 y 6, el Modelo de Gestion
Juridica Publica de la entidad, tendra como ejes rectores los siguientes principios
orientadores de la gestion:

—

. Seguridady certeza juridica.

2. Buenafe.

w

. Legalidad o juridicidad.

N

. Imparcialidad y obijetividad.

($)]

. Transparencia.
6. Proteccion del patrimonio e interés publico.

7. Defensaintegral de los intereses publicos.

oo

. Integridad ética del abogado del Estado.

ARTICULO 3. LIDERAZGO. Corresponde a la Direcciéon de Gestion Juridica de la
Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN,
liderar la formulacién, la adopcién, la implementacion, el seguimiento, la ejecuciony la
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Por la cual se adopta el Modelo de Gestion Juridica para la Unidad Administrativa Especial
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN.

supervision de las politicas publicas que adopte la entidad en materia de administracion
juridica publica.

Las dependencias de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos vy
Aduanas Nacionales - DIAN, de todos los niveles y 6rdenes, deberan implementar y dar
cumplimiento a las directrices que en materia de administracion juridica publica adopte
la Direccion General, la Direccion de Gestidén Juridica y las instancias de coordinacion
respectivas.

ARTICULO 4. OBJETIVOS. El Modelo de Gestién Juridica del Estado de la Unidad
Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, tiene los
siguientes objetivos:

1. La imparcialidad y objetividad en la expedicion de actos administrativos, y la
representacion judicial y extrajudicial.

2. La defensajudicial y extrajudicial de la entidad de manera integral, oportuna, técnica
y con personal idoneo.

3. El respeto por el debido proceso en los términos previstos en nuestra Constitucion
Politica y por los procedimientos internos para el cumplimiento de las funciones.

4. La unidad de criterio juridico, riguroso, integral y efectivo.

5. La especializacion en las tematicas tributarias, aduaneras, de control cambiario,
juridico penal y administrativas de competencia de la entidad.

6. La sistematizacion y promocién del uso de sistemas de informacion juridica que
permitan dar seguridadjuridica, efectividady eficienciaala gestion juridica de la entidad.

7. El analisis integral de las fuentes normativas con el propdsito de hacer una adecuada
valoracion y administracion de los riesgos juridicos, y

8. La coordinacion y gestion institucionalintegral, paraquelas demas areas de la entidad,
diferentes de las juridicas, participen de manera oportuna y decidida en la defensa
judicial y en el modelo de Gestién Juridica.

ARTICULO 5. CRITERIOS DE LA GESTION. La Direccion de Gestion Juridica, las
Subdirecciones que la integran, la Direccién Operativa de Grandes Contribuyentes, las
Direcciones Seccionales, las Divisiones Juridicas, los Grupos Internos de Trabajo vy, en
general, las areas que tengan a su cargo la expedicion de conceptos, proyeccion y
expedicion de actos administrativos, la representacion judicial y extrajudicial, y en
general, cualquieraspecto que gravite en torno al Modelo de Gestion Juridica del Estado
tendran en cuenta para el desarrollo de su gestion, los siguientes criterios de gestion:

1. La unidad de criterio y rigor técnico juridico los cuales deberan estar presentes en
todas las actuaciones administrativas, extrajudiciales y judiciales.
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2. La conservacion documental integral en el manejo de los expedientes y antecedentes
administrativos conforme con las normas vigentes sobre la materia y los lineamientos en
materia de proteccién y seguridad de la informacién.

3. La trazabilidad en la produccion de actos administrativos y actuaciones extrajudiciales
y judicialesy el registro de los productos en los sistemas de informacion juridica.

4. El acompafiamiento en el disefio, implementacion, desarrollo y administracion de
sistemas de informacion juridica que permitan optimizar la informacion.

5. La gerencia efectiva de la informacion juridica para la toma de decisiones y el
adecuado manejo de los riesgos juridicos.

6. La coordinacion y participacion activa de las areas juridicas del Nivel Central y local,
quienesdeberan aportar sus conocimientos especializados, y participar en las instancias
de coordinacion juridica.

7. EI debido control y observancia de los términos legales para adelantar los
procedimientos y adoptar las decisiones, conforme con las instrucciones de la Direccién
de Gestién Juridica, para precaver riesgos.

8. La formacion y autoformacion en materia juridica.

] CAPITULOII ]
POLITICAINSTITUCIONAL DE SEGURIDAD Y CERTEZA JURIDICA
ARTICULO 6. POLITICA INSTITUCIONAL DE SEGURIDAD Y CERTEZA JURIDICA.
Adoptar para la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales -DIAN, la politica institucional en materia de seguridad y certeza juridica, la

cual esta orientada por los siguientes principios de gestion:

1. Competencia, obligatoriedad y vigencia de los conceptos.

2. Definiciébn de esquemas normativos y valoracion de riesgos juridicos previa la
adopcion de decisiones y el desarrollo de procesos por parte de las areas.

3. Vinculaciéon de direcciones seccionales en el estudio y analisis de riesgos juridicos,
causas de demanda y de condena de la entidad.

4. Estandarizacion de procesos y procedimientos.
5. Publicidad de la informacion.

6. Adopcidn de sistemas informaticos para seguimiento y control de los procedimientos
y procesos de la Gestion Juridica, y

7. Cumplimiento, efectividad y seguimiento de las decisiones judiciales.
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ARTICULO 7. COMPETENCIA PARA LA EXPEDICION DE CONCEPTOS.
Corresponde a la Direccidon de Gestién Juridica y a la Subdireccion de Normativa y
Doctrina actuar como autoridad doctrinaria nacional en materia tributaria, aduaneray de
fiscalizacion cambiaria, en lo de competencia de la entidad.

Corresponde a la Subdireccion de Gestion Técnica Aduanera, la funcion de Interpretar
las normas nacionales e internacionales en materia de clasificacidén arancelaria, origen y
valoracion aduanera. Asi mismo, absolver las consultas que se eleven a esta
Subdireccidn, en las mismas materias, por las demas dependencias de la entidad, otras
entidades, personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras. (articulo 23, numeral
3 del Decreto 1742 de 2020).

ARTICULO 8. OBLIGATORIEDAD. De conformidad con el articulo 131 de la Ley 2010
de 2019, los conceptos sobre interpretacion y aplicacion de las leyes tributarias, de la
legislacion aduanera o en materia cambiaria, en asuntos de competencia de la entidad,
emitidos por la Direccion de Gestion Juridica y la Subdireccion de Normativa y Doctrina,
que sean publicados en la pagina Web de la entidad, constituyen interpretacion oficial
para los empleados publicos de la DIAN y tendran caracter obligatorio para los mismos.
Los contribuyentes podran sustentar sus actuaciones en sede administrativa y
jurisdiccional con base en la Ley, en los términos de la sentencia C-514 de 2019 de la
Corte Constitucional.

Los conceptos técnicos que expida la Subdireccién Técnica Aduanera, en los temas de
su competencia, son de obligatorio cumplimiento para los empleados de la DIAN y tienen
caracter prevalente sobre los que emitan las direcciones seccionales de Aduanas y/o las
direcciones seccionales de Impuestos y Aduanas. (paragrafo del articulo 23 del Decreto
1742 de 2020).

PARAGRAFO. La Direccion de Gestién Juridica y la Direccién de Gestion de Aduanas,
en coordinacion con la Oficina de Comunicaciones, adoptaran los mecanismos de
difusidn de ladoctrina al interior de la entidad y supervisaran su aplicacion.

ARTICULO 9. DEFINICION DE ESQUEMAS NORMATIVOS Y VALORACION DE
RIESGOS JURIDICOS PREVIA LA ADOPCION DE DECISIONES Y EL DESARROLLO
DE PROCESOS POR PARTE DE LAS AREAS. Las dependencias de la entidad,
previamente a la adopcion de las decisiones, deberan efectuar un riguroso analisis de
los presupuestos de hecho y de derecho en cada caso en particular, con el fin de
sustentar los respectivos actos administrativos conforme con la normatividad vigente y
aplicable, la doctrina vigente y aplicable, y la jurisprudencia cuando tenga efectos erga
omnes o se encuentre unificada porlas autoridades judiciales.

ARTICULO 10. INFORME DE LITIGIOSIDAD La Subdireccién de Representacion
Externa realizara anualmente un informe de litigiosidad con base en las sentencias
judiciales ejecutoriadas, del estudio y analisis de riesgos juridicos, causas de demanda
y de condena de la entidad en el que se evidencie la gestion de los asuntos de su
competencia, en materia de representacion judicial de la entidad.
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El informe de litigiosidad debera ser presentado al Comité de Conciliacion y Defensa
Judicial de la entidad y sera el insumo para: (i) la formulacién de las politicas de
prevencion del dafo antijuridico, (ii) adopcion de medidas tendientes a mejorar
actuaciones y actos administrativos con el objeto de mitigar los riesgos juridicos, (iii)
adopcion de lineas de defensa, y (iv) la presentacién a la Agencia Nacional de Defensa
Juridica del Estado de los indicadores de seguimiento y evaluacién de la politica de
prevencion.

ARTICULO 11. ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS. Los
servidores publicos de la entidad deberan adelantar sus actuaciones conforme con los
procesos y procedimientos disefiados y adoptados por la entidad.

ARTICULO12. PUBLICIDAD DE LA DOCTRINA OFICIAL. Los conceptos sobre
interpretacion y aplicacién delas leyestributarias, de la legislacion aduanerao en materia
cambiaria, en asuntos de competencia de la entidad, que constituyan doctrina oficial,
emitidos por la Direccion de Gestion Juridica y la Subdireccion de Normativa y Doctrina,
asi como de los conceptos técnicos proferidos por la Subdireccion Técnica Aduanera,
deberan ser remitidos ala Oficinade Comunicaciones Institucionales, dentrode los cinco
(5) dias habiles siguientes a su expedicion, para su publicacién en la pagina Web de la
entidad, la cual debera surtirse dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a su envio.

PARAGRAFO 1. Los conceptos emitidos por la Direcciéon de Gestién Juridica y la
Subdireccién de Normativa y Doctrina que constituyen la doctrina oficial, deberan
contener: a) problema juridico, b) tesis juridica y c) fundamentacion; en esta ultima se
expresaran las razones de hechoy de derecho que llevan aformularla tesis juridica, asi
como lanormatividad y la jurisprudencia que sea pertinente para su formulacion

Cuando el concepto modifique o revoque una doctrina oficial anterior, el escrito debera
contener como minimo: a) la mencién expresa de la doctrina anterior, b) razones
suficientes y validas a la luz del ordenamiento juridico y los supuestos de hechoy de
derecho que justifiquen el cambio doctrinal.

Los conceptos generales o unificados no estaran sujetos al anterior formato, pero
deberan ser elaborados con una técnica de redaccién clara y didactica que permita
identificar plenamente en su contenido las tesis juridicas.

Las demas respuestas en donde se remite a la doctrina oficial vigente o simplemente
constituyen una reiteracion de la normatividad, se expediran mediante oficioy no seran
objeto de publicacién en la pagina WEB de la Entidad.

PARAGRAFO 2. La doctrina emitida por la Direcciéon de Gestién Juridica y por la
Subdireccién de Normativa y Doctrina sera de caracter general, no constituye asesoria,
ni se referira a asuntos particulares y se sometera a lo dispuesto en el articulo 131 de la
Ley 2010 de 2019 o las normas que la modifiquen o sustituyan.

ARTICULO 13. ADOPCION DE SISTEMAS DE INFORMACION PARA EL
SEGUIMIENTO DEL PROCESO DE GESTION JURIDICA. La Direccién de Gestion
Juridica, en coordinacién con la Direccion de Gestion de Innovacion y Tecnologia y la
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Oficina de Comunicaciones Institucionales, evaluaran y recomendaran los sistemas
informaticos que deban ser adoptados para la administracién de la informacién del
proceso de Gestion Juridica.

ARTICULO 14. CUMPLIMIENTO, EFECTIVIDAD Y SEGUIMIENTO A LAS
DECISIONES JUDICIALES, ARBITRALES Y ACUERDOS EXTRAJUDICIALES. Las
Direcciones de Gestion Juridica y de Gestion Corporativa, la Direccion Operativa de
Grandes Contribuyentes, las Subdirecciones Financiera, de Representacion Externa, de
Asuntos Penalesy la Subdirecciéon Operativa Juridica, las Direcciones Seccionales, los
jefes de las divisiones y areas juridicas, y los abogados que tengan a su cargo la
representacion judicial y extrajudicial de la entidad, deberan realizar todas las actividades
tendientes al efectivo y pronto cumplimiento de las decisiones judiciales, de los laudos
arbitrales, y los acuerdos extrajudiciales.

El Subdirectorde Representacion Externa, el Subdirectorde Asuntos Penales, el Director
Operativo de Grandes Contribuyentes y los Directores Seccionales, en virtud de las
delegaciones que mas adelante se efectuan, deberan hacer un estricto seguimiento de
los fallos judiciales que se profieran en los procesos a su cargo y rendirlos informes que
se requiera sobre los mismos.

CAPITULOIII
COMITES JURIDICOS

ARTICULO 15. COMITES JURIDICOS. En la Unidad Administrativa Especial Direccion
de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, funcionaran los siguientes Comités
Juridicos:

1. Comité Juridico Nacional

2. Comité de Conciliacion y Defensa Judicial (CCDJ)
3. Comité de Direccion de Gestion Juridica

4. Comité Juridico de Direccion Operativa o Seccional
5. Comité de Normatividad y Doctrina

Las subdirecciones de la Direccion de Gestion Juridica podran realizar reuniones de
unificacion de criterios en cada una de sus dependencias con los abogados o
funcionarios de las mismas, a efectos de realizar el analisis, estudio y decision para la
atencion de asuntos propios de sus funciones. Del desarrollo de las reuniones de
unificacion se dejara constancia en ayudas de memoria suscritas por todos sus
participantes.

ARTICULO 16. COMITE JURIDICO NACIONAL. Créase el Comité Juridico Nacional,
que tendra a su cargo la socializacidén del conocimiento y el analisis de tematicas de
impacto o de especial importancia para la entidad en materia de gerenciajuridica publica
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para la produccion de politicas, estrategias y directrices, el cual esta integrado por los
siguientes funcionarios:

—

. EI Director General o su delegado.

2. El Director de Gestién Juridica, quien lo presidira.
3. El Subdirector de Normativa y Doctrina.

4. El Subdirector de Representacion Externa.

5. El Subdirector de Asuntos Penales

6. El Subdirector de Recursos Juridicos

7. El Subdirector Operativo Juridico de la Direccion Operativa de Grandes
Contribuyentes

8. Los Jefes de las Divisiones Juridicas de las Direcciones Seccionaleso quien hagasus
veces.

9. El Coordinador de Relatoria de la Subdireccion de Normativa y Doctrina, quien
ejercera la Secretaria Técnica.

PARAGRAFO. El Comité Juridico Nacional sesionara cuando las circunstancias lo exijan
y dispondra de equipos de comunicaciones que le permitan sesionar en simultaneo con
la participacion de todos los jefes de la Subdireccién Operativa Juridica de la Direccion
Operativa de Grandes Contribuyentes, las Divisiones Juridicas de las Direcciones
Seccionales o quien haga sus veces, cuando el Comité asi lo estime pertinente.

ARTICULO 17. COMITE DE CONCILIACION Y DEFENSA JUDICIAL (CCDJ). El
Comité de Conciliacion y DefensaJudicial dela Unidad Administrativa Especial Direccién
de Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN, es una instancia administrativa y
organizacional que actia como sede de estudio, andlisis, decisién y formulacién de
politicas sobre prevencion del dafio antijuridico y la defensa de los intereses publicos de
la entidad.

De igual forma y de acuerdo con la legislacion vigente, le corresponde decidir, en cada
caso especifico, sobre la procedencia de la accidon de repeticion, del llamamiento en
garantia con fines de repeticidn, la conciliacién o cualquier otro medio alternativo de
solucién de conflictos, con sujecion estricta a las normas juridicas sustantivas,
procedimentales y de control vigentes, evitando lesionar el patrimonio publico.

ARTICULO 18. INTEGRACION DEL COMITE DE CONCILIACION Y DEFENSA
JUDICIAL (CCDJ). De conformidad con el Decreto No. 1069 de 2015, los integrantes del
Comité seran los siguientes:

1. Integrantes con voz y voto
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a) El Director General de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales - DIAN, o su delegado, quien sera el Director de Gestién Juridica;

b) El Director de Gestion Corporativa, en su calidad de ordenador del gasto, de
conformidad con las delegaciones efectuadas por el Director General,;

c) El Subdirector de Representacion Externao el Subdirectorde Asuntos Penales, segun
la naturaleza del asunto y su competencia, en calidad de funcionarios que tienen a cargo
la defensa de los intereses litigiosos de la entidad;

d) El Director de Gestidn de Fiscalizacion, en su calidad de funcionario de confianza del
jefe de laentidad;

e) El Subdirector de Normativa y Doctrina, en su calidad de funcionario de confianza del
jefe de laentidad.

La asistencia al Comité de Conciliacidén es obligatoria e indelegable para los integrantes
del comité, excepto para el Director General.

2. Invitados permanentes, con voz

a) El jefe de la Oficina de Control Interno;

b) Los funcionarios que por su condicion jerarquicay funcional y su conocimiento sobre
el tema deban asistir segun el caso concreto y previa convocatoria que a ellos realice el
comité, a través de su secretaria técnica.

c) El apoderado que tenga a su cargo la representacion judicial o extrajudicial de la
Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, o
en su defecto, el funcionario que haya sido designado para analizar el asunto en el Nivel
Central;

d) El secretario técnico del Comité.

La asistencia al Comité de Conciliaciony Defensa Judicial es obligatoria e indelegable.
3. Invitado especial con voz y sin voto

El Jefe de la Coordinaciéon de Defensa Juridica de la Subdireccion de Representacion
Externa, quien asistira con voz, pero sin voto, cuando se trate de asuntos relacionados
con acciones de repeticidn, conciliaciones judiciales y creacion de lineas de defensa.
PARAGRAFO. El comité podra invitar a sus sesiones a un funcionario de la Agencia
Nacional de Defensa Juridica del Estado, quien tendra la facultad de asistir a sus

sesiones con derecho a voz.

ARTICULO19. PERIODICIDAD DE REUNIONES DEL COMITE DE CONCILIACION Y
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DEFENSA JUDICIAL (CCDJ). ElI Comité de Conciliaciony Defensa Judicial se reunira
no menos de dos (2) veces al mes y cuando las circunstancias lo exijan.

Los asuntos se conoceran y decidiran conforme con lo dispuesto en el Decreto 1069 de
2015, o la norma que lo modifique o sustituya.

ARTICULO 20. QUORUM DELIBERATORIO Y ADOPCION DE DECISIONES POR
PARTE DEL COMITE DE CONCILIACION Y DEFENSA JUDICIAL (CCDJ). El Comité
de Conciliacion y Defensa Judicial (CCDJ), deliberara y decidira con minimo tres (3) de
sus miembros permanentes y sus decisiones se tramitaran mediante proposiciones que
deberan ser aprobadas por la mayoria simple de los miembros asistentes a la respectiva
sesion.

La asistenciaal Comité de Conciliacion esobligatoria e indelegable para todo funcionario
de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales -
DIAN a quien, a través de la Secretaria Técnica, se hubiere extendido invitacion para
participar en la respectiva sesion de la citada instancia administrativa.

Las conclusiones referentes a la decisidon sobre la procedencia de la conciliacion ode
cualquierotromecanismo alternativo de solucién de conflictos, de pacto de cumplimiento,
de la accion de repeticion, o del llamamiento en garantia con fines de repeticion, se
consignaran en las respectivas actas de las sesiones del Comité de Conciliacion y
Defensa Judicial y se certificaran conforme con el procedimiento que adopte el Comité
de Conciliacion y Defensa Judicial a su interior.

La Secretaria Técnica del Comité de Conciliacion de la Unidad Administrativa Especial
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN llevara el archivo, el registro y el
consecutivo de las actas y decisiones del Comité de Conciliacion.

ARTICULO 21. FUNCIONES DEL COMITE DE CONCILIACION Y DEFENSA
JUDICIAL (CCDJ). EI Comité de Conciliacién y Defensa Judicial de la Unidad
Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, ejercera
las atribucionesy funciones previstas en las disposiciones legales vigentes, en especial
las contenidas en el Decreto 1069 de 2015 y la norma que lo modifique, adicione o
sustituya.

Adicionalmente, como fortalecimiento de la politica institucional para la prevencion del
dafo antijuridico, el Comité de Conciliacién y Defensa Judicial, podra efectuar control
preventivo de dafio antijuridico a las dependencias de la entidad, las cuales deberan
atender estos requerimientos, en desarrollo del deber de diligencia.

ARTICULO 22. COMITE DE DIRECCION DE GESTION JURIDICA. ElI Comité de
Direccion de Gestién Juridica de la Unidad Administrativa Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN, es la instancia administrativa y organizacional
que actua como sede de estudio, analisis, decisidén y unificacién de criterios para la
adopcion de lineas decisionales de defensa judicial y administrativa.

Las solicitudes que se analizaran en el Comité de Direccion de Gestidén Juridica seran:
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a) Las que el Director General, el Director de Gestion Juridica, el Subdirector de
Normativa y Doctrina, el Subdirector de Recursos Juridicos, el Subdirector de
Representacion Externa, y el Subdirector de Asuntos Penales, consideren de alto
impacto en la gestion de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y
Aduanas -DIAN.

b) Las que impartan directrices a los procesos misionales de la Unidad Administrativa
Especial Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN.

c) Las que los Comités de Direccion Juridica Seccional remitan para su estudio.
ARTICULO 23. INTEGRACION DEL COMITE DE GESTION JURIDICA. El Comité de
Gestion Juridica de la Direccion de Gestion Juridica de la Unidad Administrativa Especial
Direccidon de Impuestos y AduanasNacionales -DIAN, estara integrado por los siguientes
funcionarios:

1. Integrantes Permanentes con voz y voto

a) El Director de Gestion Juridica o su delegado quien lo presidira.

b) El Subdirector de Normativa y Doctrina.

c) El Subdirector de Recursos Juridicos

d) El Subdirector de Representacion Externa

e) El Subdirector de Asuntos Penales

2. Invitados

a) El Director General o su delegado

b) Los demas funcionarios de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos
y Aduanas Nacionales - DIAN cuya participacion se considere conveniente.

Losintegrantes del Comité de Gestion Juridica elegiran el Secretario Técnico del Comité.

PARAGRAFO. Quérum deliberatorio y adopcién de decisiones. Previa citacion a todos
sus integrantes, el Comité podra deliberary decidir validamente con al menos tres (3) de
sus integrantes con voz y voto. Las proposiciones deberan ser aprobadas por la mayoria
simple de los integrantes asistentes

En caso de empate, el Presidente sometera el asunto a una votacion, de persistir la
paridad, el Presidente del Comité o quien haga sus veces decidira el empate, emitiendo
para el efecto un voto adicional, que se denominara voto de desempate.

ARTICULO 24. PERIODICIDAD DE REUNIONES DEL COMITE DE GESTION
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JURIDICA. El Comité de Gestion Juridica se reunirdminimo una(1) vez al mes o cuando
las circunstancias lo exijan.

ARTICULO 25. COMITE JURIDICO DE DIRECCION OPERATIVA O SECCIONAL.
Créase en la Direccidon Operativa de Grandes Contribuyentes y en las Direcciones
Seccionales un Comité Juridico que tendra a su cargo las siguientes funciones, en
relacion con los actos administrativos, procesos judiciales, administrativos y tramites
extrajudiciales de competencia de la respectiva Direccidén Operativa o Seccional:

1. El estudio, analisis, y decisidon para la atencién de las actuaciones judiciales y
extrajudiciales que se consideren de relevancia.

2. El estudio, analisis, y decision de los casos sobre la procedencia de llamamiento en
Garantia con fines de repeticién y ofertas de revocatoria para ser presentados ante el
Comité de Conciliacién y Defensa Judicial (CCDJ), decisidon que debera ser incorporada
en la ficha elaborada por el abogado ponente de la Seccional y remitida por el Jefe de la
Direccion de Gestion Juridica o quien haga sus veces al buzdn
comitedeconciliacion@dian.gov.co.

3. El estudio de proyectos de fallo de recursos juridicos, revocatorias directas y demas
actos administrativos de competencia de la respectiva Direccion Seccional, que se
consideren de relevancia.

PARAGRAFO. La Direccion Seccional de Impuestos Bogota, Direccién Seccional de
Aduanas de Bogota y Direccion Operativa de Grandes Contribuyentes, tendran a su
cargo el estudio, analisis, y decision de los casos de conciliacion y ofertas de revocatoria
para ser presentados por un abogado de la respectiva direccion, asi como cualquier otra
solicitud que deba ser presentada ante el Comité de Conciliacion y Defensa Judicial
(CCDJ). Para el efecto, la decisidon unificada por parte de la Direccion Operativa o
Seccional que corresponda debera ser incorporada en la ficha elaborada por el abogado
ponente de la misma y debe ser remitida por el Jefe de la Division Juridica o de la
Subdireccién Operativa Juridica o quien haga sus veces al buzon
comitedeconciliacion@dian.gov.co.

ARTICULO 26. INTEGRACION DEL COMITE JURIDICO DE DIRECCION OPERATIVA
O SECCIONAL. El Comité Juridico de la Direccion Operativa de Grandes Contribuyentes
y de las direcciones seccionales de la Unidad Administrativa Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN, estara integrado por los siguientes
funcionarios:

Integrantes Permanentes:

El Director Operativo o Director Seccional o su delegado quien lo presidira.

El Jefe de la Subdireccidon Operativa Juridica o Division Juridica o quien haga sus veces.

El abogado que tiene a su cargo la representacion de la entidad.
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Los profesionales de la Subdireccion Operativa Juridica, Division Juridica o Grupo
Interno de Trabajo de Gestion Juridica.

El Secretario Técnico del Comité, que sera designado por el Director Operativo o
Seccional.

Invitados:

Los demas funcionarios de la Direcciéon Operativa o Seccional que se considere
pertinente.

ARTICULO 27. PERIODICIDAD DE REUNIONES DEL COMITE SECCIONAL DE LA
DIRECCION JURIDICA. EI Comité Seccional de la Direccién Juridica se reunira por lo
menos una (1) vez al mes y cuando las circunstancias lo exijan para garantizar la
oportunidad de las actuaciones judiciales y extrajudiciales.

ARTICULO 28. COMITE DE NORMATIVIDAD Y DOCTRINA. Créase el Comité de
Normatividad y Doctrina de la Direccion de Gestidn Juridica de la Unidad Administrativa
Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN como la instancia
administrativa y organizacional que actia como sede de estudio, analisis, decisién y
unificacion de criterios para la adopcion de la normatividad y la doctrina institucional por
parte de los funcionarios competentes.

Las solicitudes de conceptos que se analizaran en el Comité de Normatividad y Doctrina
de la Direccion de Gestion Juridica seran:

1) Las queel Subdirectorde Normativa y Doctrina considere de alto impacto en la gestién
de la Unidad Administrativa Especial Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales -
DIAN

2) Las que modifiquen, aclaren o revoquen la doctrina precedente de la entidad.
ARTICULO 29. INTEGRACION DEL COMITE DE NORMATIVIDAD Y DOCTRINA. El
Comité de Normatividad y Doctrina de la Direccion de Gestion Juridica de la Unidad
Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, estara
integrado por los siguientes funcionarios:

Integrantes Permanentes con voz y voto

El Director de Gestion Juridica o su delegado.

El Subdirector de Normativa y Doctrina quien lo presidira.

El Coordinador de Relatoria de la Subdireccion de Normativa y Doctrina.

Integrantes especiales permanentes, en atencidn a las funciones que ejercen frente al
Comité de Normatividad y Doctrina con voz:




RESOLUCIONNUMERO de(000091 03 SEP 2021 Hoja No. 15

Por la cual se adopta el Modelo de Gestion Juridica para la Unidad Administrativa Especial
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN.

El profesional ponente del proyecto.
Invitados:
El Director General o su delegado

Los demas funcionarios de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales - DIAN cuya participacion se considere conveniente.

PARAGRAFO. Quérum deliberatorio y adopcién de decisiones. Previa citacion a todos
sus integrantes, el Comité podra deliberary decidir validamente con al menos tres (3) de
sus integrantes con voz y voto. Las proposiciones deberan ser aprobadas por la mayoria
simple de los integrantes asistentes.

En caso de empate, el Presidente sometera el asunto a una votacion, de persistir la
paridad, el Presidente del Comité o quien haga sus veces decidira el empate, emitiendo
para el efecto un voto adicional, que se denominara voto de desempate.

ARTICULO 30. PERIODICIDAD DE REUNIONES DEL COMITE DE NORMATIVIDAD
Y DOCTRINA. El Comité de Normatividad y Doctrina se reuniraminimouna (1) vez a la
semanay cuando las circunstancias lo exijan.

~ CAPITULOIV
EXPEDICION DE ACTOS ADMINISTRATIVOS

ARTICULO31. PRINCIPIOS RECTORES.En laelaboracion de los actos administrativos
que se preparen para la firma de las diferentes dependencias de la Unidad Administrativa
Especial Direccidon de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN debera observarse el
respeto por la legalidad, los principios que rigen la funcidn publicay la proteccién del
patrimonio publico.

Los responsables de la elaboracién, revision y suscripcion de los actos administrativos
deberan tener presente que sus decisiones deberan estar fundamentadas en la
normatividad vigente y aplicable al caso particular y concreto.

La revision técnica y legal debera asegurar la solidez y suficiencia de los fundamentos
facticos y juridicos que se invoquen para la expedicion de la respectiva decision, la cual
debera ademas guardar unidad de materia y de criterio.

Los actos administrativos, no podran regular materias reservadas por la Constitucion o
la ley, o por estas normas a otras autoridades de la Republica; tampoco podran infringir
preceptos de rango superior, ni fundamentarse en normas que no sean aplicables al
caso.

En todo proyecto de acto administrativo de caracter general, debera adelantarse una
especial revision de las normas que son modificadas y derogadas con ocasion de la
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expedicion de la nueva normatividad y debera consignarse expresamente en el articulo
de vigencias y derogatorias.

En todos los analisis que se efectuen para la expedicion de actos de caracter general y
de caracter particular y concreto, debera verificarse que las disposiciones en que se
fundamentan no han sido anuladas, suspendidas o declaradas inexequibles por las
autoridades judiciales.

PARAGRAFO. Para la expedicion de resoluciones de caracter general, se debera dar
cumplimiento a las directrices de técnica legislativa que sefiala el Decreto 1345 de 2010
o la norma que lo modifique, adicione o sustituye, incorporado en el Decreto 1081 de
2015 Unico Reglamentario de la Presidencia de la Republica y a las disposiciones
generalesde la Ley 1437 de 2011, en especial al numeral 8 del articulo 8 o las normas
que lo modifiquen, adicionen o sustituyan y que establece el deber de informacion al
publico de los proyectos especificos de regulacion y la informacion en que se
fundamenten, con el objeto de recibir opiniones, sugerencias o propuestas alternativas.

Para el efecto se debera senalar el plazo dentro del cual se podran presentar
observaciones, de las cuales se dejara registro publico, sin perjuicio de que la autoridad
adopte autbnomamente la decisidon que a su juicio sirva mejor al interés general.

ARTICULO 32. ACTOS GENERALES DEL DIRECTOR GENERAL. Los proyectos de
acto administrativo de contenido general que deban ser suscritos por el Director General
de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales -
DIAN deberan ser radicados para su revision ante la Direccion de Gestidon Juridica, con
un minimo de ocho (8) dias habilesde antelacion alafechaen que deban ser publicados
parta comentarios.

Cuando el respectivo proyecto tenga impacto o comprenda materias propias de otras
dependencias diferentes a la que ha tomado la iniciativa de elaboracion, ésta debera
ponerlo en conocimiento de aquellasy coordinarlo pertinente para que el texto remitido
a la firma del Director General se encuentre debidamente conciliado y refleje una vision
integral y coherente del asunto.

En virtud del deber de calidad formal, establecido en el articulo 2.1.2.1.15. del Decreto
1081 de 2015, la redaccién de los proyectos normativos debera caracterizarse por su
claridad, precision, sencillez y coherencia, en forma tal que el texto no presente
ambiguedad ni contradicciones.

1. Etapa previa a la publicacién para comentarios

Los proyectos de acto administrativo se deberan remitir junto con los siguientes
documentos:

a) Oficio remisorio suscrito por el Director de Gestion del area autora de la iniciativa.

b) Proyecto de acto administrativo, que incluya firmas y cargo de quien proyectdy reviso
en las areas involucradas en su elaboracion.
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c) Versién preliminar de la Memoria Justificativa.

d) Si el proyecto requiere desarrollos tecnoldgicos se debera anexar el visto buenode la
Direccion de Gestion de Innovacion y Tecnologia, en relacion con la viabilidad técnica'y
tiempo requerido para su implementacion.

e) Si el proyecto requiere disponibilidad presupuestal se debera contar con el visto bueno
de la Direccion de Gestion Corporativa.

f) Si el proyecto incluye temas relacionados con tratamiento de datos personales, como
entrega, transferencia, transmision o intercambio de informacion publica clasificada o
publica reservada, debera contar con el visto bueno de la Oficina de Seguridad de la
Informacion.

Corresponde al Director de Gestién Juridica, directamente o a través de la Subdireccién
de Normativa y Doctrina, revisar los proyectos, asi como autorizar su publicacion.

La Direccién y/o Subdirector del area autora del proyecto sera responsable de ordenar
la realizacion de los ajustes solicitados por la Direccion de Gestion Juridica y remitira el
proyecto para su publicacidon para comentarios, indicando el plazo de la misma, el cual
no podra ser inferior al plazo minimo establecido en el punto 2 del presente articulo.

Contenido de la Memoria Justificativa

La memoria justificativa debera contener un pronunciamiento sobre los siguientes
aspectos:

a) Los antecedentes y las razones de oportunidad y conveniencia que justifican la
expedicion de lanorma, en donde se explique de manera amplia y detallada la necesidad
de la regulacion, su alcance, el fin que se pretende y sus implicaciones con otras
disposiciones. Esta obligacion no se suple con la simple transcripcion de los
considerandos del proyecto;

b) El ambito de aplicacién del respectivo acto y los sujetos a quienes va dirigido;

c¢) La viabilidad juridica, que debera contar con el visto bueno de la Direccién de Gestion
Juridica;

d) El impacto econdémico, si es el caso, el cual debera sefialar el costo o ahorro de
implementacion del respectivo acto, con el visto bueno de la Direccion de Gestion
Corporativa.

e) La disponibilidad presupuestal, sifuere el caso;

f) El impacto medioambiental o sobre el patrimonio cultural de la Nacion, de ser
necesario;
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g) El cumplimiento de los requisitos de consulta y publicidad previstos en los articulos
21.21.13 y 2.1.2.1.14 del Decreto numero 1081 de 2015, y cualquier otro aspecto que
el area remitente considere relevante o de importancia para la adopcion de la decision.

Cuando el proyecto no requiera alguno de los aspectos antes sefialados, se debera
explicar tal circunstancia en la respectiva memoria. Si por disposicién de la Constitucion
o la ley existieren documentos sometidos a reserva, esta se debera mantener en los
términos de las leyes estatutarias u ordinarias que regulen la materia.

2. Etapa de publicacion del acto administrativo.

Con el fin de que los ciudadanos o grupos de interés participen en el proceso de
produccion normativa a través de opiniones, sugerencias o propuestas alternativas, los
proyectos especificos de regulacion, elaborados para la firma del Director General, junto
con la version preliminarde la memoria justificativa, se deberan publicaren el sitio web
de la DIAN por un término que no podra ser inferiora diez (10) dias calendario, contados
a partir del dia siguiente de su publicacién.

Para efectos de la recepcion de las opiniones o sugerencias que presenten los
ciudadanos, el area autora del proyecto debera suministrar un buzén electrénico y
designara el funcionario responsable de gestionar el Informe de Observaciones y
Respuestas.

Excepcionalmente, la publicacion de los proyectos especificos de regulacion se podra
hacer por un términoinferior, con el visto bueno del Director de Gestién Juridica, siempre
que se justifique en el oficio remisorio del punto 1 del presente articulo. En cualquier
caso, el plazo debera ser razonable y ajustado a la necesidad de la regulacion
atendiendo, entre otros criterios, el interés general, la extension del proyecto, la
naturaleza de los grupos interesados y la complejidad del tema regulado.

Contingencias por inconvenientes técnicos

Cuando, como consecuencia de la ocurrencia de una contingencia en los sistemas
informaticos, declarada por la Direccion de Gestion de Innovaciény Tecnologia, la DIAN
requiera modificar los plazos inicialmente fijados en resoluciones de su competencia,
para el cumplimiento de obligaciones a través de estos sistemas, no sera necesario
publicar para comentarios de la ciudadania la resolucién que fije los nuevos plazos, por
cuanto lainicial, objeto de modificacion, ya cumplio con este tramite.

Excepciones al deber de publicar proyectos de regulaciéon. De conformidad con el
articulo 2.1.2.1.24. del Decreto 1081 de 2015, se excepcionan de la publicacién los
proyectos especificos de regulacion en los siguientes casos:

a) De conformidad con lo previsto en el articulo 2 de la Ley 1437 de 2011, cuando se
trate de procedimientos militares o de policia que por su naturaleza requieran decisiones
de aplicacion inmediata, para evitar o remediar perturbaciones de orden publicoen los
aspectos de defensa nacional, seguridad, tranquilidad, salubridad, y circulacion de
personasy cosas.
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b) En los casos de reserva o clasificacion delainformacion sefialados porla Constitucion
y la Ley, incluidos los previstos en las Leyes 1712 de 2014 y 1755 de 2015.

c) Los actos administrativos que no tengan la naturaleza de proyectos especificos de
regulacion;

d) Los actos administrativos que se expidan en desarrollo de la Ley 4 de 1992.
e) Los actos administrativos de caracter presupuestal.

f) Los actos administrativos que se adopten con ocasion de procedimientos de defensa
comercial.

g) En los demas casos expresamente senalados en la ley
3. Etapa posterior a la publicacion

Unavez vencido el término de publicacién del proyecto de acto administrativo, el servidor
publico designado como responsable de la dependencia autora del proyecto, debera
gestionar el Informe de Observaciones y Respuestas. Este informe debera contener
todos los comentarios y propuestas que presentaron los ciudadanos y grupos de interés,
las respuestas a las mismas y la referenciaqueindique siestas fueron acogidas o no por
parte de la entidad.

Consolidados los comentarios de la ciudadaniay de los grupos de interés en el Informe
de Observaciones y Respuestas, se procedera a su evaluacion, a través del mecanismo
interno que disponga el area autora del proyecto, sustentando en el mismo formato las
razones para su aceptacion o rechazo.

Una vez finalizada la evaluacion, si el area autora del proyecto asi lo dispone, se
realizaran los ajustes o modificaciones al proyecto y a sus documentos anexos.
Igualmente, se recogeran los vistos buenos requeridos.

Una vez vencido el término de publicacién, la dependencia autora del proyecto, debera
remitir a la Oficina de Comunicaciones Institucionales, el Informe de Observaciones y
Respuestas a la participacion ciudadana, junto con el proyecto de regulacion, para que
sea publicado en la seccion normativa del sitio web de la entidad, y debera permanecer
alli como antecedente normativo. Los comentarios a los proyectos publicados antes de
la vigencia de la presente resolucion, se manejaran como antecedente del proyecto en
la Coordinacion de Relatoria de la Subdireccion de Normativa y Doctrina.

Elaborado el proyecto final para firma del Director General, se remitira al Director de
Gestion Juridica para el tramite de aprobacion, acompafiado de los siguientes
documentos:

a) Oficio remisorio debidamente suscrito por el Director de Gestidon del area autora del
proyecto.
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b) Proyecto de acto administrativo, que incluya firmasy cargo de quien proyecto, reviso
y de los Directores de Gestion y/o Subdirectores de las areas involucradas en su
elaboracion.

c) Visto bueno de la Direccién de Gestion de Innovacion y Tecnologia, en relacion con la
viabilidad técnica y tiempo requerido para su implementacion, cuando el proyecto
requiera desarrollos tecnoldgicos.

d) Visto bueno de la Direccion de Gestién Corporativa, cuando el proyecto requiera
disponibilidad presupuestal.

e) Visto bueno el jefe de la Oficina de Seguridad de la Informacion, cuando el proyecto
incluya temas de tratamiento de datos personales, tales como entrega, transferencia,
transmision o intercambio de informacién publica clasificada o publica reservada.

f) Memoria Justificativa, con las firmas de revision y aprobacién que figuren en el
proyecto.

g) Informe de Observaciones y Respuestas a la participacién ciudadana, debidamente
evaluadosy suscritos por el funcionario responsable y por el Director o Subdirector del
area autora del proyecto.

h) Constancia de publicacion del proyecto en la pagina web de la entidad, suscrita por el
area competente.

i) Certificacidon de autorizacion del tramite, expedida por el Departamento Administrativo
de la Funcidn Publica, si a ello hubiere lugar. De conformidad con el articulo 1 de la Ley
962 de 2005, cuando un proyecto normativo establezca un nuevo tramite, la entidad que
hatomado lainiciativa de su estructuracion debera someterlo a consideracion previa del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

La Direccidn de Gestion Estratégica y de Analitica, a través de la Subdireccién de
Procesos, sera responsable de elaborar y poner en funcionamiento el Formato de
Memoria Justificativay el Informe de Observaciones y Respuestas para lo cual debera
seguirlos lineamientos de los formatos establecidos por el Departamento Administrativo
de la Funcién Publica.

Los proyectos de actos administrativos de contenido general que no cumplan con los
requisitos contemplados en el presente articulo no seran objeto de revision por la
Direccion de Gestion Juridica y/o Subdirecciéon de Normativa y Doctrina y seran
devueltos para que se realicen los ajustes correspondientes.

PARAGRAFO 1. En la elaboracién de los proyectos de actos administrativos
proyectados para la firma del Director General, todas las dependencias de la entidad
deberan seguir los parametros e instrucciones contenidas en el Capitulo 1 del Titulo 2
del Decreto numero 1081 de 2015 y el Anexo 1 Manual para la Elaboracion de Textos
Normativos -- Proyectos de decreto y resolucion.
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PARAGRAFO 2. Cuando los proyectos sean de iniciativa de las Direcciones
Seccionales, se tramitaran a través de la Direccidon de Gestion que tenga afinidad con la
tematica de la regulacion.

PARAGRAFO 3. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 4 de la Ley 594 de 2000
y el articulo 2.1.2.1.18 del Decreto 1081 de 2015, los antecedentesy memorias utilizados
en la elaboracién de los proyectos de decreto o resolucidén deberan ser archivados en la
entidad que los proyectd, con el fin de disponer de documentacion organizada que
permita la recuperacion de lainformacion institucional,su usoen el servicio al ciudadano
y como fuente de la historia normativa de las decisiones adoptadas.

Por lo anterior, el Subdirector de Normativa y Doctrina, impartira las instrucciones
necesarias para que, el Coordinador de Relatoria organice y conserve en sus archivos
copia de los documentos, a que se refiere el presente articulo junto con sus soportes
respectivos.

PARAGRAFO 4. Unavez publicadoslos actos administrativos que crean coordinaciones
o0 grupos internos de trabajo, la Subdireccién de Procesos, se encargara de la
coordinacion, caracterizacién y definicion de los procesos y procedimientos para las
nuevas dependencias que se crean.

ARTICULO 33. AGENDA REGULATORIA. Las Direcciones de Gestién y Oficinas que
tengan a su cargo asuntos de reglamentacion para la firma del Presidente de la
Republica, deberan entregar a mas tardar el 31 de agosto de cada ano, el proyecto de
Agenda Regulatoria con la lista de las regulaciones especificas de caracter general que
previsiblemente se deban expedir en el afio siguiente. La existencia de los proyectos en
la Agenda sera el requisito sine qua non para el tramite de publicacion de los proyectos.

El proyecto de Agenda Regulatoria se presentara en el formato suministrado previamente
por la Direccion de Gestion Juridica de la entidad.

Las Direcciones de Gestion podran introducir modificaciones a la Agenda Regulatoria,
justificandolas ante la Direccidn de Gestién Juridica, para tramitarlas ante la Presidencia
de la Republica.

ARTICULO 34. MEDIOS DISPONIBLES PARA LA PARTICIPACION CIUDADANA.
Con el fin de que los ciudadanos y grupos de interés participen en la elaboracién de los
proyectos especificos de regulacion la Direccion de Gestion Corporativa, la Direccion de
Gestion de Impuestos y la Oficina de Comunicaciones Institucionales, de manera
coordinada, seran responsables de garantizar, entre otras, la realizacién de las
siguientes acciones:

1. Definireindicarlos medios electronicos a través de los cualeslos ciudadanosygrupos

de interés podran inscribirse para recibir informacion automatica respecto de los
proyectos de regulacion.

Ce
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2. Definirlos medios fisicos y electrénicos a través de los cualeslos ciudadanosy grupos
de interés podran hacer observaciones a los proyectos especificos de regulacion.

3. Informar, tanto a los inscritos para recibirinformacion automaticacomo a la ciudadania
en general, por diferentes canales de comunicacion el objetivo de la propuesta de
regulacion, el plazo maximo para presentar observaciones y los medios y mecanismos
para recibirlas.

PARAGRAFO. Las dependencias responsables de las acciones a que se refiere el
presente articulo informaran a la ciudadania la fecha en que estos mecanismos entraran
en operacion.

ARTICULO 35. ACTOS QUE RESUELVEN RECURSOS PARA FIRMA DEL
DIRECTOR GENERAL. Asignese al Director de Gestion Juridica, la funcién de revisar
para la firma del Director General de la Unidad Administrativa Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN, los proyectos de actos administrativos que
atiendan las solicitudes que se presenten con ocasion del ejercicio en sede administrativa
de los procesos disciplinarios de competencia del nominadory que resuelven:

1. Recursos de queja en materia disciplinaria.
2. Conflictos de competencia e impedimento, en materia disciplinaria.
3. Recursos de apelacion en materia disciplinaria.

4. Solicitudes de prescripcién de la accidon disciplinaria, con ocasion del recurso de
apelacion.

5. Solicitudes de revocatoria directa contra los fallos impuestos en materia disciplinaria.
6. Resoluciones de efectividad de la sancidn disciplinaria.

PARAGRAFO 1. Cuando se trate de la resolucién de impedimentos o recusaciones en
relacion con el Director de Gestion Juridica, una vez formulados, los mismos deberan
remitirse junto con el respectivo expediente al Director General de la Unidad
Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN, quien
procedera a resolver dichos impedimentos o recusaciones y, en caso de ser procedente,
designara a un Director de Gestion Juridica ad hoc.

PARAGRAFO 2. El Director de Gestion Juridica o el ad hoc, debera vigilar el
cumplimiento de los términos legales para la elaboracion de los respectivos proyectos.

PARAGRAFO 3. En el caso de los impedimentos y recusaciones que formulen los
empleados publicos 0 que se propongan contra estos, deberan proyectar el acto
administrativo las dependencias jerarquicas donde se origina dicha causal de
impedimento y recusacién y remitirse para revision a la Direccion de Gestién Juridica.

Che
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ARTICULO 36. ACTOS QUE DECIDEN IMPEDIMENTOS, RECUSACIONES,
RECURSOS Y REVOCATORIAS DIRECTAS PARA FIRMA DEL DIRECTOR
GENERAL. Asignese al Director de Gestidn Juridica, la funcion de revisar para la firma
del Director General de la Unidad Administrativa Especial Direccién de Impuestos y
Aduanas Nacionales — DIAN los proyectos de actos administrativos de su competencia
quedeciden los recursos de reposicion, apelacion y las solicitudes de revocatoria directa.
Igualmente, se asigna la revisidn de los proyectos que resuelven los impedimentos
presentados por los Directores de Gestion, Director Operativo, Directores Seccionales,
Jefes de Oficina y demas cargos en los cuales el Director General sea el superior
jerarquico o las recusaciones formuladas contra estos mismos.

La dependencia donde se interponga los recursos de apelacién o de revocatoria directa
deberan elaborar el proyecto de fallo para la revision del Director de Gestion Juridica, y
posterior firma del Director General. En el caso del recurso de reposicion, el Director
General lo remitira a la dependencia con afinidad tematica, que considere pertinente,
para la elaboracion del proyecto y posterior revision de la Direccién de Gestion Juridica.

La dependencia donde se generen los impedimentos o recusaciones debera elaborar el
proyecto de acto administrativo por medio del cual se resuelven, para la revision del
Director de Gestién Juridica, y posterior firma del Director General.

PARAGRAFO 1. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 12 de la Ley 1437 de
2011, cuando se trate de impedimentos o recusaciones contra subdirectores,
subdirectores operativos, coordinadores, jefes de division, jefes de grupo interno de
trabajo o funcionarios delegados, el competente para resolver sera el respectivo superior
jerarquico.

PARAGRAFO 2. En el caso de impedimentos o recusaciones de los Directores de
Gestion, Director Operativo o Directores Seccionales, el proyecto de resoluciéon de
impedimento o recusacién sera elaborado por la Subdireccion de Gestion del Empleo
Publico, para revision de la Direccion de Gestion Juridica, y posterior firma del Director
General de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales - DIAN.

PARAGRAFO 3. Cuando se trate de la resolucién de impedimentos o recusaciones en
relacion con el Director de Gestion Juridica, estos deberan remitirse junto con el
respectivo expediente al Director General de la Unidad Administrativa Especial Direccién
de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, quien procedera a resolver dichos
impedimentos o0 recusaciones y, en caso de ser procedente, designara Director de
Gestion Juridica ad hoc.

ARTICULO 37. PROYECTOSDELEY,DE DECRETOSY ACTOS ADMINISTRATIVOS
DE COMPETENCIA DE AUTORIDADES DEL NIVEL NACIONAL. Cuando la entidad
requieradel tramite de un proyecto de ley, de un decreto o de un acto administrativo cuya
competencia sea de otra autoridad nacional, el respectivo Director de Gestion del area
autora de lainiciativa, debera remitir para revisién el proyecto a la Direccion de Gestidn
Juridica, con no menos de quince (15) dias habiles de anticipacién a la fecha en que
deba ser radicada o expedida la norma o acto administrativo, segun el caso.
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El proyecto debera estar acompafado de la exposicion de motivos si se trata de un
proyecto de ley, de la memoria justificativa cuando se trate de un proyecto de decreto o
resolucién, y en especial, observar lo previsto en el Decreto 1345 de 2010 o aquella
norma que lo modifique, adicione o sustituya, incorporado en el Decreto 1081 de 2015
Unico Reglamentario de la Presidencia de la Republica y las disposiciones generales de
la Ley 1437 de 2011, en especial el numeral 8 del articulo 8.

En caso de incumplircon cualquiera de los requisitos contemplados en este articulo, el
proyecto se devolvera al Director de Gestion del area autora de la iniciativa, para que
esta efectue los ajustes.

ARTICULO 38. UNIDAD DE CRITERIO. Con el propésito de mantener la unidad de
criterio al interiorde la Unidad Administrativa Especial Direccién de Impuestos y Aduanas
Nacionales - DIAN, los Directores Seccionales, Delegados, Subdirectores y Jefes de
Oficina, consultaran en primera instancia el concepto técnico afin con la tematica objeto
de consulta. Asi mismo los Jefes de la Divisién Juridica o quien haga sus veces podran
elevar consultas al Director de Gestion Juridica cuando la consulta corresponda a
interpretacion de normas y procedimientos propios del proceso de Gestion Juridica.

En caso de requerirlo y en relacidon con las materias consultadas, el respectivo Director
de Gestion del Nivel Central podra solicitar el concepto de la Direccion de Gestién
Juridica, para lo cual dara cumplimiento a lo sefialado en el articulo siguiente.

ARTICULO 39. SOLICITUD DE CONCEPTOS JURIDICOS A LA DIRECCION DE
GESTION JURIDICA. Las solicitudes de concepto sobre interpretacién y aplicacién de
las normas tributarias nacionales, en materia aduaneray de fiscalizacion cambiaria, en
lo de competencia de la DIAN; asi como las consultas, para la entidad, en relacidén con
la interpretacion y aplicacion general de las normas en materia presupuestal, contractual
y laboral que se formulen ante la Direccion de Gestion Juridica, solo podran ser
formuladas por los Directores de Gestion del Nivel Central y por los jefes de la Division
Juridica o quien haga sus veces, en el Nivel Local para lo cual deberan observarse los
siguientes requisitos:

1. Identificacion del solicitante.
2. Autoridad o dependencia ante quien se dirige.

3. Objeto de la peticion, expresando de manera concreta el problema interpretativo o de
aplicacién normativa.

4. Marco juridico vigente y aplicable.

5. Razones en que se apoya la solicitud, expresando el criterio o interpretacién juridica
del solicitante, conforme con la normatividad vigente y aplicable.
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6. Indicacion expresa de haber consultado previamente el Sistema Juridico Documental,
con el fin de constatar la existencia de pronunciamiento doctrinal sobre el problema
juridico que se plantea.

Las solicitudes que no cumplan los anteriores requisitos seran devueltas al peticionario,
sin perjuicio de que sean nuevamente radicadas con el cumplimiento de los anteriores
requisitos.

PARAGRAFO. Se exceptian del cumplimiento de los requisitos sefialados en el
presente articulo, las solicitudes que formule el Director General.

CAPITULOV
REPRESENTACION JUDICIAL, EXTRAJUDICIAL Y ADMINISTRATIVA

ARTICULO 40. COORDINACION DE LA REPRESENTACION JUDICIAL,
EXTRAJUDICIALY ADMINISTRATIVA. La Subdireccion de Representacion Externay
la Subdireccion de Asuntos Penales de la Direccion de Gestion Juridica, de acuerdo con
sus funciones, suministraran orientacion juridica a la Direccion Operativa de Grandes
Contribuyentes y a las Direcciones Seccionales para el debido ejercicio y articulacién de
la representacién judicial, extrajudicial y administrativa de la Unidad Administrativa
Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, de conformidad con las
politicas establecidas por la Direccién General de la entidad, el Comité de Conciliaciony
Defensa Judicial CCDJ o la Direccion de Gestién Juridica.

ARTICULO 41. SISTEMAS DE INFORMACION LITIGIOSA. El Subdirector de
Representacion Externay el Subdirector de Asuntos Penales de la Direccion de Gestion
Juridica tendran a su cargo la administracion funcional al interior de la Unidad
Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN, del sistema
de informacidn litigiosa que se adopte para la Nacién o por la entidad, en relacion con
los asuntos de su competencia.

Con ocasion a lo anterior el Subdirector de Representacion Externay el Subdirector de
Asuntos Penales de la Direccion de Gestion Juridica generaran directrices para la
actualizacién y consolidacion de la informacion de la gestion judicial y extrajudicial de la
entidad, con el fin de contar con datos estadisticos y analisis necesarios para determinar
lineas jurisprudenciales y toma de decisiones en materia de politicas de defensa judicial
y prevencién del dafio antijuridico.

Los abogados de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales - DIAN, del Nivel Central, de la Direccion Operativa de Grandes
Contribuyentes y del Nivel Local, seran los responsables de mantener debidamente
registrada, actualizada, soportada y consistente la informacioén de los asuntos judiciales
y extrajudiciales a su cargo.

El Director Operativo de Grandes Contribuyentes, los Directores Seccionales, el
Subdirector de Representaciéon Externa, el Subdirector de Asuntos Penales, el
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Subdirector Operativo Juridico, el Jefe de la Coordinacion de Secretaria de la
Subdireccidon de Representacion Externa y los Jefes de Division Juridica o quien haga
sus veces en el Nivel Local, deberan verificar que la informaciéon de su respectiva
dependencia esté debidamente incorporada, registrada y actualizada en los sistemas de
informacion.

Los Subdirectores de Representacion Externay de Asuntos Penales de la Direccion de
Gestion Juridica expediran, previa aprobacion del Director de Gestién Juridica, los
instructivos y cronogramas para incorporar o actualizar la informacién litigiosa de la
entidad, cuando hubiere lugara ello.

En defensade losintereses de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos
y Aduanas Nacionales - DIAN, los abogados que representan a la entidad en materia
penal, participaran de manera activa en todas aquellas actuaciones donde se constituya
como victima la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales - DIAN, por conductas punibles denunciadas por terceros o por la misma
Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales -; en
busquedade la verdad, justiciay reparacion, razén de ser de la victima reconocidacomo
interviniente especial en la legislacion procesal penal vigente.

Los abogados de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales - DIAN, del Nivel Central, de la Direccion Operativa de Grandes
Contribuyentes y del Nivel Local, seran los responsables de realizar la calificaciony
provision contable de los procesos judiciales conforme con la metodologia adoptada por
la DIAN a través del manual de politicas contables.

El Director Operativo de Grandes Contribuyentes, los Directores Seccionales, el
subdirector operativo juridico de la Direccién Operativa de Grandes Contribuyentes y los
jefes de las divisiones juridicas, deberan realizar controles sobre la informacion del
contingente judicial y de la provision contable de los procesos judiciales a su cargo.

PARAGRAFO. En el Nivel Central de la Unidad Administrativa Especial Direccién de
Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, el Jefe de la Coordinacién de Secretaria de la
Subdireccién de Representacion Externay el Jefe de la Coordinacion de Informacion de
Asuntos Penalesdela Direccién de Gestion Juridica tendran a su cargo la administracion
del sistema de informacion litigiosa que se adopte para la Nacion o por la entidad, de los
procesos de competencia del Nivel Central, segun el caso.

En la Direccidon Operativa de Grandes Contribuyentes y en las Direcciones Seccionales
que tengan delegacién para ejercer la representacion externa, la administraciéon del
sistema de informacion litigiosa que se adopte para la nacion estara a cargo de un
funcionarioabogado de la respectiva direccion operativa o seccional,que sera designado
a través de resolucion.

ARTICULO 42. PODER GENERAL. Para efectos de asegurar la gestion integral de la
delegacion de la representacién legal, en lo judicial, extrajudicial y administrativo, de la
Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, DIAN, el
Director General podra otorgar poder general al Director de Gestion Juridica, al
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Subdirector de Representacion Externay al Subdirector de Asuntos Penales, con un (1)
suplente que sera asesor del Despacho del Director General.

PARAGRAFO. El Director de Gestion Juridica supervisara el ejercicio del poder general
antes indicado, asi como su vigencia y caducidad.

ARTICULO 43. DELEGACION PARA EL NIVEL CENTRAL. Delegar en el Director de
Gestion Juridicay en el Subdirector de Representacion Externa, la representacion en lo
judicial, extrajudicial y administrativo de la Unidad Administrativa Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, para la atencion de los siguientes asuntos:

1.Los procesos y medios de control o pretensiones de cualquier naturaleza, diligencias
judiciales, extrajudiciales y administrativas, asi como cualquieractuacion en la que se
esté controvirtiendo judicial, extrajudicial o administrativamente los actos, contratos,
hechos, omisiones u operaciones que expidan, realicen o en que incurran o participen el
Director General, los Jefes de Oficina, los Directores de Gestion, los Subdirectores de
las Direcciones de Gestidon o cualquier otro funcionario del Nivel Central de la estructura
de la entidad.

2. Los procesos Yy los medios de control o pretensiones de cualquier naturaleza contra
decisiones adoptadas por el Comité de Conciliaciony Defensa Judicial, CCDJ.

3. Los procesos y medios de control o pretensiones de cualquier naturaleza, diligencias
judiciales, extrajudiciales y administrativas, asi como cualquieractuacion en la que se
esté controvirtiendo judicial, extrajudicial o administrativamente los actos, contratos,
hechos, omisiones u operaciones que expidan, realicen o en que incurran o participen la
entidad o sus servidores publicos, cuando lo estime procedente por razones de
importancia o de impacto.

4. Los procesos y tramites judiciales que deban adelantarse en primerainstancia o unica
instancia ante la Corte Constitucional, el Consejo de Estado, la Corte Suprema de
Justiciay la Comisién Nacional de Disciplina Judicial.

5. Los procesos judiciales de fuero sindical.
6. Los procesos judiciales contra actos de otras autoridades del nivel nacional.

7. Las acciones de tutela de competencia de Nivel Central o aquellas que por su impacto
e importancia se decida asumirla representacion.

8. Los procesos judiciales iniciados por la Unidad Administrativa Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, que deban adelantarse mediante el medio de
control de nulidad y restablecimiento del derecho contra actos proferidos por funcionarios
de Nivel Central, previa autorizacion del Comité de Conciliacion y Defensa Judicial CCDJ,

y

9. Las acciones de repeticidén contra los servidores o ex servidores publicos que a titulo
de doloo culpagrave hubieren generadolaindemnizacion de dafnos antijuridicos a cargo




RESOLUCION NUMERO  de 000091 03 SEP 2021Hoja No. 28

Por la cual se adopta el Modelo de Gestion Juridica para la Unidad Administrativa Especial
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN.

de la entidad.

PARAGRAFO. Se precisa que, si bien la Direccién Operativade Grandes Contribuyentes
hace parte del Nivel Central de la entidad, la delegacion efectuada en este articulono es
aplicable a la misma. Lo anterioren consideracién a que la delegacion que aplicara para
dicha Direccién Operativa es la sefalada en el articulo 46 de esta Resolucion.

ARTICULO 44. DELEGACION PARA EL NIVEL CENTRAL EN ASUNTOS PENALES.
Delegar en el Director de Gestiéon Juridica y en el Subdirector de Asuntos Penales la
representacion judicial de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales - DIAN, para la atencion de los siguientes asuntos:

1. Los procesos judiciales de naturaleza penal de Competencia de Nivel Central donde
la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN
participe como victima y aquellos en los que por su importancia se decida asumir la
representacion judicial en laSubdireccion de Asuntos Penalesdela Direccion de Gestion
Juridica.

2. Los Incidentes de Reparacion Integral (IRl) de Competencia de Nivel Central donde la
Unidad Administrativa Especial Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN
participe como victima.

PARAGRAFO. Se precisa que, si bien la Direccién Operativade Grandes Contribuyentes
hace parte del Nivel Central de la entidad, la delegacidn efectuada en este articulono es
aplicable a la misma. Lo anterioren consideracion a que la delegacion que aplicara para
dicha Direccién Operativa es la sefialada en el articulo 46 de esta Resolucion.

ARTICULO 45. FACULTADES DE LA DELEGACION PARA EL NIVEL CENTRAL. La
delegacidn de la representacion en lo judicial, extrajudicial, administrativo y penal de la
Unidad Administrativa Especial Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales- DIAN,
para el Nivel Central, sefialada en los articulos precedentes, comprende las siguientes
facultades:

1. Actuar, desistire interponerrecursos, participar en la practica de los medios de prueba
o contradiccion que se estimen pertinentes. Adicionalmente, transigir y conciliar judicial
y extrajudicialmente, previa autorizacion del competente

2. Atender, en nombre de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales - DIAN, requerimientos judiciales o administrativos relacionados
con asuntos derivados de la funcién delegada.

3. Otorgar poderes especialescon las facultadesde ley para la atencion delos procesos,
diligencias y actuaciones judiciales, extrajudiciales o administrativas de su competencia.

4. Notificarse a nombre de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y
AduanasNacionales-DIAN, de las providenciasjudicialesy administrativas relacionadas
con asuntos de su competencia.
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5. Representar a la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales — DIAN en los procesos de naturaleza penal, al igual que en los Incidentes
de Reparacion Integral (IRI).

ARTICULO 46. DELEGACION PARA LA DIRECCION DE GESTION OPERATIVA DE
GRANDES CONTRIBUYENTES Y EL NIVEL LOCAL. Delegar en el Director Operativo
de Grandes Contribuyentesy en los Directores Seccionales, la representacion, en lo
judicial, extrajudicial y administrativo, de la Unidad Administrativa Especial Direccién de
Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, para la atencidn de los siguientes asuntos:

1. Los procesos y medios de control o pretensiones de cualquier naturaleza, diligencias
judiciales, extrajudiciales y administrativas, y cualquier actuacion en la que se esté
controvirtiendo judicial, extrajudicial o administrativamente los actos, contratos, hechos,
omisiones u operaciones que expidan, realicen o en que incurran o participen el Director
o funcionarios de la respectiva Direccién Operativa o Seccional o que pertenezcan a su
jurisdiccion, incluidos los delegados.

2. Los procesos judiciales en los que se discutan derechos inmobiliarios, reales o
posesorios de bienes raices ubicados en su jurisdiccion.

3. Los procesos judiciales contra actos de autoridades del nivel departamental y
municipal que pertenezcan a su jurisdiccion,

4. Las acciones de tutela de competencia de Direcciéon Operativa de Grandes
Contribuyentes o de la respectiva Direccion Seccional.

5. Los procesos judiciales iniciados por la Unidad Administrativa Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN, que deban adelantarse mediante medio de
control de nulidad y restablecimiento del derecho, contra actos proferidos por
funcionarios de la respectiva Direccidén Operativa o Seccional.

6. La representacion de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales - DIAN en los procesos de naturaleza penal, al igual que en los
Incidentes de Reparacion Integral (IR1).

PARAGRAFO 1. La delegacién de la representacion judicial y extrajudicial, en los
asuntos a los que se refiere el numeral 2 para el caso de derechos inmobiliarios, reales
0 posesiones de bienes raices ubicados en Bogota D.C., y en el departamento de
Cundinamarca, sera competencia del Director Seccional de Impuestos de Bogota.

PARAGRAFO 2. Los procesos judiciales que se deban iniciar en competencia de los
numerales 3 y 5, previamente, deben contar con la autorizacion por parte del Comité de
Conciliacion y Defensa Judicial CCDJ. Para el efecto debe presentarse la solicitud de
manera oportuna debidamente motivada y documentada.

ARTICULO 47. FACULTADES DE LA DELEGACION PARA LA DIRECCION
OPERATIVA DE GRANDES CONTRIBUYENTES Y EL NIVEL LOCAL. La delegacion
de la representacion legal, en lo judicial, extrajudicial y administrativo, de la Unidad
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Administrativa Especial Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, para la
Direccion Operativa de Grandes Contribuyentesy el Nivel Local, sefialada en el articulo
precedente, comprende las siguientes facultades:

1. Actuar, desistire interponerrecursos, participar en la practica de los medios de prueba
o contradiccion que se estimen pertinentes. Adicionalmente, transigir y conciliar judicial
y extrajudicialmente, previa autorizacion del competente.

2. Atender, en nombre de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales - DIAN, requerimientos judiciales o administrativos relacionados
con asuntos derivados de su funcion.

3. Otorgar poderes especiales con las facultades de ley, para la atencién delos procesos,
diligencias, actuaciones judiciales o administrativas de su competencia.

5. Notificarse a nombre de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales -DIAN, de las providencias judiciales y administrativas de su
competencia, de acuerdo con la normatividad vigente.

6. Atender Los procesos judiciales de naturaleza penal, al igual que los Incidentes de
Reparacion Integral (IRI).

ARTICULO 48. DELEGACION ESPECIAL PARA EL NIVEL CENTRAL. Delegar en el
Subdirector de Representacion Externa de la Unidad Administrativa Especial Direccién
de Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN, la atencion de las solicitudes de informes
juramentados, conforme con el articulo 217 del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo, en concordancia con el articulo 195 del Cddigo
General del Proceso, olanorma que los adicione, modifique o sustituya,y demas normas
procesales concordantes, en relacion con los procesos judiciales o tramites
extrajudiciales que se deriven de la expedicion de actos, hechos, omisiones u
operacionesqueexpida, o en queincurraoparticipen las dependenciasdel Nivel Central.

ARTICULO 49. DELEGACION ESPECIAL PARA LA DIRECCION OPERATIVA DE
GRANDES CONTRIBUYENTES Y PARA EL NIVEL LOCAL. Delegar en el Director
Operativo de Grandes Contribuyentes y en los Directores Seccionales de la Unidad
Administrativa Especial Direcciéon de Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN, la
atencion de las solicitudes de informes juramentados, conforme con el articulo 217 del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en
concordancia con el articulo 195 del Codigo General del Proceso, o la norma que los
adicione, modifique o sustituya, y demas normas procesales concordantes, en relacién
con los procesos judiciales o tramites extrajudiciales que se deriven de la expedicion de
actos, hechos, omisiones u operaciones que expida, o en que incurra o participen las
dependencias de sus direcciones.

ARTICULO 50. DELEGACION PARA DESIGNAR ADMINISTRADORES DEL
SISTEMA DE INFORMACION LITIGIOSA QUE SE ADOPTE PARA LA NACION:
Delegar en el Subdirector de Representacion Externa la funcién de designar los
administradores del sistema de informacion litigiosa que se adopta para la nacion, tanto
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en el Nivel Central como en la Direccion Operativa de Grandes Contribuyentesy en las
Direcciones Seccionales que tengan delegacion para ejercer la representacion externa.

ARTICULO51. COMPETENCIAPARA EJERCERLADEFENSAJUDICIAL. Establecer
la competencia de las facultades de que tratan los articulos 43, 44 y 46 de esta
resolucién, conforme las siguientes reglas:

1. Seran competentes para conocer de los procesos judiciales la direcciones que
profieren los actos administrativos demandados o las respectivas denuncias,
independientemente de quien hayadecididolos recursosinterpuestos contra los mismos.

2. Seran competentes para conocer de los procesos en primera y segundainstancia la
Direccion Operativa de Grandes Contribuyentes y las Direcciones Seccionales, segun lo
establece el siguiente cuadro:

Direccion Primera Segunda Primera Segundainstancia
instancia instancia instancia Consejo de Estado
juzgados tribunal tribunal

Operativa de v v v v
Grandes
Contribuyentes
v v v v

Seccional de
Impuestos
Bogota
Seccional v v v v
Aduanas
Bogota
Seccional v v v v
Impuestos
Barranquilla
Feccion al v v v v

duanas
Barranquilla
Seccional v v v v
Impuestos Cali
Seccional v v v v
Aduanas Cali
Seccional v v v v
Impuestos
Cartagena
Seccional v v v v
Aduanas
Cartagena
Seccional v v v v
Impuestos
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Medellin
Feccion al v v v v

duanas
Medellin
Seccional v v v v
Impuestos
Cucuta
Feccion al v v v v
C

duanas
Ucuta
Seccional v v v v
Impuestos
Aduanas
Arauca
Seccional v v v v
Impuestos
Aduanas
Armenia
Impuestos v v v v
Aduanas

Bucaramanga
Seccional v v v v
Impuestos
duanas
Ibagué
}ieccional v v v v
S

Impuestos
duanas
Manizales
}Aeccion al v v v v

Impuestos
duanas
Monteria

}ieccion al v v v v
|

mpuestos V|
duanas de
Neiva

}ieccion al v v v v
|

mpuestos
duanas de
Pasto
Seccional v v v v
Impuestos
duanas de¢
Pereira
Seccional v v v v
Impuestos Vi

Cde
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duanas deg
Popayan
Seccional v v v v
Impuestos

duanas de
Quibdd
Seccional v v v v
Impuestos

duanas
Riohacha
Seccional v v 4 v
Impuestos
Aduanas San
Andrés
Seccional v v v v
Impuestos
Aduanas Santg
Marta
Seccional v v v v
Impuestos
Aduanas
Sincelejo
Seccional v v 4 v
Impuestos
Aduanas
S0gamoso
Seccional v v v v
Impuestos
Aduanas Tunjg
Seccional v v v v
Impuestos
Aduanas
\Valledupar
Seccional v v v v
Impuestos
Aduanas Yopal
Seccional v v v v
Impuestos
Aduanas
Villavicencio
Seccional v
Impuestos
Aduanas
Barrancaberm
eja

Impuestos yiImpuestos y
Aduanas dgAduanas ds
Bucaramanga (Bucaramanga

Impuestos y
Aduanasde
Bucaramanga

Seccional

Impuestos V]

Aduanas Cali g

Aduanas Cali g

Impuestos Cali

Impuestos Cali

Aduanas Calio
Impuestos Cali,

Che
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duanas segun el asuntofsegun el asunto| segun el asunto.
Buenaventura
Seccional 4 v v v
Impuestos

duanas
Florencia
Seccional 4 Impuestos Impuestos Impuestos Bogota
Impuestos Bogota Bogota

duanas
Girardot
Seccional Impuestos  y|lmpuestos ylmpuestos Y Impuestos y
Impuestos  y|Aduanas dgAduanas dgAduanas dg| Aduanas de Pasto

duanas Pasto Pasto Pasto
Ipiales
Seccional Impuestos Impuestos Impuestos Impuestos Bogota
Impuestos JBogoté o|Bogota gBogota 0| o Aduanas Bogota
Aduanas Aduanas AduanasBogotdAduanasBogotd| segun el asunto
Leticia Bogota segun|segun el asuntofsegun el asunto

el asunto.

Seccional Impuestos  yjlmpuestos ylmpuestos y Impuestos y
Impuestos  y|Aduanas dgAduanas dgAduanas de Aduanasde
Aduanas Riohacha Riohacha Riohacha Riohacha
Maicao
Seccional v Impuestos  dglmpuestos  dg| Impuestos de Cali
Impuestos Cali o AduanagCali o Aduanasjo Aduanas de Cali,

duanas de Cali,segun efde Cali,segunel segun el asunto.
Palmira asunto. asunto.
Seccional v Impuestos  ddlmpuestos  de| Impuestos de Cali
Impuestos v Cali o Aduanag/Cali o Aduanasjo Aduanasde Cali,
Aduanas Tulug de Cali,segun efde Cali,segunel segun el asunto.

asunto. asunto.
Seccional Impuestos [Impuestos Impuestos Impuestos Medellin
Impuestos y| Medellino [Medellin gdMedellin o o Aduanas
Aduanas Aduanas |Aduanas Aduanas Medellin segun el
Uraba Medellin  [Medellin segun|Medellin segun asunto.
segunel |el asunto. el asunto.
asunto.

Seccional Seccional [Seccional Seccional Seccional Aduanas
Aduanas de| Aduanasde |[Aduanas dgAduanas de de Bogota
Bogota Bogota Bogota Bogota
Aeropuerto el
Dorado
Seccional de| Seccional de [Seccional  dgSeccional dg Seccionalde
Impuestos | Impuestosy [Impuestos yiImpuestos y Impuestos y
Aduanas de| Aduanasde [|Aduanas deglAduanas deg| Aduanas de Pasto
Puerto Asis Pasto Pasto Pasto
Seccional de| Seccional de [Seccional  dgSeccional dgl Seccional de
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Impuestos Impuestos y (Impuestos ylmpuestos Y Impuestos y
duanas de| Aduanasde |[Aduanas deAduanas dg| Aduanas de Pasto
Tumaco Pasto Pasto Pasto

3. Sera competente para ejercer la representacién de la entidad en lo judicial y
extrajudicial la Direccién Seccional o Direccion Operativa en donde sea admitida la
demanda o tramite correspondiente, independiente a que los actos administrativos,
contratos, hechos, omisiones u operaciones hayan sido expedidos o realizados por
funcionarios de otra Direccion Seccional o que no pertenezcan a su jurisdiccion.

En las ciudades donde exista mas de una Direccion Seccional la competencia se
determinard por la naturaleza del asunto. Las demandas instauradas por los
contribuyentes calificados como grandes contribuyentes seran de competencia de la
Direccion Operativa de Grandes Contribuyentesy las demas de la Direccion Seccional
de Impuestos de Bogota.

PARAGRAFO 1. Cuando un asunto judicial, extrajudicial o administrativo pueda resultar
de competencia de varias direcciones 0 de ninguna, se delega en el Subdirector de
Representacion Externay el Subdirector de Asuntos Penalesla competencia para definir
quién debera asumirla representacion del respectivo asunto.

PARAGRAFO 2. Sin perjuicio de la competencia prevista en este articulo, seran
competentes para ejercer la representacion judicial en materia penal las Direcciones
Seccionales de Impuestos y Aduanas de Maicao, Ipiales y Uraba, en relacion con los
procesos que se adelanten en su jurisdiccion.

PARAGRAFO 3. La vigilancia judicial de los procesos judiciales estara a cargo del
apoderado designado para ejercer la representacion de la entidad y debera realizarse
mediante la consulta permanente de la pagina web de la rama judicial
www.ramajudicial.gov.co y haciendo uso de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones adoptadas porlas normas queregulan los procedimientosy actuaciones
judiciales.

ARTICULO 52. CUMPLIMIENTO DE FALLOS JUDICIALES. Una vez se encuentre
ejecutoriada la providencia que pone fin al proceso, el auto aprobatorio de la conciliacién
o el laudo arbitral, el apoderado que tenga a su cargo el proceso judicial 0 mecanismo
alternativo de solucion de conflictos, debera:

1. En los casos en que en la sentencia, conciliacion o laudo arbitral se determine
una obligacion dineraria a cargo de la entidad, debera solicitar copia de la sentencia,
del auto aprobatorio de la conciliacion o del laudo arbitral, y adelantar el procedimiento
previsto en el articulo 2.8.6.4.1 del Decreto 1068 de 2015, Unico Reglamentario del
Sector Hacienda y Crédito Publico, adicionado por el articulo 1° del Decreto 2469 del 22
de diciembre de 2015, a saber:

En un término no mayor a quince (15) dias calendario, contados a partir de la ejecutoria
de la sentencia, auto aprobatorio de la conciliacion o laudo arbitral, comunicar al
ordenador del gasto de la entidad, sobre la existencia del crédito judicial. La

G
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comunicacion debera contenerla siguiente informacion:

a) Nombres y apellidos o razén social completos del beneficiario de la sentencia, laudo
arbitral o conciliacion;

b) Tipo y numero de identificacion del beneficiario;

c) Direccion de los beneficiarios de la providencia, laudo arbitral o conciliacién que se
obtenga del respectivo expediente;

d) Numero de 23 digitos que identifica el proceso judicial;

e) Copia de la sentencia, laudo arbitral o auto de aprobacion de la conciliacion con la
correspondiente fecha de su ejecutoria.

2. En los casos en que en la sentencia, conciliacion o laudo arbitral se determine
una obligacion de hacer a cargo de la entidad, debera solicitar copia de la sentencia,
del auto aprobatorio de la conciliacidon o del laudo arbitral con constancia de ejecutoria 'y
comunicara la Direccién Operativa de Grandes Contribuyentes, Direccion Seccional de
Impuestos, de Aduanas, o Direcciéon Seccional de Impuestos y Aduanas, competente
para dar cumplimiento a la obligacion impuesta en la providencia correspondiente. La
comunicacion debera contenerla siguiente informacion:

a) Nombres y apellidos o razén social completos del beneficiario de la sentencia, laudo
arbitral o conciliacion;

b) Tipo y numero de identificacion del beneficiario;

c) Direccion de los beneficiarios de la providencia, laudo arbitral o conciliacién que se
obtenga del respectivo expediente;

d) Numero de 23 digitos que identifica el proceso judicial;
e) Copia de la sentencia, laudo arbitral o auto de aprobacion de la conciliacion;
f) Constancia de ejecutoria expedida por el despacho judicial de conocimiento;

g) La indicacion prevista en el inciso primero del articulo 192 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, a saber: “Cuando la
sentenciaimponga unacondenaque noimplique el pago o devolucién de una cantidad
liquida de dinero, la autoridad a quien corresponda su ejecucion dentro del término de
treinta (30) dias contados desde su comunicacion,adoptara las medidas necesarias para
su cumplimiento”.

3. En los casos en que en la sentencia, conciliacion o laudo arbitral se determine
una obligacién dineraria a favor de la entidad, debera solicitar copia de la sentencia,
del auto aprobatorio de la conciliacion o del laudo arbitral con constancia de ejecutoria 'y
comunicara la Direccién Operativa de Grandes Contribuyentes, Direccion Seccional de
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Impuestos o Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas competente para que se inicie
el proceso de cobro. La comunicaciéon debera contenerla siguiente informacion:

a) Nombres y apellidos o razdn social completos del obligado;
b) Tipo y numero de identificacion del obligado;

c) Direccién del obligado de la providencia, laudo arbitral o conciliacion que se obtenga
del respectivo expediente;

d) Numero de 23 digitos que identifica el proceso judicial;

e) Copia de la sentencia, laudo arbitral o auto de aprobacién de la conciliacion, con
constancia de ejecutoria.

4. En los demas eventos, debera solicitar copia de la sentencia y remitirla al area
competente para dar cumplimiento ala decision adoptada, con la indicacién de la fecha
de ejecutoria.

PARAGRAFO 1. Adicionalmente, el apoderado que tenga a su cargo el proceso judicial
o mecanismo alternativode soluciéon de conflicto,debera comunicarladecision indicando
lafecha de ejecutoria, con copia de la misma a las demas areas de la entidad que deban
adelantar alguna actuacién con ocasion de la providencia, asi como a las que manejan
los sistemas informaticos electronicos, para que ademas de conocer la decision se
adopten las medidas a que hayalugar, de acuerdo con la decision judicial, tales como:

— Actualizaciéon de los sistemas informaticos administrados por la subdireccidon que
corresponda en sentencias proferidas en procesos laborales y disciplinarios.

— Obligacion financiera.
— Sistemas de informacion que se manejen en las areas involucradas.
— Entre ofras.

PARAGRAFO 2. En el evento, en que no sea posible remitir la comunicacion con la
constancia de ejecutoria expedida por el despacho judicial de conocimiento dentro del
término previsto en el articulo 2.8.6.4.1 del Decreto 2469 del 22 de diciembre de 2015,
el apoderado que tenga a su cargo la representacion judicial en el proceso judicial o
mecanismo alternativo de solucion de conflictos, debera dejar evidencia de la demora en
la expedicion de la misma, para lo cual debera conservar prueba de la solicitud en los
diferentes despachos judiciales inmediatamente haya quedado ejecutoriado el fallo o
auto aprobatorio de la conciliacion o laudo arbitral y de todas las gestiones adelantadas
para obtener con prontitud dicha constancia.

ARTICULO 53. REMISION DE DOCUMENTOS PARA ESTUDIO DE ACCION DE
REPETICION. De conformidad con el articulo 2.2.4.3.1.2.12. del Decreto 1069 de 2015,
la Subdireccion Financiera, al dia siguiente del pago total del capital de una condena, de
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una conciliacion o de cualquier otro crédito surgido por concepto de la responsabilidad
patrimonial de la entidad, debera remitir el acto administrativo, certificacion de pago total
y sus antecedentes a la Subdireccion de Representacion Externa, para que en un término
no superior a cuatro (4) meses se presente al Comité de Conciliacion y Defensa Judicial,
quien decidira ordenar iniciar o no el proceso de repeticion y presentar la correspondiente
demanda, cuando la misma resulte procedente, dentro de los dos (2) meses siguientes
a la decision.

ARTICULO 54. CUMPLIMIENTO DE FALLOS DE TUTELA. Los fallos de tutela deben
ser cumplidos de manera inmediata y dentro de los plazos fijados por los jueces
constitucionales en las respectivas providencias, a efectos de no vulnerar o hacer cesar
la vulneracion de derechos fundamentales y evitar el riesgo de desacato y otras
sanciones penales, disciplinarias o fiscales que el incumplimiento de los mismos pueda
acarrear.

Las acciones de tutela y sus respectivos fallos, deberan ser objeto de registro en el
sistema de informacion litigiosa que la Unidad Administrativa Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN adopte para el efecto.

CAPITULO VI
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 55. IMPLEMENTACION. La Direccion de Gestion Juridica adoptara los
procedimientos para la implementacion y evaluacion del cumplimiento de las
disposiciones de la presente Resolucion.

ARTICULO 56. REGIMEN DE TRANSICION. Los asuntos judiciales, arbitrales,
extrajudiciales y administrativos que se vienen adelantando con fundamento en las
normas de delegacion en materia de representacion legal, en lo judicial y extrajudicial,
continuaran siendo atendidos por los servidores publicos que actualmente las vienen
conociendo.

ARTICULO 57. DIVULGACION. La Direccion de Gestion Juridica comunicara la
presente resolucidén a los Directivos del Nivel Central, Seccional y Delegado quienes
deberan socializarla al interior de sus areas para su aplicacion.

ARTICULO 58. PUBLICACION. Publicar en el Diario Oficial la presente resolucion, de
conformidad con el articulo 65 de la Ley 1437 de 2011.

ARTICULO 59. VIGENCIA Y DEROGATORIAS. La presente resolucion rige a partir del dia
siguiente de su publicacion y deroga la Resolucién 204 del 23 de octubre de 2014 y
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disposiciones que la modifican y gdicionan.
PUBLIQUESE Y CUMPLASE,
Dada en Bogota D.C., alo 03 SEP 2021

&
Proyectd: Elvira Sierra Palacios / Subdireccidon de Representacion Externa QQJ
Proyectd: Maria Helena Caviedes Camargo /Despacho Direccién de Gestion Juridica .
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POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

ACTA DE POSESION

No. 510 FECHA: 31 AGOSTO 2021 Bogota D.C.

APELLIDOS Y NOMBRES: ANDRES FERNANDO PARDO QUIROGA
CEDULA DE CIUDADANIA: 86076947

RESOLUCION: RESOLUCION 000085 del 27 agosto de 2021

CARGO: DIRECTOR CODIGO 509 GRADO 06

TIPO DE POSESION NOMBRAMIENTO ORDINARIO

UBICACION: Despacho Direccién Operativa de Grande

Contribuyentes
Toma posesion ante el DIRECTOR GENERAL y presta el siguiente juramento:

Juro, obrar de tal manera que mis actuaciones sean ejemplo para mi familia, para mi institucion
y para mi pais.

Juro, cumplir las normas de conducta que la sociedad y la DIAN esperan que yo siga, de tal
manera que cada uno de mis actos contribuya al fortalecimiento de mi institucion.

Juro respetar y hacer respetar, cumplir y hacer cumplir, la Constitucion Politica de Colombia, sus
leyes, las normas tributarias, aduaneras y cambiarias, y todos los deberes, obligaciones,
principios y valores que me competen como servidor publico y todas aquellas que me distinguen
como funcionario de la Dian.

Juro ante el Dios de mis creencias, juro ante la sociedad que me acoge, juro ante mis
jefes y compafieros de trabajo de la Dian, juro ante mi familia:

Que cumpliré con todas mis obligaciones éticas, y que lo haré, para aseg
nuestra institucién y hacerla cada dia mas fuerte y digna de respeto g0r parte de todos lo
colombianos.

Si asi lo hiciere, que Dios y la Patria me lo premig fue él y efla me lo demanden.

En constancia de lo anterior, firman

O

T el cionario RIVEIRA

Formule su peticion, queja, sugerencia o reclamo en el Sistema PQSR de la DIAN
Direccién General

Cra. 8 N2 6C-38 piso 62 PBX 607 9999 — 382 4500 ext. 901062
Codigo postal 111711

www.dian.gov.co
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CODIGO: PR-SC-022
4 >> SERVICIOS Y ATENCION CENTRO DE VERSION: 4

CONTACTOS ACTUALIZACION: 08/0ct/2020
EMISION: 18/Mar/2016

1. OBJETIVO

Asegurar la atencioén a los Clientes por medio de los canales establecidos en el Contact Center con el fin de
brindar respuesta a las necesidades, inquietudes, requerimientos y hovedades que se presenten antes, durante
y después a la prestacion de los servicios ofrecidos por la Compaiiia

2. ALCANCE
Inicia con el ingreso de nuestros usuarios por los canales establecidos en el Contact Center, finaliza con el
suministro de la informacién de acuerdo con la necesidad, ajustado a un tiempo de gestién (solucién en primer
contacto; dentro de las primeras 48 horas, o la notificacién al cliente indicando la creacion de una PQR), previo
ingreso de la informaciébn en los sistemas asignados y mediciébn de la satisfaccibn en la atencién.
La Administracion del procedimiento aplica a nivel central con cobertura nacional por medio de la linea gratuita
018000111210, en Bogota 4722000, Via Chat mediante acceso en la pagina web de la entidad www.4-72.com.co,
correos electronicos programacionesenvios@4-72.com.co y casillerovirtual@4-72.com.co, correos para atencion
adicional los cuales son: centrodecontacto@4-72.com.co, contact.center@4-72.com.co Yy, finalmente Redes
Sociales (Facebook — Twitter - Instagram).
3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

3.1. DEFINICIONES

Abandono Legal: Situacién en que se encuentra una mercancia cuando vencido el termino de permanencia en
depodsito no ha obtenido el levante o no se ha reembarcado.

Acuerdos de Nivel de Servicio: Contrato establecido entre un proveedor y su cliente interno o externo, donde
se establecen las responsabilidades, tiempos de respuesta y estandares de servicio

Apertura: Abrir una saca o pieza postal, para esto se debe romper el precinto de seguridad
Averia: Dafo, deterioro que sufre el envio

AWB: Numero de guia asignada en Casillero Virtual al momento del ingreso del paquete a MIAMI que inicia por
3 letras como: BOG y 10 numeros.

Back Office: Conjunto de actividades de apoyo al area del Contact Center

CallBack: Son llamadas de salida (outbound) que la plataforma marca automaticamente; el IVR le brinda la
opcidn al usuario de permanecer en linea o que le devuelvan la llamada.

Cambio de modalidad: Situacién en la cual la autoridad aduanera determina que el envio no cumple con la
reglamentacion de la modalidad de trafico postal y envios urgentes.

Cesion de derechos / autorizacion a terceros: Es un contrato por el cual una parte, el cedente, enajena su
derecho, legalmente cesible, en favor de otra, el cesionario, para que éste lo ejerza en su propio nombre

Cliente corporativo: Es quien define la compra de los servicios del portafolio de 4-72 y cancela Gnicamente
mediante un crédito asignado segun la negociacion. Puede ser una entidad gubernamental o una organizacion
privada
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EMISION: 18/Mar/2016

CUN: Codigo Unico Numérico asignado por la propia herramienta para cada solicitud, queja o recurso

Clientes Presenciales: Es aquel que por la urgencia de su requerimiento decide acercarse a las oficinas de
atencion al ciudadano para obtener una respuesta

CN 08: Documento con el cual se hacen las reclamaciones a nivel internacional
CN 17: Formulario de la UPU para la correccién de nombre o direccidon de un envio

Consultay Seguimiento: Es la gestién realizada por el proceso de Servicio al Cliente para brindar informacion
sobre la trazabilidad de los envios a los usuarios

Demora: Retraso en la entrega del objeto postal

Derecho de peticién: Es un derecho que la constitucion nacional, relacionado en el articulo 23, el cual ha
concedido a los ciudadanos para que estos puedan presentar peticiones a las autoridades, para que se les
suministre informacion sobre situaciones de interés general y/o particular

Destinatario: Es la persona a quien va dirigido el envio postal

Devolucion Irregular: Manifestacion de inconformidad de las devoluciones de los envios por parte de los
clientes. Con el fin de corroborar o sustentar dicha inconformidad se realiza el control de calidad

Entrega Irregular: Manifestacion de inconformidad de las entregas de los envios por parte de los clientes. Con
el fin de corroborar o sustentar dicha inconformidad se realiza el control de calidad

Envio Postal Entrante: Sobre, paquete o caja que es admitido fuera de Colombia con el fin de entregarselo a
un destinatario en Colombia

Envio Postal Saliente: Sobre, paquete o caja que es admitido con el fin de entregéarselo a un destinatario en el
exterior

Expoliacién: Apropiacion de algo que pertenece a otra persona de forma violenta o injusta

Gestion directa: Es una gestion realizada entre los puntos de atencion al ciudadano y las diferentes areas de
la Empresa (operativas, administrativas) con el fin de dar una respuesta a la solicitud del cliente presente

Incautacion: Toma de posesién por un tribunal u otra autoridad competente, de objetos postales y/o contenido

In-Tracking 2: Conversidn de la guia AWB de Casillero Virtual, es decir la guia que se le asigna al paquete
cuando ingresa a Colombia para hacer la busqueda en nuestro sistema SIPOST

Mensajeria Expresa: Servicio postal urgente que exige la aplicacion y adopcién de caracteristicas especiales
para la recepcioén, recoleccién, clasificacion, transporte y entrega de objetos postales hasta de 5 kilogramos

Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucién. Esta puede ser
presentada de forma escrita o verbal

P.O. BOX: Apartado Postal en Estados Unidos
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Programacion de Envios: Solicitud que realiza el cliente cuando el paquete internacional entrante es superior
a 2 KG y debe cancelar los impuestos, en este escenario envia un correo electrénico a
programacionesenvios@4-72.com.co con los siguientes datos: Nombre Completo del Remitente, Nimero de
identificacién, Direccion de entrega, Teléfono, Direccién de Correo electrénico donde desea recibir respuesta a
la solicitud

Propuesta de Valor: Situacion en la cual la autoridad aduanera determina que el valor por el cual fue
declarado el envio es insuficiente y no corresponde al valor real de costo del envio, bajo un documento se
procede a informarle al destinatario sobre la determinacion de la autoridad aduanera de cancelar los tributos
aduaneros sobre un nuevo valor

Prueba de entrega: Documento por medio del cual se certifica la entrega del envio a su destino

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relaciéon con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus
funciones o la inconformidad con algun aspecto de la infraestructura

Reclamante: Es la persona natural o juridica que presenta la reclamacion por una presunta falla en el servicio
postal. Tanto el Remitente como el Destinatario de un envio postal se encuentran legitimados para efectuar el
reclamo. Cabe anotar que cualquier persona tiene derecho a reclamar por otra siempre y cuando ostente un
interés legitimo

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea por
motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una
solicitud

Recurso de apelacién: Es un recurso procesal a través del cual se busca que un tribunal superior enmiende
conforme a Derecho la resolucién del inferior

Recurso de reposicidn: Es un recurso que se ejercita en via gubernativa con el fin de impugnar actos
administrativos de caracter particular contrarios a lo esperado por el interesado. Este recurso se interpone ante
el mismo funcionario que expidio el acto administrativo

Rehuso: Cuando el cliente (destinatario) por motivos personales no desea recibir el envio y solicita sea
devuelto al origen.

Religquidacién: Modificacién de cobro de tributos aduaneros efectuados por la Unidad de procesamiento
aduanero en 4-72 teniendo en cuenta un soporte (guia y factura de compra) mediante un acuerdo bilateral entre
la Dian y el Cliente

Remitente: Es la persona que impone un envio postal

Respuesta Inmediata: Respuesta a una solicitud que se gestiona y se da respuesta definitiva al cliente en el
mismo dia o como méaximo al dia siguiente.

Rezagar: Proceso que se lleva a cabo cuando un envio no puede ser entregado ni a su destinatario ni a su
remitente.

Return: Cobro adicional que se genera al cliente para envios de encomienda internacional saliente, cuando
son retornados nuevamente a Colombia.
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Salvamento: Elemento que el usuario manifesté como siniestro el cual debe entregar a la aseguradora para

hacer efectivo el pago de la indemnizacién

Skills: Habilidad y/o servicio a atender por los asesores Ej: Skill Internacional — Skill nacional

Solicitud de Indemnizacion: Es una inconformidad verbal o escrita presentada por un usuario por la no

prestacion o por la deficiencia de un servicio a cargo de la empresa

Solicitud de informacion: Informacion solicitada por los clientes sobre el estado de los envios, informacion
general de la empresa, informacion del portafolio de productos y otros servicios en general

Solicitud de Envios: Gestion realizada por el asesor con el fin de generar la entregar del envio por ventanilla

Solicitud de Revision: Solicitud que se asimilara procesalmente al recurso de reposicion, el cual puede
formularse por el usuario de un envio de correo internacional en conexién con otro operador postal oficial, para
que se analice si su caso fue resuelto de acuerdo con la normatividad internacional aplicable. La solicitud debera

formularla dentro de los 10 dias siguientes a la notificacion de la respuesta final

Tracking: Numero asignado por la tienda al momento de ser despachado él envid hacia el casillero del cliente

en MIAMI o POBOX.

Transferencia: Cambio administrativamente dispuesto de ubicacion fisica o de destino del bien entre

dependencias o funcionarios dentro de SPN

3.2. ABREVIATURAS

A: Actuar

DH: Dia habil

DIAN: Direccién de impuestos y Aduanas nacionales

H: Hacer

IPS: International Postal System (Sistema de informacion postal internacional)

SAC: Servicio al cliente

SIG: Sistema Integrado de Gestion
SIPOST: Sistema de Informacion Postal
SPN: Servicios Postales Nacionales S.A
OPO: Operador Postal Oficial

OAC: Oficina de Atencion al Ciudadano
P: Planear

P.A.C.: Productividad, Adherencia y Calidad
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PQR: Peticién, Queja o Recurso

SPN: Servicios Postales Nacionales S.A.

TMO: Tiempo Medio Operativo

UDP: Unidad de Paqueteria

UPAD: Unidad de Procesamiento Aduanero

UPAQ: Unidad de Procesamiento Paqueteria

UPIS: Unidad de Procesamiento Internacional Saliente
UPU: Union Postal Universal

V: Verificar

4. CONDICIONES GENERALES

4.1. POLITICA DE SERVICIO

Toda interaccién recibida por medio de los canales establecidos en el Contact Center, debe ser registrada y
grabada en las plataformas asignadas (Plataforma telefénica y de comunicacion — sistemas y registro de
informacion o las correspondientes al Core del Negocio).

Se debe asegurar la atencion y gestion pertinente con procesos y/o subprocesos que sean participes de la
solucion o respuesta al requerimiento del cliente en primer contacto, minimizando la radicacion de PQR’s.

Las Peticiones y Quejas que interpongan el usuario por los canales establecidos por el Contact Center y que no
tengan solucién en primer contacto y segundo nivel (48 horas), se debe ingresar al sistema administrador de
PQR’s (plataforma PQR o el que corresponda), confirmar todos los datos de quien realiza la solicitud, bien sea
remitente, destinatario o tercero y realizar lectura de las observaciones registradas en el aplicativo antes de
guardar la transaccién en la plataforma, luego de realizado todo el proceso de validacion, confirmacién y registro
de informacion, se informa al cliente el nUmero de radicado asignado para que pueda realizar el seguimiento a la
respuesta.

La informacion se administra bajo la politica de manejo de informacién de acuerdo con la Ley Estatutaria 1581
del 2012.

La atencion telefonica se realiza bajo los guiones de atencidn establecidos en el protocolo y debe promover, la
construccion de relaciones de largo plazo con sus clientes, fundamentadas en la comprension de sus necesidades
y enmarcadas en un trato amable, respetuoso, igualitario y libre de discriminacion. (ver Guiones de Atencidn).

De acuerdo con la informacion que reposa en los sistemas y plataformas establecidas por la entidad, el Contact
Center suministrara datos especificos de trazabilidad, seguimiento y gestion. Es responsabilidad de los procesos
que administran dichas plataformas que la informacion sea veraz y oportuna
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4.2. CONDICIONES PARA LA RESPUESTA Y GESTION EN LOS DIFERENTES CANALES DE
ATENCION

La informacion que se suministre sobre los envios o servicios contratados con la Entidad, debe ser Unicamente a
los remitentes y/o destinatarios, por tal razén cuando un usuario se identifique como tercero, no se podra brindar
informacion de datos registrados en las plataformas asociados a las guias que suministren, esto de acuerdo con
la Proteccion y Confidencialidad de la informacion de los envios segun el articulo 15 de la Constitucion politica
de Colombia, que define que la correspondencia es privada. Asi mismo, la ley 1369 de 2009 en su articulo 2,
numeral 3, garantiza el derecho a la informacién y a la inviolabilidad de la correspondencia.

A continuacion, se relaciona las condiciones de seguimiento y gestion en los canales de Atencién al Cliente
(Atencion Telefonica In y Out bound, Chat, Redes Sociales y Correos electronicos), donde se describe como se
debe actuar en cada requerimiento.

4.2.1. ATENCION TELEFONICA

Las llamadas se dividen en dos grandes segmentos: llamadas entrantes (Inbound) y llamadas Salientes
(Outbound).

* Llamadas de entrada (Inbound):
Corresponde a las llamadas que ingresan al centro de servicio y se tipifican de acuerdo con la consulta.

Para asegurar una adecuada atencién por medio de la linea telefénica (llamadas Inbound), el colaborador debe
preparar las plataformas de comunicacion (Plataforma telefénica y de comunicacion — otras) y de consulta para
trazabilidad e informacién general (Sistemas de informacion: Sipost — plataformas de PQR — Plataformas de
registro de informacidn y paginas de trazabilidad).

Con el fin de establecer el procedimiento que se debe aplicar a la atencion del canal correspondiente, el asesor
debera tener en cuenta el “Skill” del servicio, para consultar los guiones de atencion (ver guiones de atencion).

Una vez inicie la conversacion con los clientes se debe realizar el saludo establecido, brindando un ambiente
amable y cordial, asi mismo, el colaborador debe procurar un tiempo medio operativo (T.M.O.), promedio de cinco
(5) minutos.

El asesor debe informar a los clientes que se tomaran los datos personales y se dara tratamiento a los mismos
bajo la Ley Estatutaria 1581 de 2012, luego de aceptacion por parte del cliente, se realiza el registro de datos de
contacto en el sistemas y registro de informacion y en la plataforma Actual. Posteriormente se debe realizar la
indagacion de la necesidad al cliente por medio de preguntas de confirmacion, con el fin de identificar los pasos
a seguir dentro del ciclo de atencidén establecido en este procedimiento.

La gestion que se realiza en el Contact Center, tiene como fin dar respuesta al requerimiento del cliente en primer
contacto, y de acuerdo con la solicitud, se brinda informacion que reposa en plataformas de consultas de la
Entidad, si el requerimiento depende de otras areas, se realiza solicitud por medio de interaccion con los procesos
internos mediante bases de datos y/o correos electrénicos, los cuales cuentan con un tiempo de respuesta de 48
horas.

Los asesores deben escalar las solicitudes de acuerdo con la ubicacién del envio reflejado en las plataformas de
consulta (SIPOST — IPS — Trans-Express - Otras) por medio de casos generados en sistemas y registro de
informacion.
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Cuando se radique una PQR en el aplicativo correspondiente e informar al cliente el nUmero asignado a su
solicitud. Para crear dicha PQR se deben tener en cuenta: Confirmar todos los datos del usuario que realiza la
solicitud, bien sea remitente, destinario o tercero, realizar lectura de las observaciones registradas en el aplicativo
antes de guardar la transaccion en la plataforma, luego de realizado todo el proceso de validacion, confirmacién
y registro de informacion, se informa al cliente el nimero de radicado.

* Atencion Preferencial Linea Corporativa

Con el fin de brindar una atencion preferencial al usuario Corporativo, la plataforma telefonica cuenta con una
prioridad en el IVR, la cual se direcciona a un Skill de Cliente Corporativo que es atendido por asesores que
tengan el Rol y habilidad para este fin.

La atencion se realiza conforme a las condiciones y politicas de atencién Inbound.
* Llamadas de salida (Outbound):

Son todas las llamadas que se realizan desde las plataformas telefonicas correspondientes (Plataforma telefénica
y de comunicacion - otras) y se registra la informacion en la herramienta actual y/o Core del negocio de acuerdo
con la necesidad (sistemas y registro de informacion — Bases de Excel — Otras).

Devolucién de llamadas y comunicaciones: cuando los sistemas de informacién del Contact Center presentan
fallas, se toma los datos de los usuarios para luego contactarlos y ofrecer una solucién a su requerimiento o
inconveniente (ver guiones de atencién).

Tipos de llamadas realizadas:

Llamadas por retencion o encaminamiento de envios

Por peticion, quejas o recursos cuando no esta habilitado el sistema y el cliente realiz6 la llamada.
Gestion de bases de datos de indemnizacion

Gestién de bases de datos de Returns

Gestién de bases de datos de envios internacionales con disponibilidad UDP

Gestién de bases de datos Operacién Logistica

Seguimiento Clientes Corporativos

A\ 7
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* Llamadas de salida — CallBack

Las llamadas son generadas directamente por la plataforma telefonica y es transferida a los asesores que tiene
configurado el Skill y/o habilidad para atender este tipo de llamadas las cuales se deben atender con las
condiciones generales de servicio y gestion Inbound.

4.2.2. ATENCION CHAT

El Chat sera gestionado por asesores que tengan el Rol y habilidad para este fin; los frentes de atencion en chat
son: Servicio al Cliente, Casillero Virtual e Informacién General, con un horario de lunes a viernes de 8:00 A.M. a
6:00 P.M. y sdbados de 8:00 am a 12m (Hora Colombiana). La gestién se realiza en linea y los asesores tendran
maximo 5 interacciones simultaneas. Las respuestas en este canal seran inmediatas y contaran con guiones y
plantillas de comunicacién; toda interaccion sostenida con los usuarios debe ser registrada en la plataforma
correspondiente con la gestion realizada y solicitud del usuario.

El chat no es un canal oficial para interponer PQRS, en caso de requerirlo se debe enviar el enlace para ingresar
al sistema de PQR’s en la pagina web http://www.4-72.com.co/node/106.
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4.2.3. ATENCION REDES SOCIALES

La atencion por medio de Redes Sociales es gestionada por asesores que tengan el Rol y habilidad para este fin,
y atenderan los canales de Twitter y Facebook de lunes a viernes de 8:00 A.M. a 6:00 P.M. y sdbados de 8:00
am a 12m (Hora Colombiana). los asesores tienen maximo 5 interacciones simultaneas y las respuestas en este
canal seran inmediatas; contaran con guiones y plantillas de comunicacion (ver guiones de atencién y plantillas
de atencién)

A las comunicaciones que ingresen al TIME LINE de Twiter, se les solicitara enviar informacion por Mensaje
Directo (DM), y se deben seguir los lineamientos de seguridad de la informacién para prevenir incidentes de
seguridad.

Para las comunicaciones que ingresen al MURO de Facebook, se les solicitara enviar informacion por Mensaje
Inbox, y se deben seguir los lineamientos de seguridad de la informacién para prevenir incidentes de seguridad.

Para las comunicaciones que ingresen por Instagram, se atiende solamente por mensaje interno, y se deben
seguir los lineamientos de seguridad de la informacion para prevenir incidentes de seguridad.

La Red Social no es un canal oficial para interponer PQRS, en caso de requerirlo se debe enviar el enlace para
ingresar al sistema de PQR’s en la pagina web http://www.4-72.com.co/node/106

4.2.4 ATENCION CORREOS ELECTRONICOS

La atencion del correo electrénico se asegura cuando se responde de forma oportuna dentro de las 48 horas
habiles siguientes a la solicitud del cliente, para ello el asesor de correo electronico debe leer, entender y analizar
la necesidad del Cliente (Ver plantillas de atencién respuesta a correos electronicos y Plantillas Casillero Virtual).
A continuacion, se indica la funcionalidad de los correos electrénicos de atencion de SPN:

El correo de programacionesenvios@4-72.com.co fue disefiado para que los usuarios de envios con cobro de
impuestos notifiquen el pago realizado y procedan a enviar la solicitud para la entrega de este al domicilio

El correo de casillerovirtual@4-72.com.co, es un canal adicional de atencion al cliente para el portafolio de
Casillero Virtual

El correo centrodecontacto@4-72.com.co, tiene como fin recibir todo soporte que se requiera para continuar con
una gestién en curso

El correo contact.center@4-72.com.co, llegan las solicitudes de los usuarios que desean verificar el estado de
mas de 3 guias

Nota: Los correos anteriormente relacionados no son un canal oficial para interponer PQRS, en caso de requerirlo
se debe ingresar al sistema de PQR’s en la pagina web http://www.4-72.com.co/node/106

4.3. SOPORTE Y GESTION DEL PORTAFOLIO CASILLERO VIRTUAL
El soporte brindado por el Supervisor del Servicio de Casillero Virtual es el siguiente:

» Realizar soporte en el area operativa entre Transexpress Miami y Servicios Postales Nacionales S.A. 4-
72.
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» Realizar gestion de respuesta y solucion de los tickets emitidos por los usuarios a través de la plataforma
https://casillerovirtual4-72.com.co/crea-un-ticket el cual tiene un tiempo establecido de respuesta de 24 a
48 horas hébiles.

» Dar respuesta al correo electrénico de Servicio al Cliente Casillero virtual casillerovirtual@4-72.com.co

» Brindar apoyo constante y retroalimentacién al grupo de trabajo (Contact Center) con la informacién del
portafolio de Casillero Virtual en las redes sociales, promociones, eventos entre otros.

» Contactar a los usuarios cuyos envios generaron alguna novedad en el momento de la entrega para
lograr un segundo intento de entrega exitoso.

» Contactar a través de llamada o correo electrénico a los clientes cuyos envios se encuentran disponibles
en la UDP para que se acerquen a retirar los envios.

» Solicitar el respectivo cobro de impuestos a los envios que presentaron novedad en el momento de cobro
a la tarjeta de crédito, contactando al cliente para que habiliten cupo en la tarjeta o realicen el pago en
efectivo.

» Notificar a los clientes de casillero virtual si los envios generaron propuesta de valor por parte de la DIAN,
Cambio de Modalidad o incautacién por parte de algin ente regulatorio.

» Atender los requerimientos a nivel Nacional y del Contact Center.

» Gestionar los casos de encaminamientos y transferencias escalados en la plataforma de sistemas y
registro de informacién (ver Guia operativo sistemas y registro de informacion ).

» Apoyar las respuestas de PQR sobre temas especificos del Portafolio (Reembolsos — reliquidaciones —
Expoliaciones — Averias — Incautaciones entre otras).

» Realizar seguimiento diario a la reliquidacion de una propuesta de valor, cuando el usuario notifique al
area de casillero a través del correo electronico o Ticket que la DIAN aprobo su reliquidacion enviando
notificacién de esta para que realice el pago correspondiente

» Realizar seguimiento diario a los cambios de direccidon de los envios que el usuario solicite para asegurar
la entrega.

4.4. AREA DE SOLICITUDES Y GESTION BACKOFFICE

El Contact Center cuenta con un soporte de gestion y respuesta a los casos creados en sistemas y registro de
informacion, que apoyan a los asesores en linea cuando se necesita realizar una gestion al interior de la Entidad
con otros Procesos 0 Subprocesos

Las funciones de los asesores con el Rol y Habilidad para este fin son (Rol BackOffice):

Descargar los casos de los sistemas y registro de informacion

Crear casos en bases y aplicar el procedimiento establecido (base escalamiento Access / Transferencias
- Encaminamientos)

Crear PQR’s por casos fuera de tiempos de respuesta (48 horas).
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Reiterar casos via correo electronico a las Diferentes Areas

Reiterar PQR’s pendientes de respuesta

Gestionar de bases para Cierre de CUN

Retener Envios

Dar cierre casos de los sistemas y registro de informacién

Verificar que las repuestas de otras &reas sean oportunas y acordes a lo escalado
Solicitar Control de calidad

Gestionar Correo Contact center

Informar histéricos de gestion

El proceso es realizado diariamente, para cumplir con la respuesta al usuario dentro de las 48 horas, y se debe
llevar el control de cada gestion en sistemas y registro de informacién y Base correspondiente (Access), asi
mismo, debe consultar matriz de escalamientos con el Coordinador y/o supervisor con el fin de validar
modificaciones de contactos o procedimientos.

4.4.1. Programacion De Envios Por Pago De Impuestos

Los asesores (Rol BackOffice programaciones) brindan respuesta al correo dentro de las 48 horas habiles
siguientes a la recepcion del correo e informan novedad del pago, soporte para realizar modificaciones, fechas,
horarios y documentos que el usuario debe presentar para la entrega de sus envios.

Las funciones de los asesores con el Rol y Habilidad para este fin son:

+  Gestionar y dar respuesta de correos diariamente
Verificar Transferencias Electronicas (transacciones en los Bancos autorizados)
Programar entrega de envios conforme a pagos
Ingresar informacion de los correos electrénicos en base de datos para seguimiento y control (Access).
Gestionar la entrega de envios que puedan presentar abandono legal
Corregir datos para entrega de envios segun soportes de los usuarios

4.5. TIEMPOS PARA RECLAMAR: (Remitente - Destinatario)

De conformidad con lo establecido en la Ley 1369 de 2009, no habra responsabilidad por parte del Operador
Postal cuando el usuario no presenta reclamacion dentro del siguiente término:

» Servicios nacionales: Cuando el usuario es remitente, diez (10) dias calendario a partir de la recepcion
del objeto postal.

» Servicios internacionales: Cuando el usuario es remitente, seis (6) meses contados a partir de la
recepcion del objeto postal por parte del Operador Postal.

» Cuando el usuario destinatario no presenta reclamacion por expoliacion o averia: dentro de los cinco (5)
dias habiles siguientes al recibo del objeto postal.

Los tiempos para reclamar se informaran al cliente cuando las PQR’s estén fuera de términos, no obstante, no
se negara la radicacion de esta si el cliente solicita la gestion.

4.6. RADICACION DE PQR’S

Cuando los usuarios se comuniquen a las lineas de atencion al cliente efectuando un requerimiento y éste no
se pueda resolver dentro de las 48 horas siguientes a la solicitud, se debe radicar una PQR en el aplicativo
correspondiente e informar al cliente el numero asignado a su solicitud para permitir seguimiento por los canales
establecidos por la Entidad.
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Para crear dicha PQR se deben validar, confirmar y tener en cuenta el adecuado registro de la informacion:

Confirmar todos los datos del que realiza la solicitud, bien sea remitente, destinario o tercero: Guia,
Ciudad, Nombre, Documento, Teléfono, Direccion y Correo electrénico
Dejar observaciones claras de lo que requiere en la peticién o queja.
Realizar lectura de las observaciones registradas en el aplicativo antes de guardar la transaccion en
la plataforma.
Informar al cliente el nimero de radicado.

+ Informar tiempos de respuesta de 1 a 15 dias habiles, contados a partir del siguiente dia habil de la
radicacion.

+ Dejar en el sistemas y registro de informacion el consecutivo asignado con las observaciones
correspondientes de acuerdo con lo que se indago y el tipo de envio generado

El Contact Center deben garantizar que el formulario de PQR este impreso y disponible para tomar la
informacion cuando dicho aplicativo no se encuentre disponible.

Sila PQR ya se encuentra creada en la plataforma correspondiente y los usuarios solicitan revision del caso,
Recurso de Reposicién o Recurso de Reposicién con subsidio de apelacion, se debe informar la Normatividad
aplicable a los envios nacionales o Normatividad aplicable a los envios internacionales y proceder a ingresar
la informacion en la plataforma de PQR.

De acuerdo con la respuesta remitida por la Jefatura Nacional de PQR vy si el usuario requiere claridad en los
documentos o formatos para continuar con el proceso de indemnizacion, se debe informar y dejar registro en
linea y Sistemas de Registro de Informacion.

4.7. TIEMPOS DE RESPUESTAS

Para el aseguramiento de una atencién al Cliente oportuna se establecieron los siguientes tiempos de
respuestas:

4.7.1.Gestion de primer nivel:

Es la gestién que se realiza para brindar respuesta al Cliente dentro de las 48 horas siguientes a la solicitud, la
cual debe quedar registrada en el sistema y registro de informacion y seré escalada en las bases correspondientes
(bases o plataformas de registros de informacion segun corresponda), para efectuar seguimiento y respuesta. Es
de aclarar que las repuestas y solucidbn en primer nivel depende de la informacion, gestién e insumos
suministrados por los procesos (Ver Guia sistemas y registro de informaciéon y Guia sistemas y registro de
informacion BackOffice).

4.7.2. Gestion de segundo nivel:

Superadas las 48 horas se contactara al cliente para informar que se interpuso la PQR y se indicara el cédigo
unico numeérico, asi mismo se indica al Cliente que la respuesta se da maximo a los 15 dias habiles para servicios
nacionales, casillero virtual y Express Time, para los envios de correo internacional saliente maximo 60 dias
hébiles de acuerdo con la normatividad internacional de la ley 1369 de 2009.
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4.8. MEDICION DE LA ATENCION
De acuerdo con el guion utilizado por el asesor al finalizar la llamada, donde se recuerda al cliente nombre de la
persona que le atendié y posterior se le informa el paso a una encuesta de satisfaccion, se genera los reportes
correspondientes conforme a informacién almacenada en las plataformas asignadas para este fin (Ver Guiones
de atencién).

PREGUNTA 1:
En una escala del 1 al 5 donde 5 es excelente y 1 es muy deficiente, cudl es su nivel de satisfaccion con relacion
a los servicios recibidos por 4-72.

PREGUNTA 2:
En una escala del 1 al 5 donde 5 es excelentey 1 es muy deficiente, écual es su nivel de satisfaccidon con la
atencion recibida en esta llamada?

Seguimiento calidad - PREGUNTA 2:

Tomaremos las llamadas diarias con calificacion 1:

* Descargar a primera hora las llamadas del dia anterior
* Validar si aplica o no la calificacion

* Lluego de registrar las novedades de las llamadas y realizar la calificacion de calidad a los asesores, se registra
en plataformas de informacion para llevar control.

* Se pasaran las llamadas a un asesor experto.
* Realizar gestidn y brindar solucion.

* Volver a hacer la encuesta, pero en linea (inmediatamente el asesor le hara la encuestas de la pregunta 2).

5. CONTENIDO

Actividad Descripcion Responsable Registro

1 INICIO INICIO

Preparar la disponibilidad de atencién
en la plataforma correspondiente
(Plataforma Actual Plataforma
telefénica y de comunicacion) y

S_Ptrepara:j plataformas de consulta de
>lstemas de trazabilidad e informacién general, Asesor Contact
2 informacion y . .
) como el sistemas y registro de Center Base de Datos
sistema de 1 tormacion, SIPOST, IPS, ent
atencién informacion, , , entre
otros.

NOTA: En caso de que el
sistema y registro de informacién
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no esté funcionando, se debe
registrar los datos del cliente en base
de datos excel. Asi mismo, dejar la
informacion en la opcién notas y
contactos en la Plataforma telefénica
y de comunicacion.

Plataforma telefonica y de
comunicacion

Tipo: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Recibir al cliente
por el canal
asignado

De acuerdo con el medio de contacto
utilizado por el cliente continua en las
siguientes actividades:

Telefénico: Continla actividad 4
Chat: Continua actividad 43

Correo Electrénico: Continua
actividad 50

Redes Sociales: continuar actividad
54

Ver plantillas de atencién.

Tipo: V
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

Iniciar atencion
Telefénica
aplicando el
saludo
institucional y
registro de la
informacién del
usuario en el
sistema y registro
de informacidén

Implementar lo establecido en
condiciones generales numeral 4.2.1.
y realizar el registro de informacion en
la plataforma destinada para este fin,
si el cliente es nuevo, solicitar los
datos de informacién o actualizarla si
es antiguo.

ver guiones de atencion.

Tipo: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Registro sistemas y
registro de
informacion

Asesor Contact
center

Indagar
necesidad del
usuario y realizar
la tipificacion de
la llamada

Efectuar preguntas consultivas y
realizar el ingreso y registro de
informacién suministrada por el
cliente en la plataforma, tipificando la
solicitud (Consulta y Seguimiento,
solicitud de envios y programacion de
envios, otros)

Tipo: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Registro sistemas y
registro de
informacion

Asesor Contact
center

éLa solicitud es
referente a un
envio?

SI: contindia en actividad 7
NO: continla en actividad 25
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a

Si el envio es de casillero virtual
verificar en Sipost y Plataforma de
Transexpress.

Si es un envio internacional verificar
en Sipost, IPS, pagina operador

7 Verificar la designado, Global Track y paginas Asesor Contact Plataforma segun
trazabilidad en el | tracking Center corresponda
sistema
correspondiente Si es un envio nacional Verificar en
Sipost
Tipo: V
Tiempo de esta actividad: 1 dh
¢Encontro
8 informacién de Sl: continua en actividad 9
trazabilidad del | NO: continua en actividad 34
envio?
Informar al cliente el estatus del envio
@\ indicando el Ultimo evento, dejando la
observacion de lo socializado en el
Informar el sistema y registro de informacién - Redistro sist
9 retiglzt:gﬁiéj: dla sistemas y registro de informacion Asesor Contact eglrseg;siz (cajr:as y
arrojada por el Platafo.rma.t,elefénlca y de Center informacion
sistemna de comunicacion
informacién al
cliente. T_IPO: H
Tiempo 1 dh
¢El Cliente
10 requiere gestiép Sl contin_ua en activ_id_ad: 11
adicional después | NO: continua en actividad: 39
de la asesoria?
*Programacion de entrega (pago de
impuesto) continuar actividad 12
*Gestion de Rehdso continuar
actividad 13
*Gestion sobre la Propuesta de Valor
@\ continuar actividad 14
11 | Indagar y aclarar | *Gestién sobre Cambios de Asesor Contact

el tipo de Gestién
adicional

modalidad continuar actividad 15

*Incautaciones inmovilizaciones y
retenciones continuar actividad 16

*Gestion sobre Reliquidaciones
continuar actividad 17

*Abandono Legal (Envios con pago

Center
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de impuestos que superan 90 dias de
ingreso al Pais) continuar actividad 18

*Rezagos continuar actividad 19
*Return continuar actividad 20

*Encaminamiento continuar actividad
21

*Transferencia continuar actividad 22

*Gestion para Radicar PQR o ANS
continuar actividad 23

*Gestion sobre una Campafia
continuar actividad 24.

TIPO: V
Tiempo de esta actividad: de las
Tiempo 1 dh

12

@

Escalar solicitud
de Programacioén
de entrega

Crear un caso por medio del sistemas
y registro de informacién al BACK
OFFICE, de acuerdo con lo
relacionado en el numeral 4.4

Se indaga al cliente que si desea
reclamarlo en punto habilitado, si es
asi, validar que el envio este
disponible en los puntos operativos,
asi mismo se informa al usuario que
debe presentarse con soportes de
pago, carta DIAN y copia de
documento (cédula), puede enviar un
tercero con carta de autorizacion y los
soportes anteriormente solicitados, o
si requiere programacion de entrega
al domicilio, debe enviar los soportes
de pago, carta DIAN y copia de
documento (cedula) al correo
programacionesenvios@4-72.com.co,
tan pronto envie los documentos se le
indica que debe recibir un mensaje al
correo electronico en donde se le
indica la fecha de la entrega en
direccion final. (aplica solo para
envios que pagan impuestos).

Continuar en actividad 39

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y
registro de
informacion
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TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

13

Escalar solicitud
de Rehuso

Crear un caso por medio del sistema
y registro de informacion al BACK
OFFICE, de acuerdo con lo
relacionado en el numeral 4.4
Informar al cliente que su envio sera
retornado a pais de origen dentro de
los proximos 90 dias y que realice
seguimiento en la pagina de pais de
origen de acuerdo a la solicitud
recibida.

Continua en actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y
registro de
informacion

14

Gestionar
validacion de la
Propuesta de
valor

Cuando se presente una
inconformidad por parte del cliente al
no estar de acuerdo con el valor
propuesto de pago de impuestos por
la DIAN se procede de la siguiente
manera:

En la respuesta al cliente se brinda
tres opciones;

1. Realizar el pago para programar la
entrega a domicilio

2. Generar una PQR ingresando a
través de la pagina web de la DIAN
http://www.dian.gov.co donde adjunte
los documentos (Carta a la GIT DIAN,
Carta de liquidacion, copia de la
cédula y factura comercial no
proforma)

3. Se indica que puede hacer proceso
de rehiso al pais origen indicando
que debe el remitente validar si
genera un cobro por la devolucion.

Continua en actividad 30

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y
registro de
informacion

15

Gestion Cambio
de Modalidad

Validar la disponibilidad de las guias
Méster en OAC (base de guias
Master suministrada por OAC) ver
Plantillas de atencion.

Informar al cliente que debe aportar la
documentacion (copia cédula del

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y
registro de
informacion
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destinatario y carta de autorizacién
del destinatario o remitente, con
huella tomada en el punto) y los
horarios de atencién de las OAC.

Luego de realizado el proceso de
recoleccion de guias Master, se
indica al cliente que debe dirigirse al
depésito aduanero autorizado donde
debe realizar el proceso de
nacionalizacién indicandole
direcciones y teléfonos, el tiempo con
el que cuenta el destinario para
realizar la reclamacién con la DIAN
son 5 dias

Continuar en actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

16

Escalar
solicitudes
referentes a
Incautaciones,
inmovilizaciones
y retenciones

Al identificar en Sipost y/o IPS la
incautacion, se debe validar que tipo
de incautacion es ya que existe
decomiso parcial o total (ICA,
INVIMA, INDUMIL, POLFA), de
acuerdo al caso validado, si es por el
ICA siendo una incautacién parcial,
se le informa al usuario que debe
hacer la nacionalizacion del producto
retenido directamente con esa
entidad y el resto de mercancia cursa
normal para entrega al destinatario,
caso contrario si fuese una
incautacion total se debe validar
informacion directamente con esta
entidad.

Para los demas casos de incautacion
se debe tomar PQR indicando el
causal de la incautacion, fecha de
imposicion y contenido el envio. ver
numeral 23.

Asi mismo, se debe crear un caso por
medio del sistema y registro de
informacién al BACK OFFICE, de
acuerdo con lo relacionado en el
numeral 4.4

*incautacion por parte de la policia
antinarcéticos, es necesario que el
remitente se comuniqgue directamente

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y
registro de
informacion
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con la policia antinarcéticos y solicitar
informacion del envio.

NOTA: cuando se trate de un envio
internacional saliente e identifique
gue no ha salido del Pais por revision
Policia Antinarcaéticos, y el cliente por
demora solicita la devolucién,
retencion y entrega del envio (por
ventanilla o a domicilio) el asesor
deberé:

1. Crear un caso por medio del
sistemas y registro de informacion

al BACK OFFICE, de acuerdo con lo
relacionado en el numeral 4.4.

2. Crear la PQR para la devolucion
del dinero por concepto de reembolso
especificando en los comentarios que
la solicitud se realiza por demora en
la salida, adjuntando la autorizacion
de devolucion.

3. El asesor de call center / rol
Backoffice escala a UPIS para la
retencion.

Respuesta al cliente: Se debe indicar
tiempos de respuesta de la PQR de 1
a 15 dias habiles y de entrega del
envio 5 dias aproximados a partir de
la solicitud.

Continua en actividad 30

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Gestionar
solicitudes
referentes a
Reliquidaciones

17

Crear un caso por medio del sistemas
y registro de informacion al BACK
OFFICE de acuerdo con lo estipulado
en el numeral 4.4.

Se informa al cliente que se realizara
verificacion de la informacion del
envio con area interna (archivo
logistica internacional) y una vez haya
dado respuesta, se envia al cliente
respuesta por correo y puede llegar a
tomar un tiempo de hasta 24 horas.
Una vez autorizado el cambio, se
reflejara en el sistema para generar la
nueva carta la cual se entrega al

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y
registro de
informacion
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cliente por el medio acordado.
Continuar actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

18

Gestionar
solicitud
referente al
Abandono Legal
de Envios que
superan 90 dias
de ingreso con
pago de
impuestos

Verificar en Sipost en la carta de
impuestos la fecha de ingreso del
envio al pais, a partir de esta fecha se
cuentan 90 dias calendario.

Se le indica al cliente que no es
posible la entrega por parte de 4-72
ya que envio entra en abandono legal
segun el Estatuto Aduanero decreto
1165 de 2019 Articulo 293 Abandono
legal o normatividad aplicable.

continuar en actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y

registro de
informacion

19

Gestionar
Rezagos

Crear un caso por medio del sistemas
y registro de informacién al BACK
OFFICE, de acuerdo con lo
relacionado en el numeral 4.4.

Se informa al cliente que el tiempo de
respuesta es de 48 horas y que una
vez registre la disponibilidad en la
oficina principal podra recogerlo; si
se identifica que el envio ya pasé por
comité de rezagos, se debe informar
de manera inmediata al cliente que no
es posible la entrega ya que fue
destruido o donado. El tiempo de
permanencia en unidad de rezagos
es de 3 meses.

continuar en actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y

registro de
informacion

20

Gestionar
solicitud
referente al
Return
encomiendas
salientes

Crear un caso por medio del sistemas
y registro de informacion al BACK
OFFICE, de acuerdo con lo
relacionado en el numeral 4.4.
solicitar a la unidad de UDP la carta
para el cobro del return.

indicar al cliente que debe realizar el
pago y retiro del envio, si el usuario

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y

registro de
informacion
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solicita la entrega a domicilio, se
procede a la programacion indicando
los tiempos de entrega (5 dias
habiles)

continuar en actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

21

Escalar solicitud
de
Encaminamiento

Crear un caso por medio del sistemas
y registro de informacion al BACK
OFFICE, de acuerdo con lo
relacionado en el numeral 4.4

Se le indica al cliente el tiempo de
entrega de 48 horas segun matriz de
entrega de operaciones

continuar en actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y
registro de
informacion

22

Escalar solicitud
de Transferencia

Crear un caso por medio del sistemas
y registro de informacion al BACK
OFFICE, de acuerdo con lo
relacionado en el numeral 4.4

Se le indica al cliente que debe
comunicarse nuevamente para validar
la disponibilidad en oficina y que el
tramite toma 48 horas. Sin embargo,
si hay disponibilidad en menos
tiempo, sera contactado via telefonica
confirmando esto.

Continuar en actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y
registro de
informacion

23

@

Radicar PQR o
ANS

Ingresar al aplicativo asignado para
ingresar una PQR o ANS conforme a
la Guia de PQR y ANS.

Una vez radicada la solicitud informar
al cliente el nimero de radicado y
dejar en el sistemas y registro de
informacidn el consecutivo asignado.
ver numeral 4.6

Se indica el tiempo de respuesta de
15 dias habiles contados a partir del
siguiente dia habil de la radicacion,
para envios internacionales salientes
el tiempo de respuesta es de 60 dias.

Agente Contact
Center

Registro sistemas y
registro de
informacion

CUN
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Continuar en actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

24

Suministrar
informacion de la
Campafia
identificada

Suministrar informacion de acuerdo
con lo estipulado. Ver guiones y
Plantillas para camparfias

continuar en actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact

Registro sistemas y
registro de

Center . L,
informacion

25

@

Indagar la
solicitud
referente a la
necesidad del
cliente

De acuerdo a la necesidad
identificada, continuar en la actividad
correspondiente:

*Para informacion sobre Cédigo
Postal, continuar en la actividad 26

*Para informacién sobre Cotizaciones
continuar en la actividad 27

*Para informacion sobre Servicios
Financieros continuar en la actividad
28

*Para informacion sobre puntos de
venta, Expendios y/o Aliados
Estratégicos continuar en la actividad
29

*Para informacion sobre Apartado
Postal continuar en la actividad 30

*Para informacioén sobre la entidad o
colaboradores continuar en la
actividad 31

*Para informacion sobre Quejas
continuar en la actividad 32

*Para informacién sobre Denuncia
continuar en la actividad 33

TIPO: V
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact

Registro sistemas y
registro de

Center . )
informacion

26

Informacion
sobre Cédigo
Postal

Cuando un cliente se contacte a
consultar el codigo postal, ver
guiones de atencion y plantillas de
atencion.

Asesor Contact

Registro de
sistemas y registro

Center . 2,
de informacion
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Adicional se sugiere al cliente que
consulte la pagina web 4-72 en
preguntas frecuentes

Continuar en actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

27

Informacion
sobre
Cotizaciones

Se indaga al cliente las
caracteristicas del envio (Origen-
destino, contenido, peso aproximado
y medidas).

El Asesor debe consultar en la pagina
web 4-72

Nota: para cotizar se informa que el
precio se toma sobre el mayor de los
pesos. Es decir que se hace el
célculo tanto del peso fisico como del
peso volumétrico y el de mayor peso
es el que se aplica.

Informar al cliente y registrar en
sistemas y registro de informacion

la respuesta brindada.

Nota: se debe informar que el precio
suministrado es sobre el peso y este
puede variar en el momento de la
imposicion si el peso volumétrico es
mayor. Ver guiones de atencion.

continuar en actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y
registro de
informacion

28

Informacion
sobre Servicios
Financieros

El asesor debe revisar y consultar en
la plataforma Multipay la transaccion
relacionada por el cliente y registrar la
informacion en sistemas y registro de
informacion.

También debe validar el estado de los
giros y conforme los procedimientos
establecidos por el aliado, brindar los
pasos a seguir.

Informar al cliente que puede
consultar pagina web 4-72 en
preguntas frecuentes

Ver plantillas de atencién

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y
registro de
informacion
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continuar en actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Informacion
sobre puntos de

Consultar la pagina web de 4-72
http://iwww.4-
72.com.co/content/puntos-de-
atencion

Suministrar la informacion al cliente y
dejar registro de informacion en

Asesor Contact

Registro sistemas

29 | venta, Expendios sistemas y registro de informacion Center y registro de
y/o A,Iiados informacioén
Estrategicos continuar en actividad 39
TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh
Suministrar informacion general de
adquisicién y condiciones de uso. Ver
plantillas de atencion.
Adicional se debe consultar en el
punto de venta més cercano al
domicilio del cliente la disponibilidad
Informacion de casilleros _ .
Asesor Contact Registro sistemas y
30 sobre Apartado . . ., .

Postal Infor.m_ar al cliente que la informacion Center registro Qe
suministrada la puede consultar en informacioén
pagina web de 4-72 http://www.4-
72.com.co/ApartadosPostales
continuar en actividad 39
TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh
El asesor con rol back officce debe

Brindar informar los canales establecidos

informacion de | donde se puede realizar la consulta
los caqales para | sobre la Entidad y/o colaboradores. Asesor Contact _ Registro en
31 realizar las Center sistemas y registro
consultas sobre | continuar en actividad 39 de informacion
la Entidad o
Colaboradores. TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh
Indagar la informacion relevante de la
queja y registrar los datos conforme a
Q la guia de PQR y ANS o formulario
fisico como plan de contingencia., Asesor Contact Registro sistemas y
32 Asesorar al :
. . . : Center registro de
cliente para Dejar en el sistema y registro de . o
informacion

radicar la queja

informacién el consecutivo asignado
con las observaciones
correspondientes, de acuerdo con lo
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que se indagd y el tipo de envio
generado.

Indicar al cliente tiempo de respuesta
de 1 a 15 dias habiles, contados a
partir del siguiente dia habil de la
radiacion, las observaciones
correspondientes, de acuerdo con lo
gue se indago y el tipo de envio
generado.

continuar actividad 39

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Q

Indicar al cliente que para radicar la
denuncia lo debe hacer por
intermedio de la pagina web www.4-
72.com.co en la opcién denuncias
contra la ética, al ingresar dar clic en
la opcion formulario para realizar su
denuncia. El sistema arroja
automaticamente el nimero de
radicado, adicional puede consultar el
estado de la solicitud.

33 Asesorar al . . ' Asesor Contact Registrq sistemas y
Cliente para Es importante reiterar al cliente que él Center registro de
radicar la es el tnico que debe diligenciarla informacion
Denuncia para proteger su identidad.
Realizar el registro en sistemas y
registro de informacion
Continuar actividad 39
TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh
Indagar al cliente si cuenta con la
Guia de rastreo, debido a que hay
algunos envios de correo normal con
_ seguimiento los cuales tienen
Indagar si el trazabilidad, pero no se indica cuando
CeE:lr:’\élézce(:IE?Set?;cgscggl se harfa la entrega, en caso de que el _ _
L cliente no cuente con la guia, se Asesor Contact Registro sistemas y
34 servicio correo S s .
normal indica las caracteristicas de correo Center _reglstro q,e
prioritarios o no normal. informacion
prioritarios

Ver plantillas de atencién.

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh
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35 ¢Es correo SlI: continua en actividad 36
normal? NO: continuar actividad 37
Informar al usuario las caracteristicas
del servicio correo normal. La gestion
del BackOffice es enviar la solicitud
por medio de la base ACCES, si se
Informar las identifica que el envio esta en la UPIS
carac_te_rlstlcas y se en\_/la_correo a estf':l area, el agente Asesor Contact Registro sistemas y
36 condiciones del | debe indicar al usuario que es un Center registro de
servicio de correo | tramite interno y no hay tiempo inf i
normal estimado teniendo en cuenta las informacion
caracteristicas del servicio.
TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh
37 @\ Sl: Regresa actividad 23
¢Cliente quiere NO: continua actividad 38
radicar PQR?
Se indica al usuario que el envio no
se encuentra bajo la custodia de 4-72.
Informar paso a
seguurdal cliente | ¢ ggiere al cliente que valide con el
38 (ieunacr:;e?wtnrg Z? Proveedor y/g remitente la promesa Asesor Contact Registrq sistemas y
. , de venta realizada al momento de la Center registro de
numero de guia | . L . . )
en las paginas de | IMPOSIcion en origen. informacion
trazabilidad
TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh
Al momento que ingresa la llamada y
el usuario necesita validar el estado
de un envio, se le indaga cuantas
guias tiene, si es solo una, se le
brinda la informacion de ésta. Si son
dos o tres guias se le solicita todas
los nimeros de guias para consultar y
brindar la informacién de forma
continua y culminando la informacién
Indagar si el se hace la salvedad si desea alguna
39 cliente requiere | consulta adicional. Asesor Contact Registro sistemas y

una nueva
consulta

Nota: en linea se atiendende 1 a 3
guias. Si tiene mas de 3 guias se
confirma con supervisor la atencion
(depende del flujo de llamadas) o se
solicita al usuario enviar las guias al
correo electronico
centrodecontacto@4-72.com.co

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Center

registro de
informacion
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¢Cliente requiere

Sl: regresa actividad 5

40 nueva consulta? | NO: Continua actividad 41
Recordar al usuario el nombre de
quien lo atendio y Realizar el cierre
de la llamada de acuerdo con lo
41 Realizar Cierre de | estipulado en Ver guiones de Asesor Contact
Llamada atencion. Center
TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh
Se informa al usuario que se dejara
Q con una breve encuesta de
42 Remitir a satisfaccion. Asesor Contact Registro Sistemas
calificacion de la i Center
llamada T!PO' H .
Tiempo de esta actividad: 1 dh
Aplicar el saludo institucional y
efectuar el registro de la informacion
43 Inicia,r atencion | del usuario en el Sistema Asesor Contact Registro Sistemas
via Chat Center
TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh
Indagar Realiza_r las preguntas refc_erentes a la
) prestacion del servicio de indagacion Asesor Contact
44 necesidad del .
USUArio T!PO. H . Center
Tiempo de esta actividad: 1 dh
45 ¢Sgg§§ig|nere Sl contin_ua activ_io!ad 46 Asesor Contact Regl;set}rgoisst:ztzgas y
Adicional? NO: continua actividad 47 Center informacion
Brindar la informacién basada en los
Q sistemas de informacién consultados
. bajo las condiciones generales del
46 Brmdab;jrgsiguesta protocolo de atencién de servicio al Asesor Contact
g cliente. Center
establecido en los
e TR0
Tiempo de esta actividad: 1 dh
Preguntar al si el cliente requiere una
nueva consulta
Indagar si el . .
cIientegrequiere Nota: se pude realizar maximo tres Asesor Contact Reglstrq sistemas y
47 : - registro de
una nueva consultas por ciclo de atencion Center . s
consulta informacion
TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh
48 | iNueva consulta? Sl: regresa actividad 44

NO: Continua actividad 49
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49

Cerra la sesién de
chat

Realizar el cierre de la atencion de
acuerdo con lo establecido el
protocolo de atencion de servicio al
cliente.

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

50

Leer y analizar la
solicitud del
cliente en el

correo electrénico

El asesor de correo electrénico debe
leer, entender y analizar la necesidad
del cliente.

Si requiere informacién por el estado
0 ubicacién de un envio, debe
identificar si en el cuerpo del correo
esta relacionada el numero de la guia
la cual consta de dos letras seguidas
de 9 digitos y termina en dos letras.

Si la consulta es referete a otra
tipologia Ver Plantillas de Atencion

Continua en numero 51.

si la consulta requiere respuesta
adicional ir a numeral 52.

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact

Center Correo electrénico

51

Realizar las
consultas y
averiguaciones
que se requieren
para brindar
respuesta

Si la consulta es sobre un envio tener
en cuenta lo siguiente:

Si el envio es nacional verificar en
Sipost.

Si el envio es internacional se
consulta en las paginas de
trazabilidad internacional IPS, pagina
operador designado, Global Track y
paginas tracking.

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

Registro de
sistemas

52

i

Proyectar
respuesta
garantizando lo
establecido en los
protocolos

El asesor de correo electrénico debe
hacer uso de las Plantillas de
Atencién preestablecida por la
coordinacion nacional para brindar las
respuestas cuando la inquietud del
cliente sea:

Programacion de entrega P1
pago de impuestos P 1.
Informacién carta pago

Asesor Contact
Center
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impuestos P1.

Rehusos P2

Propuesta de Valor P3.
Cambios de modalidad P4.
Incautaciones P5.
Reliquidaciones P6.
Abandono Legal P7.
Rezagos P8.

Return P9.
Encaminamiento P10.
Transferencia P11.
Radicar PQR o ANS P12.
Cédigo Postal P13.
Cotizaciones P14.
Servicios Financieros P15.
Informacién sobre puntos de
venta P16.

Expendios y/o Aliados
Estratégicos P16.
Apartado Postal P17.
Denuncia P18.

Se debe adicionar en el cuerpo del
correo electrénico la plantilla de
despedida corporativo.

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Enviar Respuesta
y registrar en

Remitir correo y verificar que este en

Registro en

53 f:giirtl:gs dé la bandeja de enviados. Asesor Contact sister_nas y regi,stro
informacion TIPO: H Center de informacion
la gestion Tiempo de esta actividad: 1 dh correo
realizada
El asesor Ingresa a la red social
asignada para leer y analizar el tipo
de comentario, identificando la
necesidad del cliente.
Ver guiones y plantillas de atencion.
Leer y analizar Asesor Contact
54 | comunicacion de | sies una:

Redes Sociales

Felicitacion: continua en actividad 55
Queja: continua en actividad 56
Consulta: continua en actividad 57

TIPO: V
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Center
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55

Responder a la
felicitacion y
multiplicar la

felicitacion
recibida

Responder: “Para nosotros es un
placer cumplir tus expectativas,
esperamos atenderte pronto."y
Multiplicar (compartir)

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact

Center Base de datos

56

Q

Identificar
actitud de la
queja.

Leer y analizar si el comentario de la
queja es agresivo, en caso de que la
publicacién no sea agresiva, solicitar
via interno informacidén para analizar
causa de la queja " Hola

, estamos listos para
ayudarte. Por favor envianos via DM
los datos del envio. Quedamos
atentos. ".

en el caso que la queja sea en una
actitud agresiva se debe revisar el
perfil del contacto y tener en cuenta lo
siguiente:

1. Menos de 500 contactos: No
participar en publico y solicitar
informacién interna. "Hola

, estamos listos para
ayudarte. Por favor envianos via DM
los datos del envio. Quedamos
atentos. "

2. entre 500 y 1000 contactos:
Solicitar datos de contacto de forma
publica invitando para que lo haga por
MD y realizar gestion para responder
por MD "Hola ,
estamos listos para ayudarte. Por
favor envianos via DM la informacion
referente a tu situacion. Sl la novedad
es sobre un envio suministranos el
namero de guia que esta compuesto
de 13 caracteres: 2 letras al inicio que
indican el tipo de servicio, seguido de
9 nimeros, y finaliza con dos letras
gue identifican el pais de origen.
Ejemplo RB123456789FR. O también
puedes ingresar a nuestra pagina
www.4-72.com.co en la parte inferior
en el recuadro No. Guia. Quedamos
atentos."

3. mas de 1000 contactos: Solicitar
datos de contacto de forma publica

Asesor Contact

Center Base de datos
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para que lo haga por MD y realizar
llamada telefonica.

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

57

verificar si la
consulta o queja
es con respecto a
un envio

Identificar si el cliente hace referencia
a un envio, en el caso que no esté
relacionado con un envio tener en
cuenta:

Consulta: Consultar sistemas, pagina
web y brindar informacién requerida
por el cliente via MD

Queja: Guiar al cliente para radicar
POR "Hola , te
recomendamos ir al siguiente link
http://www.4-72.com.co/node/106
para que el area de PQR nos dé la
solucidn correspondiente.

Nuestros tiempos de respuesta para
todas las Peticiones, Quejas y
Recursos son de maximo 15 dias
habiles, como lo establece la ley 1369
de 2009."

Si la consulta es sobre un envio
identificar nimero de guia, en el caso
que no registre solicitar al usuario,
responder por MD: "Hola , para
conocer la trazabilidad de tu envio por
favor suministranos el nimero de
guia. Este numero esta compuesto de
13 caracteres: 2 letras al inicio que
indican el tipo de servicio, seguido de
9 nimeros, Y finaliza con dos letras
que identifican el pais de origen.
Ejemplo RB123456789FR.
Quedamos atentos."

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

Base de datos

58

Verificar tipo de
envio

Identificar el tipo de envio y de
acuerdo a su origen tener en cuenta
lo siguiente:

Envio nacional: Se verifica en Sipost
la trazabilidad desde la imposicion,
hasta la entrega final y su debido
cargue de prueba de entrega
digitalizada

Asesor Contact
Center

Base de datos
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Casillero V.: Si es envio de casillero
virtual se verificar en : Sipost: Para
confirmar la trazabilidad del envio y el
seguimiento del mismo y en la
Plataforma de Casillero validar los
cobros generados en la tarjeta y el
despacho de Miami a Colombia

Envio internacional: verificar en
Sipost: Para verificar la admision,
seguimiento y despachos del envio;
IPS: Ingreso de los envios, despacho
y rastreo de recepcion en pais destino
o Devolucion; Pagina operado
designado: Verificar si el envio se
despaché o si tiene alguna novedad;
Global Track: Arroja trazabilidad del
despacho hasta el pais destino en
donde arroja informacion disponible o
incompleta

Correo Normal: Informar
caracteristicas del servicio correo
normal :"Hola , el
servicio de correo normal no cuenta
con seguimiento detallado.
Esperamos que tu envio sea
entregado pronto. ". En el caso que el
cliente desee interponer una PQR
asesorarlo : "Hola , te
recomendamos ir al siguiente link
http://www.4-72.com.co/node/106
para que el area de PQR nos dé la
solucién correspondiente.

Nuestros tiempos de respuesta para
todas las Peticiones, Quejas y
Recursos son de méaximo 15 dias
habiles, como lo establece la ley 1369
de 2009."

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

59

¢Envio Presenta

SI: Continua actividad 60

novedad? NO: continua actividad 61
Asesorar al usuario de acuerdo a las
siguientes condiciones:
Asesorar al . . - Asesor Contact
60 ; 1. Envi6 no ingresa al pais: "Hola,
usuario Center

hemos verificado en nuestros
sistemas de informacion y tu envio no
registra ingreso a nuestra red postal.
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Cuando tu envio se encuentre en
nuestra custodia lo puedes visualizar
el estado de la entrega en nuestra
pagina web www.4-72.com.co. "

2. Demora en la entrega: "Hola

, estamos listos para
ayudarte. Hemos escalado tu caso
para que la entrega se realice en el
menor tiempo Posible.”

Realizar gestion de Escalamiento con
la operacion. si persiste la novedad
Realizar gestion de Escalamiento con
la operacion. “Hola
te recomendamos ir al siguiente I|nk
http://www.4-72.com.co/node/106
para que el area de PQR nos dé la
solucidn correspondiente.

Nuestros tiempos de respuesta para
todas las Peticiones, Quejas y
Recursos son de maximo 15 dias
habiles, como lo establece la ley 1369
de 2009.".

3. Perdida: "Guiar al cliente para
radicar PQR Hola , te
recomendamos ir al siguiente link
http://www.4-72.com.co/node/106
para que el area de PQR nos dé la
solucion correspondiente.

Nuestros tiempos de respuesta para
todas las Peticiones, Quejas y
Recursos son de méaximo 15 dias
habiles, como lo establece la ley 1369
de 2009."

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

61

Verificar la trazabilidad del envio e
informar ajustando la informacién al
Ultimo estado del envio que registre
sistema.

Responder:"Hola

hemos verificado la trazabilidad de tu
envio y registra (Nota: una vez
identificado el estado de entrega del
envio informar los detalles
correspondientes siempre por MD).
Te recomendamos estar pendiente en
la direccion de entrega. Si se

Informar estado
del envio
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presenta una novedad por favor
contactanos por este medio o a través
del Contact Center 018000111210."

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

62

¢Cliente solicita
Transferencia?

SI: Continua en actividad 63
NO: Continua en actividad 64

63

Gestionar con la
operacion la
transferencia

Gestionar con el proceso de
Operaciones la transferencia en la
unidad de entrega més cercana al
usuario e informar al cliente el tiempo
estimado para realizar la
transferencia solicitada.

Crear un caso por medio del sistemas
y registro de informacion al BACK
OFFICE, de acuerdo con lo
relacionado en el numeral 4.4.

Se informa al usuario tiempo de 48
Horas para el tramite.

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

64

Realizar
seguimiento y
confirmacién de
la entrega.

Confirmar entrega del envio basado
en la trazabilidad: Hola

, hos alegra que ya
hayas recibido el envio. Ofrecemos
disculpas por la demora en tu
entrega, el proceso de transporte de
los envios pasa por procesos de
diferentes entidades de control lo cual
puede generar demoras no previstas.

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

65

Despedida y
registro en
sistemas y
registro de
informacién

Despedida corporativa "gracias por
contactarnos y recuerda que en 4-72
estamos a tu servicio."

Diligenciar base de datos o sistemas
y registro de informacion

Crear tarea de seguimiento en
sistemas y registro de informacion
para realizar llamada de seguimiento
para los clientes nivel rojo

TIPO: H
Tiempo de esta actividad: 1 dh

Asesor Contact
Center

Registro sistemas y

registro de
informacion
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7. IDENTIFICACION DE CAMBIOS
Version Criterio Razon de la actualizacion
1 14/Ago/2018 3. Def|n_|C|ones y | Se ingresa algunas definiciones para tener en cuenta en el
abreviaturas procedimiento.
1 14/Ago/2018 4. Condiciones Se'a_ctuallza las cor}dluones generales de acuerdo a las
generales actividades que se ejecutan en le Contact Center
7. Descripcion del | Se actualiza el procedimiento donde se desvincula
1 14/Ago/2018 R - -y ) .
procedimiento actividades de seguimiento de clientes corporativos.
11. Control y
1 14/Ago/2018 seguimiento del Se actualiza los controles a realizar en el procedimiento.
procedimiento
2 18/Dic/2019 1. Objetivo Se actualiza el Objetivo del procedimiento
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2 18/Dic/2019

2. Alcance

Se actualiza el alcance del procedimiento

2 18/Dic/2019

3. Definiciones y
Abreviaturas

Se actualiza definiciones y abreviaturas del procedimiento,
se adicionaron las siguientes definiciones (Abandono Legal,
Acuerdos de Nivel de Servicio, Apertura ,Averia, AWB,
Back Office, CallBack, Cambio de modalidad, Cesion de
derechos / autorizacion a terceros, Clientes Presenciales,
CN 08, CN 17, Consulta y Seguimiento, Demora,
Destinatario, Devolucién Irregular, Entrega Irregular, Envio
Postal Entrante, Envio Postal Saliente, Expoliacion, Gestion
directa, Incautacién, In-Tracking 2, Mensajeria Expresa,
P.O. BOX, Peticion, Propuesta de Valor, Prueba de entrega,
Queja, Reclamante, Rehuso, Reliquidacion, Remitente,
Respuesta Inmediata, Return, Rezagar, Salvamento, Skills,
Solicitud de Envios, Solicitud de Indemnizacidn, Solicitud de
informacion, Solicitud de Revisidn), se desvincularon las
siguientes definiciones(sistemas y registro de informacion
, Documento, Fidelizacion, IVR, Re encaminamientos de
envios, Satisfaccién del cliente, SIPOST, Tiempo de
Respuesta de Quejas y Recursos). En las abreviaturas se
desvinculan las siguientes (BD, sistemas y registro de
informacion , INBOUND, IVR, OUTBOUND) y se
adicionan las siguientes abreviaturas (DIAN, IPS, SAC,
SIG, SIPOST,0PO, OAC, P.AC., PQR, TMO, UDP,
UPAD,UPAQ, UPIS, UPU).

2 18/Dic/2019

4. Condiciones
Generales

Se actualiza las condiciones generales del procedimiento,
donde se unifica las condiciones de respuesta de los
diferentes canales, se adiciona el canal de redes sociales,
el soporte del servicio de casillero virtual, un numeral de la
gestion del back office, un numeral aclaratorio de los
tiempos de respuesta, un numeral referente a la medicion
de la atencién, numerales de faltas del supervisor y
coordinador. De igual forma se desvincula los guiones los
cuales se plasman en otro documento y se desvincula e
numeral especifico del skill corporativo.

2 08/Ene/2020

5. Referencias
normativos

Se actualizan las referencias normativas asociadas al
procedimiento

2 08/Ene/2020

6. Documentos y
registros
referenciados

Se actualiza documentos asociados al procedimiento,
donde se realiza la actualizacién de la plataforma del ivr la
cual pasa de Avaya a Plataforma telefonica y de
comunicacion, y se adicionan guias y guiaes que apoyan al
desarrollo del presente procedimiento.

2 08/Ene/2020

7. Flujograma

Se actualiza el flujograma discriminado las actividades por
el tipo de gestidn que se debe realizar.

2 08/Ene/2020

10. Resumen de
actividades

Se actualiza el cuadro de resumen de actividades de
acuerdo con el nuevo flujograma.
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2 08/Ene/2020

11. Control y
seguimiento del
procedimiento

Se actualiza el cuadro de control del procedimiento con el
fin de garantizar el cumplimiento de este.

3 08/0ct/2020

General

Con base en la revision a los documentos del Sistema Integrado
de Gestion, se ajusta la estructura del procedimiento, retirando los
siguientes numerales:

+ En Condiciones generales, la Planeacion del procedimiento.
+ Referencia normativa.

+ Documentos y registros referenciados

+ Software y hardware

+ Resumen de actividades

Con relacién al Diagrama de flujo bajo la metodologia SIPOC, es
reemplazado por el Diagrama de flujo donde se incluye la imagen
dentro del mismo documento con las actividades relacionadas en
numeral 5 — Contenido.

El Control y seguimiento del procedimiento es reemplazado por los
puntos de control que deben incluirse dentro del numeral 5 —
Contenido.

3 08/0ct/2020

2. Alcance

Se actualizan las redes sociales para la atencion,
incluyendo Instagram.

3 08/0Oct/2020

4. Condiciones
Generales

Se fortalecio el numeral 4.1. Politica de servicio y se
actualiza las condiciones generales donde se adiciona la
gestion, para la atencién de la red social Instagram

Se actualiza la informacién de registro en plataformas de
informacion y plataforma CUN.

4.2.3. Atencion Redes Sociales: Se actualiza las redes
sociales para la atencion de la red social Instagram.

Se fortalecié el numeral 4.3 con el fin de conocer mas
variables en la atencion del servicio de casillero virtual

Se excluyo del documento el numeral de 4.8.
CAPACITACION, 4.9. CUMPLIMIENTO DEL P.A.C.
(Productividad — Adherencia — Calidad)

4.10. SUPERVISION DE PERSONAL, 4.11. FUNCIONES
DEL SUPERVISOR DE REDES, 4.12. INFORMES, 4.13.
MEDICION DE LA ATENCION, 4.14. FALTAS DEL
SUPERVISOR, 4.15. FALTAS DEL COORDINADOR, 4.16.
PLANEACION DEL PROCEDIMIENTO.

4.8 Medicién De La Atencion: Se actualizan procedimientos
de la calidad segln encuestas de satisfaccion.

08/0ct/2020

5. Contenido

En la actividad 47 se limita la consulta a maximo tres consultas
por ciclo de atencion. Indagar y aclarar el tipo de Gestion
adicional, escalar caso por CRM

En la actividad 49 se incluyo lo referente al cierre en la sesién de
chat.
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. Luis Felipe . Tania Kaburiba Gallardo | Nombre: Aida Marcela Bobadilla Diaz
Nombre: S~ Nombre: . ) }
Rojas Chavez Murcia Cargo: Vicepresidente de SAC
Profesional de |Cargo: Lider SIG Fecha: 08/10/2020
Cargo:  Servicio al | Fecha:  08/10/2020
Cliente

Fecha: 08/10/2020
Nombre: Maria Moreno

Cargo: Jefe Nacional de SAC
Fecha: 08/10/2020



Envio No. PC018105939CO

Tipo de Servicio:  MENSAJERIA COLOMBIA COMPRA EFICIENTE 34348 Fecha de Envio:  29/07/2020 00:01:00
Cantidad: 1 Peso: 10.00
Valor de recaudo: 0 Valor: 1,713 Orden de 13605381
servicio:
Datos del Remitente:
Nombre: DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES - Ciudad: BOGOTAD.C.
NACIONAL - DIAN - NIVEL CENTRAL BOGOTA
Direccioén: CRA. 7 NO. 6 C 54 PISO 1 RECURSOS FISICOS Teléfono: 6079800
Datos del Destinatario:
Nombre: JUAN MANUEL RIOS OSORIO-79597984 Ciudad: BOGOTAD.C. Quien recibe:
Direccioén: Carrera 13 No. 36 - 24 Piso 8 Teléfono:
Observaciones: ADE-31-223-331-1284-PE
Carta asociada: Caddigo envio paquete: Envio de Ida/Regreso Asociado: Actual
Fecha del Evento | Objeto Cadigo Centro Operativo Evento Funcionario Sector de Cod. Distribuidor Razén Centro Cambio | Centro Operativo | Cambio custodia | Motivo
Distribucion Sector retorno Operativo custodia Recibe Recibe Novedad
Entrega (entrega)
29/07/2020 GUIA PC01810593QC CTP.CENTRO A ADMITIDO VANDERLA
00:01:00 NDE
29/07/2020 SACA 1111997111199 CTP.CENTRO A CONFECCION DE CD.MURILLO yerson.saenz
03:25:31 8SA025343988 PIEZA POSTAL TORO
7
29/07/2020 DESPAC WD413059834 CTP.CENTRO A FORMACION DE CD.MURILLO ' reinel.rocha
03:54:41 HO DESPACHO TORO
29/07/2020 DESPAC WD413059834  CD.MURILLO TORO RECEPCION DE CD.MURILLO NUBIA
05:07:06 HO DESPACHO TORO AMORTUG
ul
29/07/2020 SACA 1111997111199 CD.MURILLO TORO APERTURA DE PIEZA albert.santa
06:51:12 8SA025343988 POSTAL mariaa
7
29/07/2020 CAMBIO 0011723336 CD.MURILLO TORO CARGA A CARTERO albert.santa 759 DU759 OSCAR
08:38:22 CUSTO mariaa ROBERTO TORO
DIAA PALOMINO
DISTRIB
UIDOR
29/07/2020 CAMBIO 0011723336 CD.MURILLO TORO ENVIO ENTREGADO cristian.walte 759 DU759 OSCAR ENTREGAD
13:24:24 CUSTO ros ROBERTO TORO O
DIAA PALOMINO
DISTRIB
UIDOR
29/07/2020 GUIA PC018105939C CD.MURILLO TORO DIGITALIZADO jose.cubillos
14:07:37 O 1
30/07/2020 CAMBIO 2259086 CAMBIO DE CUSTODIA albert.santa CD.MURILLO ALBERT CTP.CENTROA SUPERVISOR DE
12:45:35 CUSTO mariaa TORO SANTA TURNO
DIA MARIA
30/07/2020 CAMBIO 2259118 CAMBIO DE CUSTODIA albert.santa CD.MURILLO ALBERT CTP.CENTROA SUPERVISOR DE
13:07:42 CUSTO mariaa TORO SANTA TURNO
DIA MARIA
16/04/2021 CAMBIO 2488773 CAMBIO DE CUSTODIA angela.romer CTP.CENTRO ANGELA UDA.ARCH CEN UDA.ARCH CEN
13:05:17 CUSTO o} A ROMER A A
DIA ]

Imagen Guia cumplida

1
! SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A NIT 900.062,917-9
%» Mintc Res Mensajeria Expresal/ .
MENSAJERIA COLOMBIA COMPRA EFICIENTE 34348 28.'07/2020 153918
kG GERTRO
13605381 PCO18105939C0
Nombr!l Razbn Social: DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES - NACIONAL - DIAN - [oETEE N AU NI dola LN N
Dlrecmén CRA 7 NQ. 6 C 54 PISO 1 RECURSOS FISICOS NIT/C.C/T.1800197268 E Rehusado C1 C2 Cerrado o
= [NE]No existe N[Nz No contactado b r‘
ol Referencia:19575 Tekéfono:B079800 Cédigo Postal:111711345 [s]No reside = Fallecido - P‘h
. . [NRINO reclamado AC| Apartado Clausurado P .
jg@ Ciudad:BOGOTA D.C. Depto:BOGOTAD.C. Cadigo Operative: 1111777 [DE] Desconacido ™ Fuerza Mayor
Nombre/ Razén Social: JUAN MANUEL RIOS OSORIQ-79597084 | | Direccion errada
Direccién:Carera 13 No. 36 - 24 Piso 8 firma nombre yfo sello de quien recibe: O i
!
. " - di :
_ Tel: Cédigo Postal:110311140 Cé igo raraia \ g {
B . t0:B! AvS - : Hq-a
Ciudad:BOGOTA D.C. Depto: C L—) Tel: b z O
Peso Fisico{grs):10 Dice Conlen d a\n!réﬁ;l, BT i I m
of Peso Volumétricolgrs)0 Distporse LLl -
holl Peso Facturado{grs):10 T 2‘&2&__ c 0 2
al Valor Declarado:$0 X .
1 [y Vator Observadiones del clier{e :“JE.HJZ‘LS:H & Geddon db entrega ‘mﬂl O UJ
! Valor Flete:$1.713 n gt 0%}" O o <
! Costo de manejo:50 U
1
i Valor Total$1.713 GORRESPONDE Cat clm“ -
i 79 vV
1
1
i 1
i S M
i
: 117771111759PC018185939C0
i 4122000
1 Principa: Booots DL Edmbaﬂmrdlﬁﬁ#ﬂﬁhﬁﬁﬂma/mﬁ T2 com e Linea Nacionsat L1 B000 B 20 / Tel cortactm (57
! €] usteric defa Expresa constancia que ht Svingmierto del cortret quese ncuenira pubicad en  pagina web, 4- ﬂwaﬂmﬁmwﬂammhmﬁlﬂmpmwdgnmmdﬂ -T2 comenPars consutar [aPolkica de Tretamisrte wwwd-TZcomm
OGN JLI T YN LR I TR L]
Planilla

Documentos adicionales:

Denuncios:
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Envio No. PC013533737CO

Tipo de Servicio:  MENSAJERIA COLOMBIA COMPRA EFICIENTE 34348

Fecha de Envio: 05/10/2019 00:01:00

Cantidad: 1 Peso: 10.00
Valor de recaudo: 0 Valor: 1,713 Orden de 12618244
servicio:
Datos del Remitente:
Nombre: DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES - Ciudad: BOGOTAD.C.
NACIONAL - DIAN - BOGOTA NIVEL CENTRAL

Direccion: CARRERA7NO6C-54 Teléfono: 0

Datos del Destinatario:

Nombre: JUAN MANUEL RIOS OSORIO-79597984 Ciudad: BOGOTAD.C. Quien recibe:  JUAN MANUEL RIOS OSORIO-

79597984

Direccion: Carrera 13 No. 36-24 Piso 8 Teléfono:

Observaciones: ADE-22-223-331-3418-CO

Carta asociada: Cddigo envio paquete: Envio de Ida/Regreso Asociado: Actual

Fecha del Evento | Objeto Cdédigo Centro Operativo Evento Funcionario Sector de Cod. Distribuidor Razén Centro Cambio | Centro Operativo | Cambio custodia | Motivo
Distribucion Sector retorno Operativo custodia Recibe Recibe Novedad
Entrega (entrega)
05/10/2019 GUIA PC013533737C CTP.CENTRO A Admitido VANDERLA
00:01:00 0] NDE
05/10/2019 SACA 1111997111199 CTP.CENTRO A CONFECCION DE CD.MURILLO andrea.rodrig
04:10:21 8SA020313329 PIEZA POSTAL TORO uez
1
05/10/2019 DESPAC AR242715632 CTP.CENTRO A FORMACION DE CD.MURILLO ' reinel.rocha
04:54:24 HO DESPACHO TORO
05/10/2019 VIAJE  0A504596640A CTP.CENTRO A SALIDA DE RUTA CD.MURILLO ' reinel.rocha
05:02:27 2395431 TORO
05/10/2019 VIAJE 0A504596640A CD.MURILLO TORO LLEGADA DE RUTA JUAN.PENA
06:09:32 2395431
05/10/2019 DESPAC AR242715632 CD.MURILLO TORO RECEPCION DE CD.MURILLO JUAN.PENA
06:11:45 HO DESPACHO TORO
05/10/2019 DESPAC AR242715632 CD.MURILLO TORO RECEPCION DE CD.MURILLO JUAN.PENA
06:12:22 HO DESPACHO TORO
05/10/2019 SACA 1111997111199 CD.MURILLO TORO = APERTURA DE PIEZA albert.santa
06:40:15 8SA020313329 POSTAL mariaa
1
07/10/2019 CAMBIO 0010452767 CD.MURILLO TORO CARGA A CARTERO jose.cubillos 759 DU759 JOSE SIERRA
09:39:06 CUSTO 1
DIAA
DISTRIB
UIDOR
07/10/2019 CAMBIO 0010452767 CD.MURILLO TORO ENVIO NO SIERRA 759 DU759 JOSE SIERRA Rehusado-
09:40:01 CUSTO ENTREGADO PRIETO Dev. a
DIA A JOSE Remitente
DISTRIB ANDRES
UIDOR
07/10/2019 GUIA PC013533737C DIGITALIZADO jose.cubillos
12:57:50 0] 1
08/10/2019 CAMBIO 0010459260 CD.MURILLO TORO CARGA A CARTERO jose.cubillos 533 DU533 FABIAN
09:04:55 CUSTO 1 VALDERRAMA
DIAA
DISTRIB
UIDOR
08/10/2019 GUIA PC013533737C CD.MURILLO TORO Entregado remitente jose.cubillos
09:05:02 O 1
08/10/2019 CAMBIO 0010459260 CD.MURILLO TORO ENVIO ENTREGADO VALDERRA 533 DU533 FABIAN Entrega de
09:29:44 CUSTO MA HOME VALDERRAMA  devolucién a
DIAA EDGAR remitente
DISTRIB FABIAN
UIDOR

Imagen Guia cumplida

Planilla

REPORTE GLOBALIZADO I“I“Ill““l“

AL

Fecha: 08/10/2019 09:04:656

Centro operativo: 1111998 CD.MURILLO TORO
Sector distribucién: DU§33 Usuario: jose.cubillos1

N° de de 00

Distribuidor: FABIAN VALDERRAMA

Destino: DIAN Cedula de ciudadania: 102450;27?,
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Datos quien recibe

Firma: c.c.:
HI0LO SRA
oo Ko et

Nombre:

Dia: @ Mes: LQ_ Afio: ZQO(

Documentos adicionales:

Denuncios:
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