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Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales

ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA DIAN 2019

Presentacion

En el preambulo de la Constitucidn se sefiala que el logro de los fines de proteccién a la Naciény a
sus integrantes se da dentro de un marco juridico, democratico y participativo que garantice un
orden politico, econédmico y social justo. Alli se involucra el objeto que tiene la DIAN vy el cardcter
participativo de su construccidn. Es decir, se garantiza el orden econdmico con participacién.

Dado el objeto econdmico, politico y social de la DIAN se cuenta con una participacidn activa de los
diferentes actores de la sociedad, y se manifiesta en distintos momentos y formas y cobra sentido
cuando la accion de los ciudadanos se traduce en consultas, inquietudes, propuestas o
cuestionamientos generales o especificos, mas no personalizados a decisiones de la entidad, en el
marco de su quehacer misional y administrativo. La DIAN asume la Participacién Ciudadana como
uno de sus pilares fundamentales “Cercania al Ciudadano”, tenido en cuenta dentro de su
Planeacidén Estratégica, y lo considera una oportunidad de mejorar su accionar con la interrelacién
con todos los actores y participes en su quehacer misional y administrativo, sin entrar en discusiones
publicas de casos especificos de empresas o personas auditadas o auditables, ni la publicacion de
informacion reservada o que afecte el buen nombre o la buena fe de los grupos de valor o
ciudadanos clientes en general.

La Estrategia de Participacion Ciudadana esta en concordancia con el objetivo del Manual de
Comunicaciones de la Entidad, en el sentido que también concurre para ayudar a fomentar una
cultura de corresponsabilidad que contribuya a la satisfaccidon de las demandas ciudadanas,
garantizar el servicio con transparencia y facilitar el control social de los ciudadanos.

Con la implementacion del nuevo Modelo Integrado de Planeacidn y Gestion MIPG, |a Estrategia de
Participacidn Ciudadana debe construirse luego de realizar un diagndstico del estado actual de la
Participacion Ciudadana de la Entidad, ésta se elabora de manera articulada con el nuevo Plan
Estratégico DIAN 2018 — 2022 aprobado en Comité Institucional de Gestién y Desempefio del 27 de
diciembre del afo anterior. De igual forma, se integra y armoniza con la Estrategia de Rendicion de
Cuentas desarrollada en el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano DIAN 2019.

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

Subdireccion de Gestion de Analisis Operacional

Cra. 8 N2 6C-38 piso 62 PBX 607 9999 - 382 4500 ext. 903102
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co



Como novedad frente a la anterior estrategia de participacidn ciudadana del afio 2018, en la versién
del 2019, se fortalece la misma a partir de los resultados obtenidos en la fase de formulacion del nuevo
Plan Estratégico DIAN 2018 — 2022, se recoge la valiosa experiencia de seguimiento a las acciones de
Participacidn Ciudadana que se consolidd en un nuevo instrumento aprobado por la Alta Direccién a
finales del afio 2017, (Formato FT-IC 2430 - Seguimiento a las Acciones de Participacién Ciudadana,
Rendicion de Cuentas y Acceso a la Informacidn-), y en la fase de evaluacién de las estrategias de
Participacién Ciudadana y Rendicidén de cuentas, se consideran las observaciones y propuestas del
ejercicio de definicién de linea base (noviembre de 2017) y autodiagndstico (mayo — junio de 2018), en
donde se establecieron el cierre de brechas para el cumplimiento de los estandares de calidad de las
politicas publicas de Participacion Ciudadana en la gestién publica, y de Transparencia, acceso a la
informacidn publicay lucha contra la corrupcién, del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG).
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1. Objetivos:
General

Consolidar espacios de interaccién con los grupos de valor, partes interesadas y ciudadania en
beneral, para conocer sus problemas o satisfacer sus expectativas o necesidades, los cuales una vez
recopilados y validados deben ser elementos para mejorar la gestion institucional y

optimizar el uso de los recursos asignados a la DIAN.

Objetivos Especificos:

Fortalecer los canales de comunicacién de la organizacidn para publicar y divulgar contenidos y
sistematizar la informacion que recibe, produce, almacena, administra y divulga a sus grupos de
valor, partes interesadas y ciudadania en general.

Apoyar los procesos de orientacidn y consolidacién de la cultura organizacional centrada en el
ciudadano, y fortalecer la legitimidad de la administracidn con la ciudadania y el cumplimiento
voluntario de sus obligaciones fiscales.

De acuerdo a los nuevos requisitos de MIPG, cumplir con el ciclo de la gestion PHVA para fortalecer
la participacidn ciudadana en el quehacer de la entidad.

Generar informacidn consolidada de las opiniones, requerimientos o propuestas de los grupos de
valor y de interés, que sea de relevante en la mejora de la gestidn institucional.

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

Subdireccidn de Gestion de Analisis Operacional

Cra. 8 N2 6C-38 piso 62 PBX 607 9999 - 382 4500 ext. 903102
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co
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2. Responsables de la Estrategia de Participacion

Con el propdsito de tener una unidad de accién con respecto a la Estrategia de Participacion
Ciudadana, ésta estara en cabeza de la Alta Direccion a través de la Alta Gerencia conformada asi:

Alta Gerencia

Director Directores de Subdirectores Jefes de Dire_ctores
General Gestion de Gestion Oficina Seccionales

De manera especifica se sefialan los momentos en que la participacién ciudadana es oportuna y
necesaria para las definiciones y actuaciones de las dreas de la entidad. A continuacién, se relaciona
la funcién general de cada area con la importancia de la participacion ciudadana:

La Direcciéon General, tiene dentro de sus funciones el establecimiento de politicas en aspectos
como: control interno, acuerdos para facilidades de pago, en materia tributaria, aduanera o
cambiaria, en materia de planeacidn, comunicacién, régimen disciplinario y anticorrupcion,
administracién de los recursos y manejo de contribuyentes y usuarios. Las decisiones y orientaciones
gue la direccion tome en estas materias son auténomas y con arreglo a la Ley; pero, para legitimar
estas politicas y decisiones se requiere contar con espacios para que la ciudadania, previamente
conocedora de las tematicas, genere las propuestas y observaciones a las politicas y se atienda de
manera objetiva las inquietudes que deben reflejarse la gestidn institucional.

La Oficina de Control Interno, adelanta funciones relacionadas con: la verificacién y aplicacion del
sistema de control interno, la generacidn de cultura del control y autocontrol al interior de la entidad,
las recomendaciones en materia de administracién de riesgos, la evaluacién de la gestidn
administrativa y la orientacidon sobre los planes de auditoria, entre otras. El resultado de estas
acciones, el cual se presenta en informes para el gobierno o los organismos de control, no puede
pasar desapercibido para la poblacién. Esta, requiere conocer la formulacién de las acciones,
generando la posibilidad de retroalimentarlas; cuando las acciones de control se hacen extensivas a
la participacion ciudadana, se logra transparencia y una mayor confianza hacia DIAN.

La Oficina de Comunicaciones, viene involucrando el cardcter publico de la comunicacién. Las
politicas, estrategias, planes, programas y campafias corporativas en materia de comunicacién,
establecen una relacion directa y clave con los contribuyentes, usuarios y ciudadania. Dado que la
comunicacion es de doble direccidn, se hace necesario conocer y atender de manera amplia la
reacciéon, comentarios y aportes generales de la ciudadania frente a las acciones comunicativas de la
institucion. Un completo aprovechamiento de los espacios de comunicacién, permite sefalar
correctivos y mejoras en la comunicacién, no sélo para el darea de comunicacion, sino para las areas
en donde se origina la informacion.

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

Subdireccidn de Gestion de Analisis Operacional

Cra. 8 N2 6C-38 piso 62 PBX 607 9999 - 382 4500 ext. 903102
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co
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La Direccidn de Gestion de Fiscalizacion, en su funcion de planear y dirigir las acciones propias de la
prevencion y control a las actuaciones econdmicas en las materias tributarias, aduaneras o
cambiarias, se encuentra permanentemente en contacto con ciudadanos y grupos de ciudadanos
gue aportan informacion para mejorar la accién fiscalizadora. El acercamiento inicial de la poblacién
en el tema de fiscalizacidn, abre la puerta para acceder a los resultados generales de la aplicacion de
planes y programas de fiscalizaciéon y aportes en la propia formulacidon de los programas. Esta
participacién de importantes sectores de la poblacién genera confianza mutua entre la ciudadania 'y
la institucidn, y promueve el cumplimiento cooperativo

La Direccidon de Gestion de Aduanas, a quien le compete facilitar las operaciones de comercio
exterior, participando en la formulacidn de politicas, direccién, administracién de los procesos y
funcionamiento de los controles técnicos, establece una relacién y manejo directo con los usuarios,
a quienes se les requiere sobre la observancia de los procedimientos legales. Esta relacidén exige el
compromiso de comunicar de manera precisa y oportuna los requerimientos y a la vez propicia las
observaciones y propuestas de los distintos grupos de usuarios, que se convierten en puntos de
referencia para ejercer el control social de las operaciones de comercio exterior.

La Direccién de Gestidn Ingresos, tiene como propdsitos fundamentales la participacion en el diseifo
de politicas y direccién de las acciones para: la asistencia del servicio al cliente, cultura tributaria con
la ciudadania, control del cobro y del recaudo de los impuestos internos, manejo del Registro Unico
Tributario y de la contabilidad y estados financieros correspondientes al recaudo. Estas acciones
generan desde la atencidn a los contribuyentes y usuarios en los distintos canales sobre los aspectos
tributarios, aduaneros, cambiarios y de RUT, hasta la orientacidn, sensibilizacién, capacitacion y
acciones formativas para modificar los comportamientos fiscales inapropiados por parte de la
poblacién. Esta area requiere el establecimiento de una tipologia de contribuyentes y usuarios, que
permita conocer a profundidad los distintos grupos de ciudadanos que se relacionan con la DIAN,
con el propdsito de ofrecer servicios cada vez mds especializados y generar mayor satisfaccién en la
prestacion de todos los servicios y tramites.

La Direccién de Gestion Juridica, es la encargada de orientar las acciones juridicas en los campos
misionales y de apoyo de la entidad, actuando como autoridad doctrinaria, haciendo las propuestas
de reformas normativas, proyectando los actos administrativos y conceptos, unificando criterios,
orientando sobre la asistencia y representacion externa de la entidad y contando con los criterios
para compilar y difundir las normas, doctrina y jurisprudencia. Todas estas acciones requieren del
permanente contacto con entidades e instituciones del campo juridico del orden nacional e
internacional, con vinculos en los espacios académicos y con el suficiente conocimiento de los grupos
de ciudadanos en quienes puede recaer la aplicacién de las decisiones juridicas.

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

Subdireccidn de Gestion de Analisis Operacional

Cra. 8 N2 6C-38 piso 62 PBX 607 9999 - 382 4500 ext. 903102
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co
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Esto exige que la ciudadania conozca sobre los resultados generales de las actuaciones de la DIAN
en estas materias y se cree un espacio de retroalimentacién que no puede ser otro que el de la
participacién de grupos de valor y partes interesadas en aspectos juridicos.

La Direccion de Gestidon Organizacional tiene entre sus funciones: proyectar las politicas de calidad
y estrategia anticorrupcion, dirigir el disefio, desarrollo y evaluacidn de los planes institucionales,
los estudios econdmicos, los procesos y procedimientos y herramientas conceptuales y
tecnoldgicas, reorganizacion interna, perfilamiento del riesgo e intercambio de informacién con
organismos nacionales e internacionales, entre otros. En desarrollo de estas funciones, se hace
necesaria la participacion de la ciudadania; por tanto, el establecimiento de grupos de interés que
aportan desde distintos espacios a los temas de la planeacién participativa, estudios fiscales,
gestién y calidad organizacional o informacién valiosa para la DIAN. Desde alli e invocando otros
temas propios de la misidén y la gestion institucional se proyecta la rendicion de cuentas con
criterios participativos.

La Direccion de Gestion de Recursos y Administracion Econdmica desarrolla el manejo de los
recursos fisicos y financieros, el presupuesto de financiamiento y gasto, la contrataciéon, el manejo
de mercancias declaradas a favor de la nacidn, la enajenacién de bienes y servicios, el manejo de
la documentacion y archivos y las politicas disciplinarias y de administracién del recurso humano.
Estas funciones son de interés para la ciudadania, siempre generan inquietud por conocerlas, la
poblacién podria estar satisfecha si entiende que la DIAN es una institucion que representa los
intereses publicos y que su administracion interna es objeto de conocimiento publico, acudiendo a
los espacios de rendicién de cuentas como una forma de participacion ciudadana.

De manera global, la formulacién de los planes de cada area, la ejecucidn y evaluacion de los
mismos se enriquece con la participacion de grupos de referencia interesados en las comunidades
con capacidad de incidir en los distintos aspectos de la gestidn institucional. Igualmente, los
espacios de rendicidon de cuentas se amplian hacia los distintos temas de la DIAN y hacia grupos
interesados en participar desde las comunidades.

3. Grupos de interés que la entidad ha caracterizado en la estrategia de Participacion
Ciudadana

La segmentacién de clientes definida para el servicio y control de la entidad, también se debe tener
en cuenta para que los ejercicios de participacion ciudadana sean mas efectivos, dado que los
esfuerzos se focalizaran a fin de precisar los objetivos, alcances y recursos que demandan los
clientes institucionales.

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

Subdireccidn de Gestion de Analisis Operacional

Cra. 8 N2 6C-38 piso 62 PBX 607 9999 - 382 4500 ext. 903102
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co
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Los siguientes son los 4 macro segmentos definidos:
'd
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Segun esto, los grupos de clientes a los cuales se dirige la entidad y son aquellos que participan e

interactuan en la Estrategia de Participacién ciudadana son:

Academiay
centros de Gremios de la
investigacion produccion y del
nacionales e comercio
internacionales

Entidades
publicas

Contribuyentes,

responsables y ddadania 0

usuarios
aduaneros

Organizaciones g 9{93&0“
sociales
(Veedurias,
asociaciones,
juntas de accion
comunal, etc.)

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

Subdireccidn de Gestion de Analisis Operacional

Cra. 8 N2 6C-38 piso 62 PBX 607 9999 - 382 4500 ext. 903102
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co

Organos de
control

Ciudadania en
general

Organizaciones No
Gubernamentales

Organismos
multilaterales
internacionales
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4. Temas que comprenden la estrategia de Participacion Ciudadana en la DIAN

Teniendo en cuenta los mecanismos de Participacion Ciudadana, y en concordancia con la
metodologia establecida para aplicar el nuevo modelo integrado de planeacién y evaluacion
establecido en el Decreto 1499 de 2017, la estrategia de participacién de la DIAN del afio 2019 es
la consolidacion y fortalecimiento a nivel nacional de la interaccién con los diversos grupos de valor
y partes interesadas, promoviendo un acercamiento al ciudadano para facilitarle canales agiles y
efectivos de interlocucidn, en temas que guarden relacién con sus derechos, resolucion de
problemas y satisfaccidn de sus expectativas, a la luz del ordenamiento legal vigente.

Minhacienda

A continuacion, se presentan los ejes tematicos sobre los cuales se puede convocar a la ciudadania para

gue participe en la gestion institucional:

=1 f Elaboracién de -

41 Formulacion de la

[N propuestasde laneacion institucional
normatividad TAC P

v" IIII

Rendicion de Cuentas

Insumos para la
 formulacion de politicas,
programas y proyectos

Ejecucion de los Asignaciony
programas, proyectosy racionalizacion de
servicios recursos

== =
| n— | o vy . ”
Mejoras en los tramites y ¢ Ejercicios de innovacion " s 4 ..
¥ . 2\ abierta para la solucién de <71 Promocion del control
OPA's a los clientes ' - o] .
LT, . problemas relacionados con social
institucionales B i Amclones .

Apertura de datos

¥
W
'{Hi Programa de cultura de la

contribucion

A partir del 2018, se publicé el formato FT-IC-2430 de Registro Mensual de Acciones de
Participacion Ciudadana y Rendicién de cuentas, en el que se recopila a nivel nacional todas las
acciones que la entidad realiza y que alin no se conocen o no se tienen en cuenta como actividades
realizadas de interaccion con la ciudadania, contribuyentes, usuarios y partes interesadas que
contribuyen con la promocidn de la participacién. Este registro se publica mensualmente en la
Web.

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

Subdireccidn de Gestion de Analisis Operacional

Cra. 8 N2 6C-38 piso 62 PBX 607 9999 - 382 4500 ext. 903102
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co
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5. Espacios o Medios de Participacion Ciudadana en la DIAN

La DIAN en concordancia con su estrategia de servicio ha dispuesto los canales de atencién
presencial, telefdnico, virtual y buzones electrénicos para que los ciudadanos puedan presentar
sus consultas, inquietudes, propuestas o cuestionamientos a decisiones de la entidad en el marco
de su quehacer misional y administrativo.

Ahora bien, con relaciéon a los canales de comunicacién y medios de participacién que se
encuentran disponibles para los ciudadanos, entidades y proveedores de bienes y servicios de la
entidad, estdn los siguientes:

5.1. Virtuales

Uno de los principales canales de participacion ciudadana para la DIAN lo constituye su portal de
Internet www.dian.gov.co; alli se puede encontrar informacién sobre Normatividad; cifras
estadisticas y gestion institucional; presupuesto y plan de compras; politicas, planes, programas y
proyectos; tramites y servicios; ventas y remates; y novedades.

El ciudadano cuenta con los siguientes vinculos en la web:

Espacio Alcance

Foros virtuales Este sitio Web permite utilizar el servicio de Foros para realizar
discusiones programadas sobre temas especificos acordados por la
alta direccion y en cumplimiento de disposiciones legales. El Foro es
democratico, facilita la posibilidad de disentir y debatir siempre y
cuando se cumplan las reglas de cortesia, redaccién y pertinencia con
el tema propuesto, y sin que realice comentarios sobre aspectos de
caracter reservado o sobre aspectos personales. Los foros pueden
programarse para clientes externos e internos

Servicio en linea PQSR y Permite presentar peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias felicitaciones desde el portal de la DIAN, a cualquier dependencia,
sobre los productos y servicios prestados por la entidad.

Encuestas virtuales En este espacio virtual la entidad puede convocar a grupos de interés
para que contesten inquietudes sobre temas especificos TACy
administrativos, asi como votaciones u opiniones sobre ideas o
propuestas que se estén evaluando por la entidad.

Chat En tiempo real los contribuyentes, responsables y usuarios
aduaneros pueden en tiempo real la formulacidn de sus inquietudes
sobre los productos y servicios prestados por la entidad.

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

Subdireccidn de Gestion de Analisis Operacional

Cra. 8 N2 6C-38 piso 62 PBX 607 9999 - 382 4500 ext. 903102
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co
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Novedades.
Se encuentran los

proyectos normativos.

En esta seccidn del portal de internet se puede consultar informacién
de ultima hora relacionado con nueva normatividad TAC.

Rendicién de Cuentas

La rendicién de cuentas es un mecanismo de participacion cobijada
por la Ley 489 de 1998, el Decreto 3622 de 2005, el documento
CONPES 3654 de 2010 y la Circular 002 de 2010 de la Contraloria
General de la Republica y el Departamento Administrativo de la
Funcidon Publica. Estd dirigida a consolidar la cultura de la
participacién social en la gestion publica, generar transparencia,
condiciones de confianza entre gobernantes y ciudadanos, vy
garantizar el ejercicio del control social a la administracién publica.
Sirve, ademas, de insumo para ajustar proyectos y planes de accion
de la Entidad.

En este link se encuentra la informacién de los comités TAC,
Audiencia virtual o presencial que son acciones de participacion
ciudadana.

Redes Sociales:
v' Facebook
v’ Twitter
v" YouTube

Las redes sociales que tiene la entidad (Facebook, Twitter y You
Tube) son canales que permiten brindarle al ciudadano un espacio de
comunicacion, interacciéon y servicio sobre temas generales de la
DIAN. Por medio de la pagina web de la entidad y redes sociales se
informara a los ciudadanos sobre los eventos de participacion que se
llevardn a cabo con la anticipacién adecuada y los lineamientos
correspondientes.

5.2. Presenciales

Por la naturaleza y responsabilidad social, la entidad cuenta con la capacidad logistica y financiera

para organizar eventos masivos y especializados en materia tributaria, aduanera y cambiaria, asi

como del ambito administrativo. La poblacidon objetivo de los eventos se sustenta en la
segmentacion de clientes de la entidad, a fin de precisar los objetivos, alcances y recursos que
demandan. Enseguida se relacionan los tipos de eventos de participacion ciudadana presencial:

Tipo de evento

Alcance

Capacitacién

Se organizan eventos de capacitacidon cuando se han producidos
reformas tributarias y/o aduaneras que impactan a los ciudadanos
clientes frente al cumplimiento de sus obligaciones TAC. Alli se
explica la razén de ser, los cambios producidos y la manera de
aplicarlos, asi como conocer las valiosas opiniones de los
ciudadanos clientes sobre el impacto de dichas medidas y los
compromisos para su cumplimiento.

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

Subdireccidn de Gestion de Analisis Operacional
Cra. 8 N2 6C-38 piso 62 PBX 607 9999 - 382 4500 ext. 903102
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Conferencias, Foros,
Paneles, Seminarios,
talleres, Conversatorios,
Congresos

Se programan conferencias, seminarios y demas con los ciudadanos
clientes para el estudio de posibles modificaciones legislativas en el
ambito TAC, bien sean de cardacter sustantivas o procedimentales,
asi como el andlisis de mejores priacticas en el quehacer misional o
administrativo.

En este tipo de eventos se incluyen igualmente las
videoconferencias, donde se organizan con expertos internos y/o
externos el tratamiento de temas neuralgicos de la operacién
institucional con diversos gremios de la produccién, agremiaciones
de contribuyentes o de usuarios aduaneros.

Adicionalmente, la DIAN es invitada en ocasiones a dar charlas,
entregar informacion de la entidad, capacitar a los ciudadanos en
eventos que no se programan en la entidad, pero de esta manera
también se generan acciones de participacion Ciudadana.

Reuniones técnicas con
gremios y asociaciones

De acuerdo con la tematica, la entidad convoca a los gremios de la
produccién y del comercio, asi como a los Grandes Contribuyentes,
para la discusion de problematicas que los estén afectando en
temas tributarios, aduaneros, cambiarios y de servicio, a fin de
acordar acciones de mejora, siempre dentro del marco legal que
regula el accionar de la DIAN, las politicas de su Cddigo de Buen
Gobierno y sin que se afecten posibles investigaciones TAC en curso.

Puntos Moéviles

La entidad lleva en ocasiones los puntos méviles a poblaciones del
pais donde la DIAN no tiene presencia de oficinas por lo cual los
ciudadanos no reciben un servicio directo, sino que deben dirigirse
a la Direcciéon Seccional mas cercana, también son espacios en los
cuales se entrega informacion de interés al ciudadano relacionada
con el manejo de los Servicios que ofrece la DIAN como el de PQSR y
Denuncias.

Megaferia — Ferias de
Servicio

La entidad organiza una Megaferia en un lugar que no pertenece a
las oficinas de la DIAN con el fin de que todos los tramites y opas de
la entidad sean prestados a la ciudadania de una forma mas directa.
También se realizan capacitaciones, entre otros, también son
espacios en los cuales se entrega informacion de interés al ciudadano
relacionada con el manejo de los Servicios que ofrece la

DIAN como el de PQSR y Denuncias.

Igualmente, el gobierno organiza ferias de Servicio en que la DIAN
asiste con toda su logistica para atender a los ciudadanos e
interactuar con ellos en lo que requieran.
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Nucleos de Apoyo Iniciativa de responsabilidad social, propuesta y guiada por la DIAN,
Contable y Fiscal (NAF) susceptible de ser implementada por las instituciones de educacion
Conversatorios superior, con el fin de crear espacios de atencion permanente,

donde estudiantes y maestros, previamente capacitados, ofrezcan
orientacién bdsica en materia fiscal a personas naturales y juridicas,
sin ningun costo, en el ambito normativo o técnico, segun el alcance
gue se determine mediante los documentos que formalicen los
acuerdos para su implementacion.

Audiencia Rendicién de EL evento principal de la Rendicion de Cuentas es la Audiencia
Cuentas Presencial o en ocasiones Virtual, alli se da toda la informacion a la
ciudadania sobre la gestion de la entidad en la vigencia anterior, hay
ejercicios de dialogo, en los que no solo participan las personas que
se encuentran de manera presencial, sino que hay otras que envian
mensajes por chat, correos electrdénicos y otros medios virtuales.

Encuestas o Entrevistas Se puede generar de manera presencial este tipo de dialogo con los
clientes de la entidad para conocer su opinidén en cuanto a planes,
politicas, programas de la DIAN.

5.3. Telefdnicas

e Interaccion telefénica: A través del Contact Center en sus diferentes niveles la DIAN atiende
y orienta a los ciudadanos, resuelve dudas e inconvenientes presentados en el
cumplimiento de las obligaciones fiscales. Asi mismo, convoca y cita a los contribuyentes,
responsables, agentes retenedores, declarantes para atender en los diferentes procesos.
Ademds, se pueden realizan llamadas desde el Contact Center de la entidad o desde los
despachos de las dependencias que requieran conocer la opiniéon de algin o algunos
grupos de interés sobre temas técnicos y administrativos generales de la entidad.

¢ Mensajes de texto a teléfonos celulares y Mensajes automaticos por IVR a teléfono fijo: Se
utiliza para el envio de comunicacién oportuna para invitacion o entrega de informacion
basica para el cumplimiento de las obligaciones TAC, asi como la promocién de campanas
especiales alrededor de estas esferas institucionales.

5.4. Buzones Electrdonicos

El servicio de Buzén Electrdnico Institucional es una herramienta de apoyo al cumplimiento de las
obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias. Con miras a dar cumplimiento a la Ventanilla
Unica de Correspondenciay el niimero Unico de registro de documentos, la entidad esta trabajando
en el cierre de los buzones electronicos existentes en las areas, con el fin de unificar los canales de
entrada de las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias.

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

Subdireccidn de Gestion de Analisis Operacional

Cra. 8 N2 6C-38 piso 62 PBX 607 9999 - 382 4500 ext. 903102
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co



El emprendlmlento i i
\\IB D I AN %? s de taclos Minhacienda

Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales

A continuacién, se describen los diferentes buzones que tiene la entidad a disposicién de los usuarios
y/o contribuyentes para solicitar informacién referente a un tema especifico:

e Buzdn Defensoria

Alli la ciudadania puede ejercer su derecho a la defensa, cuando sienta que las actuaciones y
servicios prestados por la DIAN, han vulnerado o puesto en peligro sus derechos. El ciudadano
se puede comunicar al buzén defensoria@dian.gov.co

e Contratacién

Alli la ciudadania puede enviar sus comentarios sobre este tema al
buzén licitacion@dian.gov.co

e Notificaciones Judiciales

Cumpliendo con el Articulo 197 de la Ley 1437 de 2011, puede solicitar informacion al buzon:
notificacionesiudicialesdian@dian.gov.co

6. Evaluacion de las Estrategias de Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas 2018

En el siguiente enlace se puede consultar la evaluacién de la Estrategias de Participacion Ciudadana
y Rendicién de Cuentas 2018:

https://portal.dian.loc/atencionciudadano/Documents/Informe%20de%20Evaluaci%c3%b
3n%20Estrategia%20Participaci%c3%b3n%20Ciudadana%20DIAN%202018.pdf

7. Areas responsables de la orientacion y vigilancia para su cumplimiento
La Coordinacién de Planeacidn y Evaluacién es aquella que orienta a las dependencias y Direcciones
Seccionales en la implementacién de la Politica de Participacién Ciudadana en la Gestion Publica a

través de la estrategia de Participacidn Ciudadana y su cronograma.

Buzdn planeacion@dian.gov.co

Igualmente, la Oficina de Control Interno hace el ejercicio de vigilar a cabalidad el cumplimiento de
todas las politicas del Modelo Integrado de Planeacidon y por ende la politica y estrategia que en este
documento se trabaja.

Buzdn controlinterno@dian.gov.co
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8. Cronograma Acciones de Participacion Ciudadana y Rendicién de Cuentas 2019

En el siguiente enlace se puede consultar el cronograma general de la Estrategia de Participacién
Ciudadana y Rendicién de Cuentas 2019.

https://www.dian.gov.co/atencionciudadano/Documents/Cronograma%20de%20Acciones%20de
%20Participaci%c3%b3n%20Ciudadana%202019 Consolidado.pdf

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

Subdireccidn de Gestion de Analisis Operacional

Cra. 8 N2 6C-38 piso 62 PBX 607 9999 - 382 4500 ext. 903102
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co


https://www.dian.gov.co/atencionciudadano/Documents/Cronograma%20de%20Acciones%20de%20Participaci%c3%b3n%20Ciudadana%202019_Consolidado.pdf
https://www.dian.gov.co/atencionciudadano/Documents/Cronograma%20de%20Acciones%20de%20Participaci%c3%b3n%20Ciudadana%202019_Consolidado.pdf
https://www.dian.gov.co/atencionciudadano/Documents/Cronograma%20de%20Acciones%20de%20Participaci%c3%b3n%20Ciudadana%202019_Consolidado.pdf
https://www.dian.gov.co/atencionciudadano/Documents/Cronograma%20de%20Acciones%20de%20Participaci%c3%b3n%20Ciudadana%202019_Consolidado.pdf

3 2‘, El emprendimiento iahac
e D I A N ‘s\gf es de todos Mihacieada

Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales

Anexo 1.

1. Conceptos y marco legal de Participacion Ciudadana.

Se denomina Participacion Ciudadana a cada una de las acciones individuales o colectivas que, en
el marco de la constitucién y el derecho, emprenden las personas con el propdsito de incidir en las
decisiones politicas o administrativas, en la gestidn y resultados y en la informacidén y control de las
realizaciones que despliegan organismos publicos o privados y que afectan de alguna manera la
vida social, politica, econémica, cultural, ambiental de las personas y de las comunidades. “La
participacién es la via para impulsar el desarrollo y la democracia e integrar la comunidad al
ejercicio de la politica”.

A continuacidn, se presenta un breve andlisis de las disposiciones del Gobierno Nacional mediante
las cuales se han establecido lineamientos y orientaciones que se deben tener en cuenta y con los
cuales al interior de la entidad se ha venido trabajando en los ultimos afios en el disefio y ejecucion
de la estrategia de participacion ciudadana.

v" En el Articulo 45 de la Ley 1753 de 2015 (Ley de Plan Nacional de Desarrollo 2014 — 2018), se
establecen estandares, modelos y lineamientos de tecnologias de la informacién y las
comunicaciones para los servicios al ciudadano. Con la plena observancia del derecho fundamental
de habeas data, el Ministerio de las Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones (MINTIC)
en coordinacién con las entidades responsables de cada uno de los trdmites y servicios vienen
definiendo los estandares, modelos, lineamientos y normas técnicas para la incorporacién de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) que contribuyan a la mejora de los
tradmites y servicios que el Estado ofrece al ciudadano. Estos se vienen adoptando por las entidades
estatales y se aplican, entre otros, en los siguientes casos:

a) Agendamiento electrdnico de citas médicas.
b) Historia clinica Unica electrdnica.

c) Autenticacion electrénica.

d) Publicacion de datos abiertos.

e) Integracion de los sistemas de informacion de trdmites y servicios de las entidades estatales con
el Portal del Estado colombiano.

f) Implementacion de la estrategia de Gobierno en Linea.

g) Marco de referencia de arquitectura empresarial para la gestion de las tecnologias de
informacidn en el Estado.

h) Administracion, gestidn y modernizacidn de la justicia y defensa, entre otras, la posibilidad de
recibir todo tipo de denuncias y querellas.

i) Sistema integrado de seguridad y emergencias (SIES) a nivel territorial y nacional.
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j) Interoperabilidad de datos como base para la estructuracidon de la estrategia que sobre la
captura, almacenamiento, procesamiento, andlisis y publicacidon de grandes volumenes de datos
(Big Data).

v" Enel documento CONPES, Politica Nacional de Servicio al Ciudadano (3649 de 2010), se expresa
de manera clara la problematica central de gran parte de la ciudadania frente a las entidades
publicas, cual es la "Insatisfaccidn de la ciudadania con la calidad de los servicios prestados por la
Administracion Publica, asi como la mala percepcion de los ciudadanos sobre la eficiencia y probidad
de la misma". Por tanto, se propone como objetivo central "Contribuir a la generacidn de confianza
y al mejoramiento de los niveles de satisfaccion de la ciudadania respecto de los servicios prestados
por la Administracién Publica del orden nacional".

v" Del documento CONPES, "Importancia de la Estrategia de Gobierno en Linea (3650 de 2010),
define al Gobierno Electrénico como: "el uso de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (TIC) para mejorar los servicios e informacion ofrecidos a los ciudadanos, aumentar
la eficiencia y eficacia de la gestidén publica e incrementar sustantivamente la transparencia del
sector publico y la participacién ciudadana".

v" Del Manual de Gobierno en Linea en las Entidades del Orden Nacional de la Republica de
Colombia 2015 - 2020, publicado a principios del afio 2015, se rescata las orientaciones sobre los
objetivos, lineamientos y recursos para implementar la estrategia en las entidades. Los
componentes obedecen a las fases de Gobierno en Linea, ellos son: TIC para Servicios, TIC de
Gobierno Abierto, TIC para la Gestidn y TIC de Seguridad y privacidad de la informacion.

v" Del Manual de la Organizacidn para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) sobre
Informacién, Consulta y Participacién en la Elaboracion de Politicas Publicas, desde el afio 2001 se
viene difundiendo el material en los paises miembros, en el cual se indica que "...ayudard a la
implementacion de estructuras sdlidas destinadas a informar, consultar e involucrar a los
ciudadanos en los procesos de toma de decisiones". Busca responder a interrogantes propuestos
sobre las relaciones institucionales publicas y los ciudadanos, principios, procedimientos vy
mecanismos para desarrollar las relaciones, incluyendo los recursos y la integracion de herramientas
disponibles tanto tradicionales como virtuales, recurriendo a las tecnologias de informacién y
comunicaciones, TIC.

v" De otro lado, la Carta lberoamericana de Participacién Ciudadana, aprobada en Lisboa y
adoptada por los gobiernos participantes en el 2009, define el sentido de la participacion ciudadana
en la gestidn publica como "el proceso de construccidn social de las politicas publicas que, conforme
al interés general de la sociedad democratica, canaliza, da respuesta o amplia los derechos
econdmicos, sociales, culturales, politicos y civiles de las personas, y los derechos de las
organizaciones o grupos en que se integran, asi como los de las comunidades y pueblos indigenas".
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v" El Decreto 1499 de 2017 que actualiza el Modelo Integrado de Planeacidn y Gestidn para el
orden nacional e hizo extensiva su implementacion diferencial a las entidades territoriales. Con el
nuevo Modelo Integrado de Planeacidn y Gestién MIPG articula el nuevo Sistema de Gestidn, que
integra los anteriores sistemas de Gestion de Calidad y de Desarrollo Administrativo, con el Sistema
de Control Interno.

El objetivo principal de esta actualizacidn es consolidar, en un solo lugar, todos los elementos que
se requieren para que una organizacion publica funcione de manera eficiente y transparente, y que
esto se refleje en la gestién del dia a dia que debe atender a las 17 Politicas de Gestion y Desempefio
lideradas por 11 entidades.

v" Asi, en el Manual Operativo de MIPG, se desarrolla la Politica de “Participacion Ciudadana en
la Gestién Publica” y en la cual se indica que las entidades deberan disefiar, mantener y mejorar
espacios que garanticen la intervencion y contribucién ciudadana en todo el ciclo de la gestién
publica (diagnéstico, formulacién, implementacion, evaluacién y seguimiento) en el marco de lo
dispuesto en articulo 2 de la Ley 1757 de 2015; lo cual exige que, desde la dimension de
Direccionamiento Estratégico y Planeacién, se incluya de manera explicita la forma como se
facilitard y promovera la participacién ciudadana.

La DIAN viene cumpliendo con los preceptos anotados anteriormente. De hecho, las acciones de
parte de la ciudadania, con representacién de las distintas categorias de contribuyentes y usuarios,
muestran un crecimiento en la participacién por medio de los trdmites virtuales, la comunicacidn
interactiva entre la administracion y las personas a través de los distintos canales, la formacién a los
usuarios sobre los sistemas informaticos electrénicos y las acciones conjuntas con otros organismos
publicos y privados, gremios y comunidades.

Sin embargo, aun falta por desplegar acciones que permitan el uso alternativo de algunos espacios
de participacion que deben ser propiciados conjuntamente entre la administracién y la ciudadania.
Deben ser instancias organizativas de participacién por parte de ciudadanos contribuyentes y
usuarios que impulsen la difusidn de las acciones de la DIAN, y que, a la vez, faciliten el acercamiento
y la confianza de la ciudadania. Lo anterior ya se ha plasmado en el nuevo Plan Estratégico DIAN
2018 con el pilar estratégico denominado “Acercamiento al Ciudadano”.

¢ Ingresos del Estado. Mediante el desarrollo del objeto de la DIAN y el deber de la ciudadania
de contribuir al financiamiento de los gastos e inversiones del Estado, se realiza con la participacion
ciudadana uno de los fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad
general (CPC. Art. 2). Para su realizacidn, todas las entidades del Estado y particularmente la DIAN
han tenido que acogerse a la Ley 1437 de 2011, Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, con la cual se protegen los derechos y libertades de la personas, la
primacia de los intereses generales, la sujecidon de las autoridades a la Constitucion y demas
preceptos del ordenamiento juridico, el cumplimiento de los fines estatales, el funcionamiento
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eficiente y democratico de la administracion, y la observancia de los deberes del Estado y de los
particulares.

Las actuaciones administrativas se desarrollardn, especialmente, con arreglo a los principios del
debido proceso, igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad, participacién, responsabilidad,
transparencia, publicidad, coordinacidn, eficacia, economia y celeridad.

e  Servicios de Informacidn al Ciudadano. La pagina Web de la DIAN, mediante el desarrollo de
la politica de Gobierno en Linea, presenta un abanico de informacién y orientacién general a las
personas, con el propdsito de facilitar el uso del servicio de comentarios y quejas, modelo de
excelencia en el servicio, preguntas frecuentes, glosario de términos, ayudas para navegar en el sitio
y servicios de atencidn en linea, entre otros. Con ello se desarrolla el derecho constitucional que
tiene toda persona de recibir informacién veraz e imparcial (CPC. Art. 20).

De manera especifica, la informacidn que brinda la DIAN a la ciudadania, contribuyentes y usuarios
puede obtenerse de los enlaces localizados en cada una de las tres zonas de la pagina Web:
informativa, dinamica e interactiva; en donde se puede conocer desde los aspectos generales
anotados hasta cada uno de los distintos tramites tributarios aduaneros o cambiarios que pueden
realizarse en linea. http://www.dian.gov.co/

e Aprendizaje de la participacion ciudadana. Para promover la participacion ciudadana, la
Constitucién dispone su estudio obligatorio en todas las instituciones de educacion (CPC. Art. 41).
De la misma forma, la DIAN desarrollara tareas pedagdgicas dirigidas a escuelas y colegios para crear
en el pais una cultura tributaria a fin de educar al ciudadano en el deber constitucional de contribuir
a las cargas publicas (Ley 223 de 1995, Art. 157

e Los Tramites. Los tramites, los otros procedimientos administrativos OPAS y las regulaciones
administrativas tienen por finalidad proteger y garantizar la efectividad de los derechos de las
personas naturales y juridicas ante las autoridades y facilitar las relaciones de los particulares con
éstas como usuarias o destinatarias de sus servicios, de conformidad con los principios y reglas
previstos en la Constitucién Politica y en la ley.

El decreto anti-tramites (Decreto 019 de 2012) tiene por objeto suprimir o reformar los tramites,
procedimientos y regulaciones innecesarios existentes en la Administracion Publica, con el fin de
facilitar la actividad de las personas naturales y juridicas ante las autoridades, contribuir a la
eficiencia y eficacia de éstas y desarrollar los principios constitucionales que la rigen. Para dar
cumplimiento en este sentido, la DIAN ha venido facilitando procesos, los cuales ha informado
mediante comunicados de prensa. Asi mismo, mantiene actualizado sus tramites en el portal del
Estado colombiano (PEC) y en el aplicativo del Departamento Administrativo de la Funcién Publica,
SUIT 3.0., sin lo cual no es exigible un tramite a un ciudadano.
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e  Contratacion. Todo contrato que celebren las entidades estatales, estard sujeto a la vigilancia
y control ciudadano.

Las asociaciones civicas, comunitarias, de profesionales, benéficas o de utilidad comun, podrdn
denunciar ante las autoridades competentes las actuaciones, hechos u omisiones de los servidores
publicos o de los particulares, que constituyan delitos, contravenciones o faltas en materia de
contratacidn estatal. (Ley 80 de 1993. Estatuto general de la Contratacién de la administracion
publica. Art. 66, de la participacién comunitaria.

Igualmente, lo contenido en el Decreto 734 de 2012, con el cual se reglamenta el estatuto general
de contratacion de la administracion publica).

La DIAN viene publicando de manera oportuna y adecuada en su pagina Web las distintas novedades
en términos de la contratacion
(http://www.dian.gov.co/contenidos/contratacion/compras.html).

e Anticorrupcion. La Ley 1474 de 2011, Art. 64. Sobre las funciones de la Comisién Nacional para
la Moralizacién, sefala entre otras: Promover el ejercicio consciente y responsable de la
participacién ciudadana y del control social sobre la gestidén publica. La participacion en estos
términos en el caso de la DIAN, se manifiesta a través de los mecanismos que se disponen para
la presentaciéon de denuncias: Servicio en linea PQSR y denuncias, atencién telefénica y
correspondencia fisica.
http://muisca.dian.gov.co/WebSolicitudesexternas/DefMenuSolicitudNS.faces.

Igualmente, en desarrollo del Plan Anticorrupcién, la DIAN adopta como metodologia para disefiar
y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano de que
trata el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, la establecida en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano contenida en el documento "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y
de Atencion al Ciudadano Version 2".(Metodologia acordada por el Decreto 124 de enero de 2016,
reglamentario de la Ley1474 de 2011).La DIAN adelanta las acciones respectivas del plan y de la
estrategia anticorrupcion.

http://www.dian.gov.co/dian/12sobred.nsf/pages/Plan_Institucional

¢ Rendicién de Cuentas. La Ley 1474 de 2011 (anticorrupcién), Art. 78, como parte de la

democratizacion de la administracién publica y en el Documento CONPES 3654 de 2010,
sefialan la obligatoriedad de todos los organismos de la administraciéon publica de
desarrollar su gestion conforme a los principios de democracia participativa vy
democratizacion de la gestion publica. La DIAN adopta la metodologia establecida en el
Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano contenida en el documento "Estrategias
para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano Version 2", en
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lo correspondiente al componente de rendiciéon de cuentas ha venido cumpliendo con
este mandato y como prueba de ello en los distintos foros de participacidon ha expuesto
su gestién anual; igualmente, en su pagina Web existe un espacio para la consulta
respectiva.

Otro espacio vital que ha utilizado la entidad desde el afio 2010 para interactuar con la ciudadania
son los Comités Seccionales de Gestion Tributaria, Aduanera y Cambiaria Ordinarios que se
desarrollan en las Direcciones Seccionales en virtud con lo establecido en las Resoluciones Internar
8296 de 2009 y 2827 de 2011. En dichos Comités los participantes seccionados por el Consejo
Gremial Nacional pueden proponer que se estudien asuntos como: posibles actuaciones u
omisiones que causen menoscabo a la economia de la regién y que tengan relacidn con el régimen
tributario, aduanero y/o cambiario; acciones orientadas a facilitar el cumplimiento de las
obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias; programas de difusion y capacitacién en la region,
gue permitan a la ciudadania interiorizar los compromisos con la DIAN, en materia tributaria,
aduanera y cambiaria; entre otras. Sin embargo, alli no se pueden discutir temas de cardcter
especifico que tengan relacidn con las investigaciones que se adelanten en cada Direccion Seccional.

http://www.dian.gov.co/dian/14cifrasgestion.nsf/pages/Rendicion de Cuentas a la ciudada
nia 2015?opendocument

o Participacion Ciudadana en la Planeacion. Durante el proceso de discusidon de los planes de
desarrollo, las autoridades de planeacién velaran porque se hagan efectivos los procedimientos de
participacidon ciudadana (Ley 152 de 1994, por la cual se establece la Ley organica del plan de
desarrollo). La Ley anticorrupcién determina que todas las entidades y organismos de la
Administracion Publica tienen la obligacion de desarrollar su gestién acorde con los principios de
democracia participativa y democratizacion de la gestién publica (Ley 1474 de 2011, Articulo 78);
mediante la publicacion de los planes la DIAN promueve la participacién de la comunidad.
http://www.dian.gov.co/dian/12sobred.nsf/pages/Plan Institucional

e  Derecho a Ambiente Sano. Todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La
ley garantizard la participacidon de la comunidad en las decisiones que puedan afectarlo.

Es deber del Estado proteger la diversidad e integridad del ambiente, conservar las areas de especial
importancia ecoldgica y fomentar la educacion para el logro de estos fines. (CPC. Art. 79).

Se desarrolla mediante la Ley 1549 de 2012, fortalece la institucionalizacion de la politica nacional
de educaciéon ambiental y su incorporacidn efectiva en el desarrollo territorial, mediante Art. 20.
acceso a la educacién ambiental. Art. 3o0. Objeto. La ley estd orientada a fortalecer la
institucionalizacidn de la Politica Nacional de Educacién Ambiental y el Art. 40. responsabilidades
de las entidades nacionales, departamentales, distritales y municipales. Corresponde al Ministerio
de Educacién, Ministerio de Ambiente y demds Ministerios asociados al desarrollo de la Politica, asi
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como a los departamentos, distritos, municipios, Corporaciones Autdnomas Regionales y de
Desarrollo Sostenible, y otros entes autdnomos con competencias y responsabilidades en el tema,
incluir dentro de los Planes de Desarrollo e incorporar en sus presupuestos anuales, las partidas
necesarias para la ejecucién de planes, programas, proyectos y acciones, encaminados al
fortalecimiento de la institucionalizacién de la Politica Nacional de Educacién Ambiental.

En este sentido, la DIAN ha venido consolidando desde hace varios afios el Programa Integral de
Gestion Ambiental. (Resolucidon 14234 de 2009) y dentro de las politicas de buen gobierno se
encuentran las de responsabilidad social y a su vez las de medio ambiente. Pueden verse los
siguientes vinculos:

http://www.dian.gov.co/dian/12SobreD.nsf/pages/Codigo de Buen Gobierno?OpenDocument
http://www.dian.gov.co/descargas/sobredian/SistemaGestionAmbiental/menu_microstio SGA.s
w f.

2. Mecanismos legales de Participacion Ciudadana

A continuacidn, se describen los mecanismos de participacién ciudadana a los cuales pueden acudir
los ciudadanos clientes de la entidad y cuyas respuestas se deben brindar en los términos vy
condiciones legales establecidas, tal como ocurre con las veedurias ciudadanas, las acciones
populares, la accion de tutela, los derechos de peticién y demas mecanismos de participacion.

e Veedurias Ciudadanas. Ley 850 de 2003, reglamenta las veedurias ciudadanas. Art.1o.
definicidn: Se entiende por Veeduria Ciudadana el mecanismo democratico de representaciéon
que le permite a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer
vigilancia sobre la gestion publica, respecto a las autoridades, administrativas, politicas,
judiciales, electorales, legislativas y drganos de control, asi como de las entidades publicas o
privadas, organizaciones no gubernamentales de caracter nacional o internacional que
operen en el pais, encargadas de la ejecuciéon de un programa, proyecto, contrato o de la
prestacion de un servicio publico.

Dicha vigilancia, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 270 de la Constitucion Politica
y el articulo 100 de la Ley 134 de 1994, se ejercerd en aquellos ambitos, aspectos y niveles en
los que, en forma total o parcial, se empleen.

e Acciones Populares. La ley regulard las acciones populares para la proteccion de los derechos
e intereses colectivos, relacionados con el patrimonio, el espacio, la seguridad y la salubridad
publica, la moral administrativa, el ambiente, la libre competencia econémica y otros de
similar naturaleza que se definen en ella... (CPC. Art. 88). Se desarrolla en la Ley 472 de 1998.
El Art 20. define las Acciones Populares como los medios procesales para la proteccidn de los
derechos e intereses colectivos. Las acciones populares se ejercen para evitar el dafio
contingente, hacer cesar el peligro, la amenaza, la vulneracion o agravio sobre los derechos e
intereses colectivos, o restituir las cosas a su estado anterior cuando fuere posible.
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e Accion de Tutela. Toda persona tendra accién de tutela para reclamar ante los jueces, en todo
momento y lugar, mediante un procedimiento preferente y sumario, por si misma o por quien
actle a sunombre, la proteccidon inmediata de sus derechos constitucionales fundamentales,
cuando quiera que éstos resulten vulnerados o amenazados por la acciéon o la omision de
cualquier autoridad publica (CPC. Art. 86). Este articulo es reglamentado mediante los
Decretos 2591 de 1991, 306 de 1992 y 1382 de 2000.

Derechos de Peticion. El derecho que tiene toda persona a presentar peticiones ante las
autoridades por motivos de interés

general o particular y obtener pronta resolucion (CPC. Art. 23), se facilita en la DIAN mediante
el servicio en linea PQSR y denuncias, en donde se orienta a las personas a la hora de
presentar quejas, reclamos, sugerencias, peticiones o] felicitaciones:
http://www.dian.gov.co/contenidos/servicios/queias y soluciones.html

En el momento existe un proyecto de Resolucién DGJ y AC que cumple con el Estatuto
Anticorrupcién, articulo 73, Ventanilla Unica de Correspondencia y Nimero Gnico de Registro
de documentos, unificacion de canales de entrada de los derechos de peticién.

e Otros mecanismos de Participacion Ciudadana. (CPC. Art. 103): El voto, el plebiscito, el
referendo, la consulta popular, el cabildo abierto, la iniciativa legislativa y la revocatoria del
mandato. Incluye ademas que "El Estado contribuird a la organizacién, promocién vy
capacitacién de las asociaciones profesionales, civicas, sindicales, comunitarias, juveniles,
benéficas o de utilidad comun no gubernamentales, sin detrimento de su autonomia, con el
fin de que constituyan mecanismos democraticos de representacidon en las diferentes
instancias de participacién, concertacion, control y vigilancia de la gestidon publica que se
establezca". Se reglamenta con la Ley 134/94 sobre Mecanismos de Participacion Ciudadana:
Art. 99. De la participacién administrativa como derecho de las personas. La participacidén en
la gestion administrativa se ejercera por los particulares y por las organizaciones civiles en los
términos de la Constitucién, y de aquellos que se sefalen mediante la ley.

"En el Anexo 1 se pueden consultar los conceptos y marco legal, asi como los mecanismos legales de la
participacién ciudadana.
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