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1. OBJETIVO

Registrar las acciones adelantadas en la herramienta de gestion para contar con informacién
actualizada respecto a las solicitudes radicadas por los Contribuyentes y Usuarios Aduaneros ante la
Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero

2. ALCANCE

Aplica para el procedimiento PR-CAC-0233 Veeduria de los Derechos del Contribuyente y del Usuario
Aduanero. Estas solicitudes previamente han sido radicadas ante la Defensoria por los contribuyentes
y usuarios aduaneros a través de los canales dispuestos para tal fin. Inicia con el registro de las
solicitudes en la herramienta de gestion y termina con el cierre de estas.

3. DEFINICIONES Y SIGLAS

¢ Acta de Gestién. Documento que se profiere para cerrar la solicitud de intervencién, una vez la
situacion planteada por el solicitante se ha solucionado o se ha restablecido el derecho vulnerado
por la gestién de la Defensoria.
Fuente. UAE DIAN - Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero.

e Macroproceso. Se refiere a la identificacién de la solicitud determinando si es tributario, aduanero
o0 cambiario.

Fuente. UAE DIAN - Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero.

e Oficio de Cierre. Documento que se profiere para cerrar la solicitud de intervencién, una vez la
situacion planteada por el solicitante se ha solucionado. En estos casos no ha habido vulneracion
de derechos y debe ser comunicada al Contribuyente.

Fuente. UAE DIAN - Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero.

e Peticion. Es la actuacién que inicia cualquier persona con el fin de que la UAE DIAN intervenga,
reconozca un derecho, resuelva una situacion juridica, preste un servicio.

Fuente. Articulo 13, segundo inciso, de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1, de la Ley
1755 de 2015.

e Peticion incompleta. Es la peticion ya radicada la cual no contiene los requisitos minimos exigidos
en el marco juridico vigente necesarios para resolver. También es la peticion respecto de la cual el
peticionario debe realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de
fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley.

Fuente: Articulo 17, de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1, de la Ley 1755 de 2015.

e Peticion oscura. Es aquella de la que no se comprende la finalidad u objeto.

Fuente: Articulo 19, de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1, de la Ley 1755 de 2015.
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Peticidn reiterativa. “aquella que resulta sustancialmente idéntica a otra presentada anteriormente,
a la cual se dio respuesta de fondo, por lo que la remisién que se hace configura igualmente una
respuesta sustancial (por contraposicion a una meramente formal) a la nueva peticion que se
reitera”. Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, el funcionario de la UAE DIAN competente
para responder podra remitirse a las respuestas anteriores expedidas por la entidad.

Fuente: articulo 19, de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1, de la Ley 1755 de 2015.

Problema sistémico. Es un problema recurrente o repetitivo que afecta a varios contribuyentes y
usuarios aduaneros que resulta de las interacciones entre los ciudadanos y la DIAN y que se produce
en el seno del sistema fiscal y aduanero, y no por disfunciones, errores o fallas de las partes
consideradas aisladamente.

Fuente. UAE DIAN - Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero.

Pronunciamiento. Documento en el que luego del analisis de los planteamientos realizados por la
Administracion y los administrados, en el marco de los derechos de los contribuyentes y operadores
de comercio exterior, la Defensoria da respuesta con respecto a la solicitud en aguellos eventos en
los cuales la Defensoria no identifica la vulneracién alguna de los derechos del contribuyente o
usuario aduanero.

Fuente. UAE DIAN - Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero.

Recomendacién de Gestion. Documento en el que luego del andlisis de los planteamientos
realizados por la Administracion y los administrados, en el marco de los derechos de los
contribuyentes y usuarios aduaneros, la Defensoria hace respetuosas recomendaciones a la
administracién sobre una solicitud puntual para restituir los derechos y plantear acciones que den
solucion a la problematica detectada, y eviten la recurrencia de las causas que la originaron.

Fuente. UAE DIAN - Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero.

Recomendacion Estratégica. Documento en el que en el marco de los derechos de los
contribuyentes y usuarios aduaneros, la Defensoria hace respetuosas recomendaciones a la
Administracion para plantear estrategias orientadas al mejoramiento de la prestacién del servicio
fiscal, la facilitacion del comercio exterior y a prevenir y/o mitigar los riesgos a partir del analisis de
los problemas recurrentes y/o sistémicos, las recomendaciones de gestion, la identificacion de las
causas generadoras y el analisis de los procesos y/o procedimientos.

Fuente. UAE DIAN - Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero.

Solicitud de intervencion. Son todas aquellas solicitudes presentadas por presuntas vulneraciones
a los derechos de los contribuyentes y usuarios aduaneros o mejora del servicio fiscal por parte de
la UAE DIAN, que requieren un analisis y trazabilidad con el fin de determinar si se dio respuesta
oportuna de fondo y se garantizaron los derechos de los contribuyentes.

Fuente. UAE DIAN - Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero.

e L "l
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e Solicitud oscura. Son las solicitudes en las que no se comprende la finalidad u objeto de la peticion.
Fuente. UAE DIAN - Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero.

e Traslados. Solicitudes que no son competencias de la UAE DIAN, se da tramite a la entidad
competente y se radica como traslado. De igual manera, cuando se trate de una denuncia se radica
como traslado.

Fuente. UAE DIAN - Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero.

e Trazabilidad. Analisis de los antecedentes facticos, juridicos, posiciones jurisprudenciales y
doctrinales y procedimientos relacionados con el tema.

Fuente. UAE DIAN - Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero.

4. DESARROLLO DEL TEMA

La Defensoria ha dispuesto de una herramienta de gestion para el registro de las actuaciones que se
adelantan frente a una solicitud. Esta herramienta debe estar actualizada permanentemente con el fin
de garantizar que la informacion contenida en ella contempla las Ultimas gestiones realizadas para cada
solicitud.

El registro de las gestiones adelantadas frente a una solicitud se divide en tres bloques de informacion:

a) Registro, asignacioén y clasificacion. El registro corresponde al ingreso de los datos de radicacion
de la solicitud y los datos de identificacion del peticionario. Este registro lo puede hacer el
contribuyente o usuario aduanero directamente por la pagina web o un servidor de la Defensoria. La
clasificacion corresponde a la identificacion del proceso y la asociacién de informacion a la solicitud
objeto de atencién. Para cada solicitud se determina si es una solicitud de intervencion, traslados o
atencion personalizada, adicionalmente contempla la informacién relativa a los procesos,
subprocesos y procedimientos de la UAE DIAN. Si la solicitud no es clasificada no permite el registro
de las actuaciones realizadas. La asignacion consiste en definir la persona que se encargara de
gestionar la solicitud.

b) Gestion de la solicitud. Consiste en el registro de las actuaciones desarrolladas para cada solicitud,
incluyendo el cierre. A cada actividad se pueden adjuntar los archivos que sean necesarios.

Una vez cerrado el caso no se puede realizar ajustes o reclasificaciones. Al momento de cierre se
debe indicar solucionado a favor de, observacién de cierre, causa de la inconformidad e impacto
asociado. Esta informacion aplica a todas las solicitudes.

c) Seguimiento a la solicitud. Corresponde al registro de los hallazgos detectados por el Defensor
y/o sus Delegados y el Coordinador Administrativo en el seguimiento que realicen a las solicitudes.
Por la opcion de “Retroalimentacion” pueden registrar la efectividad de las recomendaciones, en
términos si fueron o no acogidas por la administracion.

Para realizar el registro de cada una de las solicitudes se debe utilizar la herramienta de gestion
denominada RESIDEF ubicada en la ruta http://www.residef.com/. La herramienta cuenta con dos



http://www.residef.com/
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perfiles de acceso al aplicativo, uno asociado al Defensor, Delegados y Coordinador Administrativo, y
otro para los funcionarios responsable de atender las solicitudes.

A continuacion, se presenta la descripcion para registrar la informacion de cada bloque informado
anteriormente:

4.1 Registro, asignacion y clasificacion
4.1.1 Registro

El registro de la solicitud queda cargado autométicamente cuando el contribuyente y usuario aduanero
utiliza el formulario publicado en la herramienta de gestién. Las solicitudes recibidas por correo
electronico, por correspondencia y por atencion personalizada, son registradas en la herramienta de
gestion por un funcionario de la Defensoria. Los documentos que acomparfien una solicitud recibidos
fisicamente serdn escaneados, cargados en la herramienta de gestion y entregados al funcionario
asignado.

Los campos de la herramienta de gestién a diligenciar por el registro son los siguientes:

La Defensona del Contribuyents y del Usuarc Adusnero agradece su comunicacian. Al registrar su solicitud, usted recibira a trs
gestionaro y el estado de su caso. Esperamos ser de gran aywda para resolver su solicitud.

& Registre aqui su caso

Ciudad en que radica * | Seleccions una opcion

Tipo de Usuario * | Selecciona una opcién

Mombre/Razdn Social * | Ingrese su Mombre/Razdn Socis|

C.C/MIT > | CedulaMiT

Representante o Apoderado | Ingress su usuaro

Direccidn | Ingres= su Direccién

Ciudad Residencia | Selecciona una opcitn

Teléfono | Ingrese su Telefono

| Ingresa su Emsil

Ingres= la descripcion de su caso

Descripcion del caso *

2¥01b

Ingrese codigo | Ciodigo captcha

‘ Una vez de dlick en Registrar podra adjuntar documentos
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CAMPO

TIPOLOGIA DEL
CAMPO

DESCRIPCION DE LA INFORMACION A REGISTRAR

Ciudad en que radica

Lista Despegable

De la lista desplegable de las ciudades donde se
encuentra una oficina de la Defensoria, selecciona la
ciudad en donde va a radicar la solicitud. Debe coincidir
con la ciudad de residencia o sus alrededores.

Tipo de Usuario

Lista Despegable

De lalista desplegable seleccione si es "Persona Natural o
Juridica" la directamente relacionada con la solicitud.

Nombre/Razén Social

Digitado

Registre el(los) nombre(s) y apellido(s) de la persona
natural o razon social de la persona juridica que esta
directamente relacionada con la solicitud.

CC/NIT

Digitado

Registre el nimero del documento de identidad de la
persona natural o el nimero del NIT de la persona juridica
directamente relacionada con la solicitud.

Representante o Apoderado

Digitado

Registre el nombre del representante legal de la persona
juridica (registrado en el RUT) o el nombre del apoderado
legal que represente a la persona natural o juridica. En
caso de ser persona natural y no tener apoderado debe
registrar N/A

Direccion

Digitado

Registre la direccién de contacto de la persona natural o
juridica directamente relacionada con la solicitud. Debe
corresponder a la direccion registrada en el RUT.

Ciudad de Residencia

Lista Despegable

De la lista desplegable de las ciudades seleccione la
ciudad del domicilio de la persona natural o juridica
directamente relacionada con la solicitud.

Teléfono

Digitado

Registre el ndmero de teléfono fijo o celular de la
persona natural o juridica directamente relacionada con
la solicitud.

Email

Digitado

Registre la direccion de correo electrénico de la persona
natural o juridica directamente relacionada con la
solicitud. Debe corresponder a la direccion registrada en
el RUT.

Descripcion del caso

Digitado

Registre de forma clara y detallada la peticion que esta
realizando a la Defensoria.

Ingrese el cédigo

Digitado

Registre el codigo captcha.

Una vez diligenciada la informacién dar clic en “Registrar”, el sistema le preguntara: “Recuerde que una
vez guardado los datos no podra modificarlos. ¢Seguro desea registrar su informacién? Una vez
“aceptado” el sistema le indica “Registrado Correctamente”.
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Una vez registrada la solicitud, cargar los archivos que el solicitante persona natural o juridica considere
necesarios para aclarar o soportar su peticiéon. Concluido el registro por el peticionario el sistema indica
la fecha de registro y remitir4 un correo electrénico indicando el recibo de la solicitud.

Los Contribuyentes y Usuarios Aduaneros pueden realizar la consulta de sus solicitudes radicadas y
verificar el estado en que se encuentran, para ello debe ingresar a la herramienta de gestion ubicada
en la ruta http://www.residef.com/ y en el costado izquierdo de la pagina se encuentra el “Panel para
realizar consultas de casos”.

Q, Panel para realizar consulta de casos

Cadigo del caso

Documento Identidad

Los campos por diligenciar son los siguientes:

CAMPO TIPOCIfA;':)%DEL DESCRIPCION DE LA INFORMACION A REGISTRAR

Registre el nimero del caso que se le asigné al momento
de radicar su solicitud, este cédigo es enviado al correo

Caodigo del caso Digitado
electrénico que digité en el formulario al momento de
radicar la solicitud.
Documento deff . . Registre el nimero de identificacion con el cual radico la
. . Digitado .
identidad solicitud.

Cuando la peticion es radicada ante la Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero por los
contribuyentes y usuarios aduaneros a través de los canales dispuestos para tal fin, el funcionario
designado registrara en la herramienta de gestion la peticion. Al ingresar a la herramienta en la parte
superior derecha aparece un botén que indica “+Nuevo”, al dar clic el sistema despliega el mismo
formulario del registro externo, excepto que no le solicita coédigo captcha. Los campos de la herramienta
de gestion a diligenciar por parte del funcionario son los siguientes:
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TIPOLOGIA DEL
CAMPO CAMPO DESCRIPCION DE LA INFORMACION A REGISTRAR

De la lista desplegable de las ciudades donde se
encuentra una oficina de la Defensoria, selecciona la
ciudad en donde va a radicar la solicitud. Debe
coincidir con la ciudad de residencia o sus alrededores.

Ciudad en que radica Lista Despegable

Seleccione la fecha de recepcidn, seleccionando el

Fecha de recepcion Lista Despegable )
mesy luego el dia
. s . De la lista desplegable seleccione la forma de
Forma de recepcion Lista Despegable . P g_
recepcion: Fisico, email y verbalmente.
De la lista desplegable seleccione si es '"Persona
Tipo de Usuario Lista Despegable Natural o Juridica" la directamente relacionada con la

solicitud.

Registre el(los) nombre(s) y apellido(s) de la persona
Nombre/Razén Social  ||Digitado natural o razén social de la persona juridica que esta
directamente relacionada con la solicitud.

Registre el nimero del documento de identidad de la
CC/NIT Digitado persona natural o el nimero del NIT de la persona
juridica directamente relacionada con la solicitud.

Registre el nombre del representante legal de la
o persona juridica (registrado en el RUT) o el nombre del

Digitado apoderado legal que represente a la persona natural o
juridica. En caso de ser persona natural y no tener
apoderado debe registrar N/A

Representante
Apoderado

Registre la direccion de contacto de la persona natural
Direccion Digitado o juridica directamente relacionada con la solicitud.
Debe corresponder a la direccién registrada en el RUT.
De la lista desplegable de las ciudades seleccione Ia
Ciudad de Residencia Lista Despegable ciudad del domicilio de la persona natural o juridica
directamente relacionada con la solicitud.

Registre el nimero de teléfono fijo o celular de la
Teléfono Digitado persona natural o juridica directamente relacionada
con la solicitud.

Registre la direccién de correo electrénico de la
persona natural o juridica directamente relacionada

Email Digitado
& con la solicitud. Debe corresponder a la direccidn
registrada en el RUT.
L, _ Registre de forma clara y detallada la peticidon que esta
Descripcion del caso Digitado

realizando a la Defensoria.

Una vez registrada correctamente la solicitud el sistema presenta la siguiente informacion, al
funcionario encargado de realizar la asignacion y clasificacion:
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I
Registro de Solicitudes de Intervencion ante la .
del Contn n/en . & Hola, PruebaCalidad1
j( v dlel Usucrio Aduanero Defensoria

& Casos Seleccione Filtro ~|| Digite texto a buscar Limpiar

® Registrados
Identificacion Descripcion Caso  Anexos Acciones
¢ Asignados

Prueba de regi's_trcx% ded
un caso para efectos de
«f Cerrados la revision del instructivo | gio a4
VEE20210000001495 BogotaDC  EeBF CAIMSIMATE 5494050 de regisiro de 7 e SinAdjuntos
solicitudes de veeduria.
= Realimentados Este es una prueha de
registro por un externo.

* Rechazados b o Caso cfrealdo ale prueba —
ruebas calida ara efectos de = Sin Adjuntos
VEE20210000001497 Bogota D.C jaria Elisa Clavijo C smnn ia)[:Iuallzar el instructivo -
48 Funcionarios de registro en Residef

4.1.2 Asignacién de las Solicitudes

Una vez registrada la solicitud, en la parte superior izquierda aparece la opcién de tareas a realizar
“Elija una opcioén”, para la asignacion de los casos a los servidores publicos de la Defensoria, por la
opcion “Registrados” se asignan los casos recibidos y registrados, siguiendo los pasos que se
mencionan a continuacion:

Hacer clic en el Botdn “A” que se encuentra en la parte derecha de la solicitud radicada como se muestra
a continuacion

Registro de Solicitudes de Intervencion ante la
Defensoria

& Casos Seleccione Filtro Limplar

® Registrados

& Hola, PruebaCalidad1

Codigo Gludad . Nombre Identificacion Descripcion Caso  Anexos

o Asignados

Prueba de registro de
un caso para efectos de
n v " ia revision del instructivo | P
VEE20210000001496 BogotaDC  Frost@aidadMana 5494250 de regisiro de Sin Adnios
solicifudes de veeduria.
= Realimentados Este es una prueba de
registro por un externo.

o Cerrados

% Rechazados s Caso ceadodeprueba
£ para efect « Sin Adjuntos
VEE20210000001497 Bogota D.C ana Ehsa Clavijo C 811111111 et o mstmcuvo
& Funcionarios de registro en Residefl

A continuacién, se despliega el formulario con el cual se realiza la asignacion de una solicitud al servidor
publico que la va a gestionar.

1AM

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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Asignar Caso
Funcionario
Seleccione una opcién

Tipo de Solicitud:

Seleccione un Registro.

Observacion:

Ingrese su observacion

CAMPO TIPOCIf’j:%DEL DESCRIPCION DE LA INFORMACION A REGISTRAR

De la lista desplegable de los funcionarios de la
Funcionario Lista Despegable |Defensoria seleccione el nombre del funcionario que
gestionara la solicitud.

De la lista desplegable de tipo de solicitud seleccione:
Tipo de Solicitud Lista Despegable (igyjicitud de intervencién, Traslado o Atencién
Personalizada.

Digite las observaciones o instrucciones que se
Observacion Digitado consideren necesarias para orienten al funcionario
asignado en la gestion del caso.

Una vez asignada correctamente la solicitud en la herramienta de gestion se procede con la
clasificacion de las solicitudes.

4.1.3 Clasificacion de las Solicitudes
Una vez registrada la solicitud, en la parte superior izquierda aparece la opcion de tareas a realizar

“Elija una opcién”, para la clasificacion de las solicitudes elija la opcidn “Asignados” y seleccione el caso
gue va a reclasificar, siguiendo los pasos que se mencionan a continuacion:

Hace clic en el Botén | “Gestionar caso” que se encuentra en la parte derecha de la solicitud
radicada como se muestra a continuacion:
AN

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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I
Registro de Solicitudes de Intervencion ante la .
(“ Contn 1e . & Hola, PruebaCalidad1
j( y del Usuaric Aduanero Defensoria

4 Casos Asignados
& casos Asignado A v || Prucha Limpiar

® Registrados odi Identificacion Tipo Caso Asignado A Radicado Acciones

@5 Asignados Asignado VEE20210000001495 £[eba Calidad Mania Eisa 5454350 Caso de Fondo PrusbaCalidad1

o Cerrados
= Realimentados
x Rechazados
48 Funcionarios
|l Reportes
B Ciudad de Radicado
B Solicitudes por Macroproceso

B Estado Mensualizado

Como se observa en la imagen, los casos asignados para clasificar también se pueden filtrar por
“Cadigo”, “Identificacion”, “Asignado a” y “por nombre”. El servidor publico responsable de clasificar el
caso, procede a realizarlo de la siguiente manera:

Gestién del Caso
Detalle Caso Clasificacion caso

Macro Proceso:

CODIGO: VEE2(2100000014396 Seleccione Macro Proceso.

Proceso:
CIUDAD DE REGISTRO: Bogota D.C
Seleccione Proceso.

TIPO DE USUARIO: Natural Sub Proceso:
Seleccione Sub Proceso.

NOMERE: Prueba Calidad Maria Elisa Clavijo Procedimiento:
Seleccione Procedimiento.

REPRESENTANTE LEGAL: Problema Estandar:

Seleccione Problema.

C.C./ NIT: 5194250
Derecho Vulnerado:

i Seleccione Derecho
DIRECCION: CIl 23 sur 69 60

Area Organizacional:

Seleccione Area.

Clasificar Caso

CIUDAD RESIDENCIA: BOGOTA, D.C. - BOGOTA

TELEFONO: 3166180066

1AM

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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En el costado derecho de la pantalla se visualiza el formulario en donde el servidor procede a clasificar
la solicitud segun el detalle de esta, diligenciando la siguiente informacion:

TIPOLOGIA DEL
CAMPO DESCRIPCION DE LA INFORMACION A REGISTRAR
CAMPO
De la lista desplegable seleccione el macroprocesos
Macroproceso Lista Despegable misional de la Entidad: Tributario, Aduanero o

Cambiario. Si no corresponde algin macroproceso
seleccione la opcion N/A.

De la lista desplegable seleccione el Proceso con el
Proceso Lista Despegable |lcual se relaciona la peticion del contribuyente o
usuario aduanero.

De la lista desplegable seleccione el Sub-Proceso que
se relacione con el proceso seleccionado y que tenga

Sub-Proceso Lista Despegable . e . i
relacién con la peticién del contribuyente y usuario
aduanero.

De la lista desplegable seleccione el procedimiento

Procedimiento Lista Despegable que tiene relacién con el sub-proceso y que tenga

relacion con la peticién del contribuyente y usuario
aduanero.

De Ila lista desplegable seleccione el problema
Problema estandar Lista Despegable [lestdndar que se relacione con la peticiéon del
contribuyente y usuario aduanero.

De la lista desplegable seleccione el derecho
vulnerado que tenga relacion con la peticion del
contribuyente y usuario aduanero. Si no hay derecho
vulnerado seleccione la opcién N/A.

De la lista desplegable seleccione el drea
organizacional que se relacione con el procedimiento
y que tenga relacion con la peticidn del contribuyente
y usuario aduanero.

Derecho vulnerado Lista Despegable

Area organizacional  ||Lista Despegable

La clasificacién es susceptible de ser modificada durante la gestién del caso, una vez cerrada la
solicitud no puede ser objeto de clasificacion.

Una vez clasificada la peticion, la herramienta de gestion presenta la “Hoja de Ruta” en donde le indica
al funcionario asignado el estado y descripcion de las actividades realizas como registro, asignacion y
proceso, el responsable y fecha de cada estado o registro y si hay documentos adjuntos a la peticion.
En el registro de asignacion se reflejan las instrucciones dadas para la gestion del caso por el Defensor
Delegado o Coordinador Administrativo.
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I Hoja de ruta

Estado Descripcion Asignado A: Realizado Por: Fecha Archivos Adjuntos:

Registrado Se crea el regisiro Sistema 2021-05-14 * Sin Adjuntos

Se debe realizar |a trazabilidad del caso
verificando si se llevo el debido proceso, solicite Sin Adjuntas
Asignado copia del expediente, realice el calculo de los PruebaCalidad1 PruebaCalidad1 2021-05-14 * l
\#_‘ltereses v su correcta aplicacion en la Obligacion
inanciera.

Proceso Se clasifica el caso PruebaCalidad1 2021-05-14 + Sin Adjuntos

Una vez asignada Y clasificada la solicitud, el funcionario de la Defensoria responsable de gestionar la
solicitud debe validar la informacién que se encuentra en el costado izquierdo de la pantalla la cual
hace referencia a los datos del Contribuyente. De existir inconsistencias podrd modificarla durante el
tramite y de acuerdo con los documentos allegados por el solicitante o la Administracion.

Las solicitudes asignadas pueden ser “Reasignadas” o “Rechazadas”, para lo cual el funcionario
responsable de la gestion realizara la peticién al Defensor Delegado o al Coordinador Administrativo,
soportando adecuadamente la solicitud. El funcionario responsable de la asignacién de casos ejecutara
la peticion, para lo cual debe seleccionar los botones de “Reasignar el caso” botén verde y “Rechazar
caso” botdn rojo.

I
Registro de Solicitudes de Intervencion ante la .
del Conm yente . & Hola, PruebaCalidad1
j( y del Usuario Aduanero Defensoria

 Casos Asignados
& Casos Asignado A v || Prueba Limpiar
® Registrados odi Identificacion Tipo Caso i Radicado Acciones
Asignade VEE20210000001436 Fjyeba Caldad ManiaBlisa 5494559 Caso de Fondo PruebaCalidad1 2021-05-14
o Cerrados
= Realimentados
X Rechazados
48 Funcionarios
Ll Repories

B Ciudad de Radicada

B4 Solicitudes por Macroproceso

B4 Estado Mensualizado
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Para la “Reasignacioén del caso” se debe seleccionar el nuevo funcionario asignado, seleccionandolo
de la lista desplegable de los funcionarios de la Defensoria e indicando claramente el motivo de la
reasignacion en “Observacion”.

Reasignar Caso

Funcionario:

Seleccione Funcionario

Observacion

Ingrese su observacion

Reasignar

Para el “Rechazo” del caso se debe indicar claramente el motivo del rechazo.

Rechazar Caso

Observacion de Rechazo:

Ingrese su observacion

AN

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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4.2 Gestion de Solicitudes

El funcionario de la Defensoria responsable de gestionar la solicitud debe incorporar en la herramienta
las actividades que desarrolla durante la gestion, de forma clara y concisa para que pueda ser
consultada por otro servidor publico y para el andlisis de riesgos o para fines estadisticos. Consigne
como minimo los puntos clave de la solicitud, de la gestién y de la solucién. Para ello debe ingresar a
cada solicitud asignada y en la parte inferior en la seccién “Hoja de Ruta”, debe seleccionar el botén
naranja que indica “Gestionar Accion” como se observa a continuaciéon y registrar una a una las
actividades:

I Hoja de ruta

Descripcion Asignado A: Realizado Por: Archivos Adjuntos:

Registrado Se crea el regisiro Sistema 2021-05-14 + Sin Adjuntos

Se debe realizar la trazabilidad del caso
verificando si se llevo el debide proceso, solicite Sin Adjunt
Asignado copia del expediente, realice el calculo de los ~ PruebaCalidad 1 PruebaCalidad1 2021-05-14 o RIS
E_teresgs v su correcta aplicacion en la Obligacion
inanciera.

Proceso Se clasifica el caso PruebaCalidad1 2021-05-14 + Sin Adjunios

<+ Corar Caco

El botdn “Gestionar Accidn” se puede utilizar el numero de veces que sea necesario. Al seleccionar el
boton “Gestionar acciéon” se despliega el cuadro que permite registrar la gestion:

Gestionar Accidn

Observacion:

Ingrese su observacion

e

Una vez ingresada la informacion se debe dar clic en el botdn “Gestionar” y la gestion queda registrada
y guardada de la siguiente manera:

1AM

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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CAUSA DE INCONFORMIDAD:
IMPACTO ASQCIADO:

SOLUCIONADO A FAVOR DE:

h .
I Hoja de ruta
Estado Descripcion Asignado A: Realizado Por: Fecha Archivos Adjuntos:
Registrado Se crea el registro Sistema 2021-05-14 + Sin Adjuntos

Se debe realizar la trazabilidad del caso
verificando si se llevo el debido proceso, salicite B ) Sin Adjuntos
Asignado copia del expediente, realice el calculo de los ~ PruebaCalidad1 PruebaCalidad1 2021-05-14 * i
intereses y su correcla 1enla0 1
Financiera

Proceso Se clasifica el caso - PrusbaCalidad1 2021-05-14 + Sin Adjuntos

Acuse recibido: Mediante Oficio No. 1004 del 18 _ i L « Sin Adjuntos
de mayo de 2021 se realiza el acuse de recibido. PruebaCalidad1 2021-03-18

|

Proceso

Una vez registrada la gestion se debe adjuntar el documento que la soporte, para ello pulse el botdn
verde que tiene dibujada una nube. Una vez seleccionado se presenta la siguiente pantalla:

Adjuntar Archivo
Acuse recibido-0514 PDF

Los archivos anexos no deben exceder en el nombre los 20 caracteres. Una longitud que supere este
namero hace que el sistema pierda reconocimiento sobre los archivos y puede no llegar a recuperarse.

Seleccionado el archivo a cargar se pulsa el botdn azul “Cargar archivo”. La herramienta una vez carga

el archivo lo saca del caso, para lo cual debe pulsar el botén “Regresar” e ingresa nuevamente al caso
y visualiza la gestion registrada.

AN

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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CASO:

##DETALLES DEL CIERRE

CAUSA DE INCONFORMIDAD:
IMPACTO ASOCIADO:

SOLUCIONADO A FAVOR DE:

I Hoja de ruta

|
—

I Hoja de ruta

|

A
Registrado Se crea el regisiro Sistema + Sin Adjuntos

Se debe realizar |a trazabilidad del caso
_ verificando si se llevo el debido proceso, solicite
Asignado copia del expediente, realice el calculo de los PruebaCalidad1 PruebaCalidad1
infereses y su correcta aplicacion en la Obligacion
Financiera.

s Sin Adjuntos

) L G
Proceso Se clasifica el caso - PruebaCalidad1 Sin Adjuntos

Acuse recibido: Mediante Oficio No. 1004 del 18
de mayo de 2021 se realiza el acuse de recibido

Proceso PruebaCalidad1

Con el propdsito de garantizar el cumplimiento de las funciones otorgadas a la Defensoria y con el
objetivo de gestionar las solicitudes, a continuacién, presentamos las principales gestiones que se
registraran en la herramienta de gestion:

e Acuse de recibido: Indique el nUmero y fecha del oficio con el que se dio el acuse de recibo.

e Traslado: Indique el medio por el cual realiza el traslado (correo electrénico, oficio o PQSR), el area,
la fecha y numero de oficio o numero de PQSR.

e Respuesta a traslado: Indique el medio por el cual se recibi6 la respuesta al traslado (correo
electrénico, oficio o PQSR), el area, la fecha y numero de oficio.

e Las recomendaciones remitidas: Recomendaciones estratégicas (RE); Recomendacion de gestion
(RG). Para no escribir el nombre completo se puede indicar las iniciales de la recomendacién con
indicacion de la fecha y nimero del oficio y numero de la recomendacion.

¢ Pronunciamiento: Indicar las iniciales PR, la fecha, nimero del oficio y nimero del pronunciamiento.

e Acta de Gestion: Indicar las iniciales AG, la fecha, nimero del acta.

e Oficio de cierre: indicar la fecha y nimero del oficio.

Es importante que el Servidor Publico tenga presente que el sistema realiza un seguimiento al
cumplimiento de los plazos establecidos para la gestion, tomando como fecha la fecha del dia de
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registro de cada una de las actividades en la herramienta de gestion y no la fecha de elaborado o de
envié del documento, por ello la importancia de actualizar oportunamente el sistema.

4.2.1 Cierre de la Solicitud

El funcionario de la Defensoria responsable de gestionar la solicitud, una vez concluye su gestion e
incluidas todas las gestiones en la herramienta, debe realizar el cierre del caso como una de las Ultimas
gestiones. Para ello debe ingresar a cada solicitud asignada y en la parte inferior en la secciéon “Hoja
de Ruta”, debe seleccionar el botdn azul que indica “Cerrar caso” como se observa a continuacion:

I Hoja de ruta

Descripcion Asignado A: Realizado Por: Archivos Adjuntos:
Registrado Se crea el regisiro Sistema 2021-05-14 + Sin Adjuntos

Se debe realizar la trazabilidad del caso
verificando si se llevo el debide proceso, solicite Sin Adjunt
Asignado copia del expediente, realice el calculo de los ~ PruebaCalidad 1 PruebaCalidad1 2021-05-14 o RIS
E_teresgs v su correcta aplicacion en la Obligacion
inanciera.

Proceso Se clasifica el caso PruebaCalidad1 2021-05-14 + Sin Adjunios

<+ Corar Caso

Al pulsar la tecla “cerrar caso” se despliega el siguiente formulario:

Cerrar Caso
Solucionado a favor de:
Seleccione una opcién

OCbservacion de Cierre

|'1£|\§5§ Su observacion

Causa de Inconformidad:

Ingrese su observacion

Impacto Asociado:

Ingrese su observacion

El formulario se debe diligenciar con la siguiente informacion:

1AM

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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CAMPO

TIPOLOGIA DEL
CAMPO

DESCRIPCION DE LA INFORMACION A REGISTRAR

Solucionado a favor de: [Lista Despegable

De la lista desplegable seleccione wuna opcién:
Administrado o Administracion.

Observacidn de cierre

Digitado

Indique en forma clara y resumida como se cerrd la
solicitud en relacion con la peticidn realizada por el
contribuyente.

Causa de inconformidad [|Digitado

Indique en forma clara y resumida cual fue el motivo
de la inconformidad o de la peticién realizada por el
contribuyente.

Impacto asociado

Digitado

Indique el impacto que presento el caso

ouTube tomp3 C.. @ TEIDO EPITELIAL

@ libro9,

residef.com dice

'?;‘}' artrocinematica.pdf E DD

Registro Cerrado Correctamente

Cerrar C

|

Solucionade-aaveruc:

Administrado

Observacion de Cierre:

La Division de Cobranzas realiza el desembargo de las cuentas bancarias previa
on de los pagos realizados por el contribuyente.

Causa de Inconformidad:

obligaciones que tenia pendientes de pago.

Impacto Asociado:

Los embargos realizados indebidamente perjudica la liquidez del contribuyente

Cerrar Caso

Una vez se da “Aceptar” la solicitud es cerrada y la herramienta de gestién presenta la siguiente

informacion:

1AM

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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ESTADO ACTUAL: CERRADO

CASO: FALLAS SIE PARAREALIZAR LA compensaciOn de un VA periodo 4, 5.6 del aNo 2020

#DETALLES DEL CIERRE
g&%SA DE INCONFORMIDAD: Presenta inconvenientes con el tramite de devolucion y/o compensacion, al momento de cargar el Formato 1439 de los periodos 4, 5y 6 de Ventas afio gravable

IMPACTO ASOCIADO: La falta de orientacion oportuna por parte de la Administracion dificulta el tramite de devolucion para el contribuyente.

SOLUCIONADO A FAVOR DE: ADMINISTRADO

§ Hoja de ruta

Registrado Se crea el registro Eigﬁﬁ'gmm”n RAREINA 20240505 » 823ef BOG-RC-0760.msg
psignado FALLAS SIE PARA REALIZAR LA compensacion  MARIA ELISA CLAVIIOD DANIELA ALEJANDRA ST TRTE « Sin Adjuntos
- de un IVA periodo 4, 5,6 del aNo 2020 COLORADO REINA CARRILLO He TR

4.3 Seguimiento a Solicitud

La herramienta de gestion cuenta con dos perfiles de acceso para los funcionarios de la Defensoria,
uno asociado al Defensor, Delegados y Coordinador Administrativo llamado “Rol Administrador” y otro
para los funcionarios responsables de atender las solicitudes.

El ingreso para el seguimiento a cada una de las solicitudes radicadas se debe realizar a través del
panel ubicado en el costado izquierdo de la herramienta y es el mismo acceso para todos los
funcionarios, solo que los permisos se otorgan al momento de la creacion del usuario.

b Lo o

Documento dentidac ® Registre aqui su caso

Ciudad en que radica * Seleccione una opcién

m Tipo de Usuario * Seleccione una opcion

Nombre/Razon Social *

=] Panel de ingreso (Solo Servidores
Defensoria) CCMNIT*

Usuario Representante o
Apoderado
PruebaCalidad1

Direccion
Contrasefia:

Ciudad Residencia Seleccione una opcion

ece C A .
Ingr Recordar contra: a Teléono

El funcionario encargado de la gestion del caso puede visualizar la informacién relacionada con sus
casos asignados y el funcionario con perfil administrativo puede visualizar toda la informacion
relacionada con los casos recibidos en la Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero. En el
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costado izquierdo encontramos las diferentes opciones a las que se tiene acceso, reportes y cambios
de contrasefia.

& Casos
(® Registrados
@ Asignados
oy Cemrados
= Realimentados
X Rechazados
4 Funcionarios
[l Reportes
B Ciudad de Radicado
B Solicitudes por Macroproceso
|Bi Estado Mensualizado
B Solicitudes no Asignadas
& Cambiar contrasefia

(= Salir

Al desplegar cada una de las opciones del menu, se visualiza la informacion correspondiente a la opcion
seleccionada previamente:

e Menu CASOS — Opcion Registrados: Al seleccionar esta opcion con perfil Administrador, se
puede visualizar todos los casos que se encuentran registrados en la herramienta de gestion, pero
sin asignar a un servidor publico de la Defensoria.

En este menu se tiene la opcidn de realizar una busqueda para un caso en particular, aplicando
cualquiera de los siguientes filtros:

(® Casos Registrados

Seleccione Filtro

Codigo
Identificacion
Nombre Identificacion Descripcion Caso
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v

Caodigo: digitar los cuatro ultimos nimeros de la solicitud en la caja de texto que se encuentra
inmediatamente al lado, para realizar la busqueda segun el filtro seleccionado debe hacer clic en
el Boton Buscar.

Identificacion: digitar el nimero de identificacion o NIT del contribuyente o usuario aduanero
segun sea el caso en la caja de texto que se encuentra inmediatamente al lado, para realizar la
bldsqueda segun el filtro seleccionado debe hacer clic en el Botén Buscar.

Nombre: se debe digitar el Nombre o Razén Social del contribuyente o usuario aduanero segun
sea el caso en la caja de texto que se encuentra inmediatamente al lado, para realizar la busqueda
segun el filtro seleccionado debe hacer clic en el Boton Buscar.

Menu CASOS — Opcion Asignados: En esta opcién con el perfil Administrador, se puede
visualizar todos los casos recibidos en la Defensoria y que se encuentran asignados a un servidor
publico en la herramienta de gestion abiertos. Con el perfil del funcionario encargado se puede
visualizar los casos asignados abiertos.

Para los casos asignados se tiene la opcidn de realizar una busqueda para un caso en particular,
aplicando cualquiera de los siguientes filtros:

£ Casos Asignados

Codigo
Identificacion
Asignado A

Mombre
DE ARMADORES DE

Caodigo: digitar los cuatro ultimos nameros de la solicitud en la caja de texto que se encuentra
inmediatamente al lado, para realizar la busqueda segun el filtro seleccionado debe hacer clic en
el Boton Buscar.

Identificacion: digitar el nUmero de identificacion o NIT del contribuyente o usuario aduanero
segun sea el caso en la caja de texto que se encuentra inmediatamente al lado, para realizar la
busqueda segun el filtro seleccionado debe hacer clic en el Botén Buscar.

Asignado A: digitar el nombre del servidor publico en la caja de texto que se encuentra
inmediatamente al lado, para realizar la busqueda segun el filtro seleccionado debe hacer clic en
el Boton Buscar. Desde un perfil administrador podemos visualizar los casos de todos los
funcionarios, en caso de no tener un perfil administrador el usuario solo podra visualizar los casos
gue tiene asignados.

Nombre: se debe digitar el Nombre o Razén Social del contribuyente o usuario aduanero segun
sea el caso en la caja de texto que se encuentra inmediatamente al lado, para realizar la busqueda
segun el filtro seleccionado debe hacer clic en el Boton Buscar.

Menu CASOS — Opcién Cerrados: En esta opcion se puede visualizar todos los casos que se
encuentran cerrados por parte del responsable de gestionar las solicitudes. Desde el perfil
Administrador, se puede visualizar los casos cerrados de todos los Servidores Publicos.

Para los casos cerrados se tiene la opcion de realizar una busqueda para un caso en patrticular,
aplicando cualquiera de los siguientes filtros:

e
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»d Casos Cerrados

Codigo
Identificacion
Asignado A
MNombre

v' Codigo: digitar los cuatro UGltimos numeros de la solicitud en la caja de texto que se
encuentra inmediatamente al lado, para realizar la busqueda segun el filtro seleccionado
debe hacer clic en el Botdn Buscar.

v Identificacién: digitar el nimero de identificacion o NIT del contribuyente o usuario
aduanero segun sea el caso en la caja de texto que se encuentra inmediatamente al lado,
para realizar la basqueda segun el filtro seleccionado debe hacer clic en el Botén Buscar.

v' Asignado A: digitar el nombre del servidor publico en la caja de texto que se encuentra
inmediatamente al lado, para realizar la blusqueda segun el filtro seleccionado debe hacer
clic en el Botén Buscar. Desde un perfil administrador podemos visualizar los casos de todos
los funcionarios, en caso de no tener un perfil administrador el usuario solo podra visualizar
los casos que tiene asignados.

v" Nombre: se debe digitar el Nombre o Raz6n Social del contribuyente o usuario aduanero
segun sea el caso en la caja de texto que se encuentra inmediatamente al lado, para realizar
la busqueda segun el filtro seleccionado debe hacer clic en el Boton Buscar.

¢ Menu CASOS — Opcion realimentados: En esta opcion se puede visualizar todos los casos que
con posterioridad al cierre se le puede realizan una realimentacion o adicionan informacion relevante
al mismo.

Para los casos realimentados se tiene la opcion de realizar una basqueda para un caso en particular,
aplicando cualquiera de los siguientes filtros:

— Casos Realimentados

Codigo
Identificacion
Asignado A
MNombre

v' Codigo: digitar los cuatro Gltimos nimeros de la solicitud en la caja de texto que se
encuentra inmediatamente al lado, para realizar la basqueda segun el filtro seleccionado
debe hacer clic en el Botdn Buscar.

v Identificacién: digitar el nimero de identificacion o NIT del contribuyente o usuario
aduanero segun sea el caso en la caja de texto que se encuentra inmediatamente al lado,
para realizar la basqueda segun el filtro seleccionado debe hacer clic en el Botén Buscar.

v' Asignado A: digitar el nombre del servidor publico en la caja de texto que se encuentra
inmediatamente al lado, para realizar la busqueda segun el filtro seleccionado debe hacer
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clic en el Botén Buscar. Desde un perfil administrador podemos visualizar los casos de todos
los funcionarios, en caso de no tener un perfil administrador el usuario solo podré visualizar
los casos que tiene asignados.

v" Nombre: se debe digitar el Nombre o Raz6n Social del contribuyente o usuario aduanero
segun sea el caso en la caja de texto que se encuentra inmediatamente al lado, para realizar
la busqueda segun el filtro seleccionado debe hacer clic en el Boton Buscar.

Se ingresa al caso seleccionado en la parte inferior izquierda se selecciona el botén azul “Realimentar
caso”

P u} Informacion Defensoria del
Solicitud de InformaciA™n DirecciA®n Seccional de DAVID JOSE GARCIAPOLO 2018-D1-03 Contribuyente y del

Froceso Impuestos v Aduanas de Riohacha y su respuesta

Contribuyente y del
Usuario Aduanere Caso
VEE-2017000001985..msg

L o + 02be3_REMISION DE
ComunicaciA’n RecomendaciA®n NA® RG-2017- RECOMENDACION RG-

Proceso G110 de 16-12-2017 &l Direcior Seccional de = DAVID JOSE GARCIAPOLO  2018-01-03 2017-0110 DEL n
Impuestos y Aduanas de Riohacha 18122017 msg

« T3c49_Comunicacion

P—— Fan NA® Recomendacion N RG-
ComunicaciA®n RecomendaciA™n NA® RG-2017- i b
Proceso 0110 de 18-12-2017 &l peticionario - DAVID JOSE GARCIAPOLO 2018-01-03 %Ej\ %1;‘115“; de 18-12- n

Cermrado 2Rue1:?mendaciA’n NA® RG-2017-0110 de 18-12-  _ DAVID JOSE GARCIAPOLO  2013-01-03 + Sin Adjuntos n

———

Realimentar Caso

Fecha y NUmero Oficio Respuesta:

Ingrese su observacion

Area de Pronunciamiento:

Impuestos y Aduanas de Riohacha

Recomendacion Acogida por la DIAN?:

Seleccione una opcion

Realimentar Caso

v' Fecha y nimero oficio respuesta: digite la fecha y el niumero del oficio con el cual la
administracién da respuesta a nuestra peticion.

v Area de pronunciamiento: de la lista desplegable seleccione la Direccién Seccional o el
area de la administracién que da respuesta a nuestra peticion.

1AM

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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v" Recomendacion acogida por la Dian?: de la lista desplegable seleccione “Si”’, "No”
"Parcialmente”

o Menu CASOS — Opciodn rechazados: En esta opcidn se pueden visualizar los casos rechazados.

Para los casos rechazados se tiene la opcién de realizar una bisqueda para un caso en particular,
aplicando cualquiera de los siguientes filtros:

¥ Casos Rechazados

Cadigo
Identificacion
Asignado A
Nombre

v’ Cébdigo: digitar los cuatro ultimos nuameros de la solicitud en la caja de texto que se
encuentra inmediatamente al lado, para realizar la busqueda segun el filtro seleccionado
debe hacer clic en el Boton Buscar.

v' Identificacion: digitar el nimero de identificacion o NIT del contribuyente o usuario
aduanero segun sea el caso en la caja de texto que se encuentra inmediatamente al lado,
para realizar la busqueda segun el filtro seleccionado debe hacer clic en el Botén Buscar.

v' Asignado A: digitar el nombre del servidor publico en la caja de texto que se encuentra
inmediatamente al lado, para realizar la busqueda segun el filtro seleccionado debe hacer
clic en el Botén Buscar. Desde un perfil administrador podemos visualizar los casos de todos
los funcionarios, en caso de no tener un perfil administrador el usuario solo podra visualizar
los casos que tiene asignados.

v Nombre: se debe digitar el Nombre o Razén Social del contribuyente o usuario aduanero
segun sea el caso en la caja de texto que se encuentra inmediatamente al lado, para realizar
la busqueda segun el filtro seleccionado debe hacer clic en el Boton Buscar.

e Menu funcionarios: En este menu se puede visualizar todos los servidores publicos registrados en
la herramienta de gestién, este mend solo se encuentra disponible para quienes tienen perfil
Administrador.

El Menu funcionarios tiene la opcién de realizar una busqueda para un caso en particular, aplicando
cualquiera de los siguientes filtros:

% Funcionarios

Seleccione Filtro
MNombre
Identificacion

T T TR
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v Nombre: digite el nombre del servidor publico en la caja de texto que se encuentra
inmediatamente al lado, para realizar la busqueda segun el filtro seleccionado debe hacer
clic en el Boton Buscar.

v Identificacion: digite el nimero de identificacion del servidor publico en la caja de texto que
se encuentra inmediatamente al lado, para realizar la busqueda segun el filtro seleccionado
debe hacer clic en el Boton Buscar.

e Menu reportes: En este menu el perfil Administrador puede visualizar todos los reportes que nos
brinda la herramienta para validar las solicitudes registradas, dependiendo de cada una de las
opciones para la generacién de los mismos.

e Menu Reportes — Opcién ciudad de radicado: Seleccionando esta opcion podemos generar un
reporte de todas las solicitudes asignadas a cada una de las ciudades donde la Defensoria del
Contribuyente y del Usuario Aduanero tiene presencia. A continuacion, se visualiza la pantalla:

- . Y
=6l waopsn B Reporte 1
B Casos Seleccione Fitro Limpiar

® Registrados

Caso de Fondo o Intervencion  (Solicitud de informacion o cnnsuha‘ Traslado Total General

4 Asignados IABIERTO
Tributario [ 78
o Cermados Aduanero 1 17
(Cambiario
= Realimentados CERRADO
Tributario
Aduanero
(Cambiario
SIN MACROPROCESO
Ll Reportes ‘Ah\ertos
(Cemados
B Ciudad de Radicado [ TOTAL GENERAL
(ABIERTO
B Solicitudes por Macroproceso Tributario
Aduanero
(Cambiario
CERRADO
Tributario
Aduanero
(Cambiario
® Sali SIN MACROPROCESO
abiertos
Cemados
[TOTAL GENERAL

X Rechazados Bogota D.C

& Funcionarios

B Estado Mensualizado

B Solicitudes no Asignadas
IWedellin

& Cambiar contrasefia

Seleccionar una ciudad en particular, indicar un rango de fechas y luego hacer clic en el boton Buscar
para la generacion del Reporte.

Bj Reporte 1

Barranquilla
Bogota D.C
Bucaramanga
Cali

Medellin
Persira
Villavicencio
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e Menu reportes — Opcion solicitudes por Macroproceso: reporte con todas las solicitudes
clasificadas por Macroproceso como se visualiza a continuacion:

& Casos Seleccione Filtro Limpiar

® Registrados

Macro Proceso Proceso ©Gaso e Fondo o Solicitud de informacion o Traslado Tolal General
& Asignados Intervencisn consulta
- [Fiscalizacién y Liquidacion 91 28 199 318
ol Cerrados (Gestion Masiva 15 12 B0 a7
Recaudacion 92 29 106 227
EE ok e hlaci s de Cartera 161 54 136 351
Asistencia al cliente 39 46 223 308
(Gestion Juridica 14 32 64 110
[Recursos Fisicos 4 6
Servicios g 131 152
corporativa 6 3
|Comercializacion 2
Bi Ciudad de Radicado on y Liquidacion 27 2
(Gestion Masiva
B Solicitudes por Macroproceso [Comercializacion
[Operacion Aduanera
B Estado Mensualizado inistracion de Cartera

% Rechazados [Tributario

4 Funcionarios

Lt Reportes

|Aduanero \Asistencia al cliente

B Solicitudes no Asignadas

(Gestién Juridica
[Recursos Fisicos
Servicios

ia corporaliva

ion y Liquidacion
|Gestion Masiva

6n de Cartera

[Asistencia al dliente
[Recaudacion
(Gestion Juridica
Recursos Fisicos
[Servicios &

& Cambiar contraseiia

® Salir

=

(Cambiario

corporativa

bd 15 1 14 151 [N SN P I 1

A

Seleccionar el tipo de Macroproceso: Aduanero, Cambiario, tributario y N/A, indicar un rango de fechas
y luego hacer clic en el boton Buscar para la generacion del Reporte.

B Reporte 2

Aduanero
Cambiario

Tributano

e Menu reportes — Opcioén estado mensualizado. Seleccionando esta opciéon podemos generar un
reporte de todas las solicitudes recibidas en la Defensoria del Contribuyente y del Usuario Aduanero
por afio detallando el nimero mes a mes. A continuacion, se visualiza la pantalla:
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- . b
=l v opoén B Reporte 3
8 Casos Seleccione Filtro v | Seleccione Filtro v Limpiar

® Registrados

MESES ( 2017 )

o8 Asignados AGO[ SEP TOTAL GENERAL|
[Traslado 1071
o Cermados IABIERTOS b 140
CERRADOS 6 931
= Realimentados Caso de Fondo IiE)
[ABIERTOS 132
X Rechazados CERRADOS = = = = ET]
Consulta 233
IABIERTOS 21
CERRADOS b 212
[SIN ASIGNAR 1 2
B Ciudad de Radicado [TOTAL GENERAL 1779

4 Funcionarios

Ll Reportes

B Solicitudes por Macroproceso
B Estado Mensualizado
B Solicitudes no Asignadas

& Cambiar contrasefia

& Salir

A través de la opcidn estado mensualizado, generar un reporte para las intervenciones segun
clasificacion, aplicando cualquiera de los siguientes filtros:

Bi Reporte 3

Seleccione Filtro
Traslado
Caso de Fondo
Consulta

Se debe seleccionar un afio en particular luego se hace clic en el Botén Buscar para la generacién del
Reporte.

B Reporte 3

Seleccione Filtro

¢ Menu reportes — Opcion solicitudes no asignadas. Seleccionando esta opciéon podemos generar
un reporte de las solicitudes no asignadas en cada una de las ciudades donde la Defensoria del
Contribuyente y del Usuario Aduanero tiene presencia. A continuacion, se visualiza la pantalla:
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Se debe seleccionar una ciudad en particular, indicando un rango de fechas y luego hacer clic en el

& Casos
® Regisirados
o Asignados
o Cemados
= Realimentados
X Rechazados
4 Funcionarios
Ll Reportes
B Ciudad de Radicado
B Solicitudes por Macroprocase
B Estado Mensualizado
B Solicitudes no Asignadas
& Cambiar contrasefia

® Salir

Bi Reporte 4

Seleccione Filtro

v

CIUDAD

CANTIDAD REGISTROS

IMedellin

1

(Cali

1

Bogota D.C

[Pereira

Villavicencio

[TOTAL GENERAL 2

botén Buscar para la generacion del reporte.

e Menu cambiar contrasefia: Esta opcion le permite al servidor publico realizar el cambio de la

B Reporte 4

Barranquilla
Bogota D.C
Bucaramanga
Cali

Medellin
Pereira
Villavicencio

contrasefia con la que ingresa a la herramienta RESIDEF:

Cambio de contrasefia

Nueva contrasefia:

Repetir contraseia:

Cambiar Contrasefia

5. CONTROL DE CAMBIOS

Version

Vigencia

Desde
03/09/2014

Hasta
07/10/2021

Descripcion de Cambios

Version inicial.
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08/10/2021 15/12/2021

Version 2 que reemplaza lo establecido en la
version 1.

Se generaron ajustes en el documento
relacionados con el nombre del proceso de
acuerdo con la nueva estructura de procesos
establecida en el considerando de la Resolucién
060 del 11 de junio del 2020 y el Cédigo alfabético
del mismo. Cabe aclarar, que el contenido técnico
de los documentos no presenta cambios respecto
a la versiéon anterior. Por lo tanto, cualquier
consulta respecto a los contenidos técnicos de los
mismos debe efectuarse a los elaboradores
técnicos y revisores de la versién anterior. Se
ajustaron las dependencias de acuerdo con la
nueva estructura establecida en el Decreto 1742
del 22 de diciembre de 2020.

16/12/2021

Version 3 que reemplaza lo establecido en la
version 2.

Se describe en detalle el paso a paso de los
registros y operacion de la herramienta de gestién
para las solicitudes recibidas por los
Contribuyentes y Usuarios Aduaneros.

Se actualiza la plantilla del presente documento,
de acuerdo con la version 5 del procedimiento
“PR-PEC-0001 Documentacion del sistema de
gestién”

Elaboro:

Maria Elisa Clavijo Colorado
Elaboracién técnica

Gestor IV

Organo Especial Defensor del
Contribuyente y del Usuario
Aduanero

Yuri Angélica Reina Guzméan
Elaboracién metodoldgica

Gestor Il

Coordinacién de Procesos y
Riesgos Operacionales

Reviso:

Ivan Francisco

Bustos

Monroy

Jefe Coordinacion
Administrativa y
Gestion de la
Defensoria

Coordinacién Administrativa y
de Gestion de la Defensoria

Aprobé:

Daniel Alberto Acevedo

Escobar

Defensor del
Contribuyente y del
Usuario Aduanero

Organo Especial Defensor del
Contribuyente y del Usuario
Aduanero




