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RESUMEN

El desarrollo de la evaluacién del servicio al usuario externo, en el Grupo de
Liquidacion Aduanera DIAN Ipiales, se traduce en el afianzamiento de las nuevas
expectativas que a nivel organizacional ayudan a contribuir al desarrollo
empresarial y profesional, logrando a través de la interrelacion de las actividades
mismas conocer y formular estrategias légicas referentes al servicio, que permitan
conocer los niveles de satisfacciéon del usuario, con el animo de mejorar el
funcionamiento de la empresa.

La evaluacion del servicio al usuario externo busca establecer los factores
determinantes en la prestacion del servicio para lograr un servicio de calidad que
incluye tanto los servicios centrales como los servicios de facilitacion para cumplir
las expectativas del usuario. Con el objetivo de desarrollar estrategias para
fortalecer el servicio y orientar una cultura de servicio mas comprometedora, para
el apoyo y desarrollo del Grupo de Liquidacién Aduanera.



ABSTRACT

The development of the evaluation of the service to the external user, in the group
of custom liquidation DIAN from Ipiales, is translated in the establishment of the
new expectations that help at level organizational to contribute the managerial
development and professional achieving through the interrelation of the same
activities to know and to formulate relationship between logical strategies to the
service that allow to know the levels of the user's satisfaction, with the spirit of
improving the operation from the company at level organizational.

The objective of the evaluation of the service to the external user, is to developing
strategies to strenghten the service and to guide a culture of service more

compromising, for supporting and developing the group of custom liquidation of
the DIAN from Ipiales.



INTRODUCCION

Ipiales es un centro estratégico en el desarrollo del Comercio Internacional, puesto
gue se constituye en una de las principales actividades econdmicas, ya que esta
ciudad es la puerta de ingreso de mercancias provenientes de Sur América.

La universidad de Narifio tiene varias modalidades para optar el titulo de
profesional en comercio internacional y mercadeo, de las cuales la pasantia
permite un contacto directo con el entorno en el cual como profesional habra que
desempenfarse. Esta modalidad permite adquirir conocimientos y confrontarlos con
aguellos que se adquieren en el transcurso de la carrera universitaria, permitiendo
de esta manera adoptar actitudes analiticas y creativas que conllevan a una
madurez laboral, social y personal.

En el transcurso de esta practica se pretende adquirir conocimientos sobre la
normatividad, procedimientos y tramites que rigen los procesos de Comercio
Internacional, asi como también conocer la organizacién, estructura y funciones de
la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales en general y en particular en lo
gue se refiere al Grupo de Liquidacion Aduanera, ademas proponer e intercambiar
ideas de acuerdo a las falencias o debilidades que puedan observarse dentro del
grupo, para lograr cumplir con las aspiraciones propuestas.

El desarrollo de la evaluacion del servicio al usuario externo, en el Grupo de
Liquidacion Aduanera DIAN Ipiales, se traduce en el afianzamiento de las nuevas
expectativas que a nivel organizacional ayudan a contribuir al desarrollo
empresarial y profesional, logrando a través de la interrelacion de las actividades
mismas conocer y formular estrategias légicas referentes al servicio, que permitan
conocer los niveles de satisfaccion del usuario, con el animo de mejorar el
funcionamiento de la empresa.

El objetivo de la evaluacion del servicio al usuario externo, es desarrollar
estrategias para fortalecer el servicio y orientar una cultura de servicio mas
comprometedora, para el apoyo y desarrollo del Grupo de Liquidacion Aduanera.



1. TERMINOS DE REFERENCIA

1.1. JUSTIFICACION

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN, define a partir de su plan
estratégico el desarrollo de las politicas de modernizacion, moralizacion,
sistematizacion, simplificacion de procedimientos y mejoramiento en la efectividad
de la gestion aduanera, de fiscalizacion y de cobro, las cuales garantizan las
condiciones de equidad, neutralidad y progresividad de los sistemas tributario,
aduanero y cambiario, igualmente se considera la continuacion del fomento de una
cultura ética, a partir de la difusion de valores institucionales concertados a la
responsabilidad del servicio publico, de esta manera un primer aspecto para un
enfoque al usuario consiste en difundir la visidbn de la organizacion orientada a la
prestacion del servicio, con el fin de comprometer a los funcionarios de los
elementos teoricos de la calidad del servicio, fundamentales para el éxito, el
prestigio y el desarrollo de una organizacion.

La evaluacion del servicio al usuario externo, permite fortalecer los procesos y
procedimientos en la atencién al usuario, garantizando asi una respuesta
adecuada y oportuna, en mejora de satisfaccidon al usuario, puesto que es
importante tener claro que el verdadero éxito no termina con el cierre del proceso,
sino con la informaciéon que se brinde durante el mismo y posteriormente a la
terminacién del proceso.

Por lo tanto en el transcurso de la pasantia en el Grupo de Liquidacién Aduanera
DIAN Ipiales, se buscaran mecanismos que conlleven a mejorar la satisfaccion al
usuario externo. La calidad en los procesos no debe ser el Unico factor de
medicion para la satisfaccién del usuario, pues la atencién que se brinde en los
aspectos de informacion cualitativa, se convierten en uno de los factores
determinantes en la prestacion del servicio.

Basadndose en una comparacion entre la normatividad existente y la actividad
practica realizada por la institucion se elaboraran estrategias y se plantearan
posibles soluciones en cuanto a deficiencias que puedan observarse en el
servicio al usuario que presta el Grupo de Liquidacion Aduanera, con el fin de
mejorar la calidad del servicio contribuyendo asi a un mejoramiento del mismo y
gue a la vez permita generar una ventaja competitiva dentro de la Administracion
de Aduanas y fortalecer la imagen hacia el exterior de la empresa.
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Partiendo de las aspiraciones que se quiere lograr con la pasantia en la Direccion
de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN Ipiales, se busca a nivel personal una
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formacion integral conjugando los modelos tedricos y la practica que permitan el
crecimiento como profesional. Su desarrollo permite que el nombre de la
Universidad de Narifio sea reconocido en el ambito empresarial de la Ciudad de
Ipiales.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Ipiales, especificamente
en el servicio prestado por el Grupo de Liquidacion Aduanera al usuario externo,
comienza a tener un marco significativo en el desarrollo de las organizaciones
actuales, caracterizandose por el interés hacia las nuevas perspectivas de una
administracion participativa que permita determinar la eficiencia y la efectividad en
la prestacion de un servicio, mas a un una entidad estatal cuya funcion principal es
facilitar y controlar a los agentes econémicos para el cumplimiento de las normas,
es importante la evaluacién del servicio, puesto que permite conocer el rango de
servicio que percibe el usuario, de alli la importancia del mejoramiento en la
prestacion del servicio en el area, por cuanto la imagen, proyeccion y motivacion
de quienes producen un servicio, constituyen las bases fundamentales para el
éxito y prestigio de la DIAN, en la Frontera Colombo- Ecuatoriana.

1.3. OBJETIVOS DE LA PASANTIA

1.3.1. Objetivo General. Evaluacidon del servicio al usuario externo que se
presta por parte del grupo de liquidacién aduanera de la Administracion de
Impuestos y Aduanas Nacionales de Ipiales, para mejoramiento de los niveles de
atencion.

1.3.2. Objetivos Especificos

? Conocer y describir el proceso y procedimiento que se lleva a cabo por parte
de los funcionarios del Grupo de Liquidacién Aduanera.

? ldentificar posibles problemas en el proceso y procedimiento de atencion al
usuarios externo.
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? Formular y recomendar estrategias de mejoramiento para la atencion al
usuario externo con el fin de optimizar las funciones y el servicio que demanda
el usuario externo.

1.4. MARCO REFERENCIAL

1.4.1. Marco Tebérico

Clima Organizacional. El Clima Organizacional es un tema de gran importancia
hoy en dia para casi todas las organizaciones, las cuales buscan un continuo
mejoramiento del ambiente de su organizacion, para asi alcanzar un aumento de
productividad, sin perder de vista el recurso humano.

Los factores extrinsecos e intrinsecos de la Organizacion influyen sobre el
desempefio de los miembros dentro de la organizacion y dan forma al ambiente en
que la organizacion se desenvuelve.

Estos factores no influyen directamente sobre la organizacion, sino sobre las
percepciones que sus miembros tengan de estos factores.

Figura 1. Factores que conforman el Clima Organizacional

— —

FACTORESEXTERNOS  + FACTORES EXTERNOS

— _/

Drganizacion
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Factores que conforman el Clima Organizacional



La importancia de este enfoque reside en el hecho de que el comportamiento de
un miembro de la organizacion no es el resultado de los factores organizacionales
existentes (externos y principalmente internos), sino que depende de las
percepciones que tenga el trabajador de cada uno de estos factores. Sin
embargo, estas percepciones dependen en buena medida de las actividades,
interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la
Organizacion. De ahi que el Clima Organizacional refleja la interaccién entre
caracteristicas personales y organizacionales

? El Clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de la Organizacion
en gue se desempefian los miembros de ésta, estas caracteristicas pueden ser
externas o internas.

? El Clima Organizacional es un cambio temporal en las actitudes de las
personas que se pueden deber a varias razones: dias finales del cierre anual,
proceso de reduccion de personal, incremento general de los salarios, etc. Por
ejemplo cuando aumenta la motivacion se tiene un aumento en el Clima
Organizacional, puesto que hay ganas de trabajar, y cuando disminuye la
motivacion éste disminuye también, ya sea por frustracion o por alguna razon
gue hizo imposible satisfacer la necesidad.

? Estas caracteristicas de la organizacién son relativamente permanentes en el
tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de una seccion a otra
dentro de una misma empresa.

? El Clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema interdependiente altamente
dinamico.

Esta cultura es en buena parte determinada por los miembros que componen la
organizacion, aqui el Clima Organizacional tiene una incidencia directa, ya que las
percepciones que antes dijimos que los miembros tenian respecto a su
organizacion, determinan las creencias, “mitos”, conductas y valores que forman la
cultura de la organizacion.

Las percepciones y respuestas que abarcan el Clima Organizacional se originan
en una gran variedad de factores. Unos abarcan los factores de liderazgo y
practicas de direccion (tipos de supervision: autoritaria, participativa, etc.). Otros
factores estan relacionados con el sistema formal y la estructura de la
organizaciéon (sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia,
promociones, remuneraciones, etc.). Otros son las consecuencias del
comportamiento en el trabajo (sistemas de incentivo, apoyo social, interaccion con
los demas miembros, etc.).
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Un buen clima o un mal clima organizacional, tendrd consecuencias para la
organizacion a nivel positivo y negativo, definidas por la percepcion que los
miembros tienen de la organizacion. Entre las consecuencias positivas, podemos
nombrar las siguientes: logro, afiliacién, poder, productividad, baja rotacion,
satisfaccion, adaptacién, innovacion, etc.

Entre las consecuencias negativas, podemos sefialar las siguientes: inadaptacion,
alta rotacion, ausentismo, poca innovacion, baja productividad, etc.

En sintesis el Clima Organizacional es determinante en la forma que toma una
organizacion, en las decisiones que en el interior de ella se ejecutan o en como se
tornan las relaciones dentro y fuera de la organizacion.

Estructura: Esta escala representa la percepcion que tienen los miembros de la
organizaciéon acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites, normas,
obstaculos vy otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desempefio de su
labor. El resultado positivo o negativo, estara dado en la medida que la
organizacion pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un
ambiente de trabajo libre, informal y poco estructurado o jerarquizado.

Responsabilidad: Es la percepcion de parte de los miembros de la organizacion
acerca de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la
medida en que la supervisidn que reciben es de tipo general y no estrecha, es
decir, el sentimiento de ser su propio jefe y saber con certeza cual es su trabajo y
cual es su funcién dentro de la organizacion.

Relaciones: Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de
la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales
tanto entre jefes como empleados, estas relaciones se generan dentro y fuera de
la organizacién, entendiendo que existen dos clases de grupos dentro de toda
organizacion. Los grupos formales, que forman parte de la estructura jerarquica
de la organizacion y los grupos informales, que se generan a partir de la relacion
de amistad, que se puede dar entre los miembros de una organizacion.

Cooperacion: Es el sentimiento de los miembros de la organizacion sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados
del grupo. Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto en forma vertical, como
horizontal.

Estandares: Esta dimension habla de como los miembros de una organizacién
perciben los estandares que se han fijado para la productividad de la organizacion.

Identidad: El sentimiento de que uno pertenece a la compafia y es un miembro
valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a ese espiritu. En



General, la sensacion de compartir los objetivos personales con los de la
organizacion.

La investigacion ha sefialado que la elaboracion del Clima Organizacional es un
proceso sumamente complejo a raiz de la dinamica de la organizacion, del entorno
y de los factores humanos. Por lo que muchas empresas e instituciones reconocen
gue uno de sus activos fundamentales es su factor humano. Para estar seguros de
la solidez de su recurso humano, las organizaciones requieren contar con
mecanismos de medicion periddica de su Clima Organizacional que va ligado con
la motivacion del personal y como antes se sefialaba éste puede repercutir sobre
su correspondiente comportamiento y desempeiio laboral.

Servicio al Cliente. El servicio al cliente es una funciéon que debe basarse en las
personas, los procesos y la tecnologia para lograr tener relaciones de largo plazo
y alto valor con los clientes.

El sistema de servicio es todo un mecanismo fisico y procedimental de que
dispone una empresa para satisfacer las necesidades del cliente, talvez la
caracteristica mas importante que debe tener el sistema de servicio al cliente, es
gue este se preste con alta dosis de amabilidad, a través del disefio de un
programa de servicio eficiente hara realidad la misién de la compafia, su
contenido explicara la razén de ser y la estrategia de servicio de una organizacion.

Satisfaccion de las necesidades cliente. La Mercadotecnia encierra la
satisfaccién de las necesidades del cliente como elemento impulsor de ésta, cada
institucion, especialmente las de servicio, pueden brindar un tipo de satisfactores
gue vengan a colmar las expectativas de sus clientes, no precisamente
satisfaciendo las necesidades basicas, sino aquellos intereses o factores, de los
cuales se pueden carecer con la competencia e incluso con la misma
organizacién, en la que sin embargo, es posible descubrir las necesidades y
entregar sus satisfactores.

En el caso de las empresas prestadoras de servicio; las necesidades de los
clientes se veran reflejadas por la demanda de un adecuado servicio, fluida
informacion, comodidad, rapidez, autorrealizacion, etc. Para las cuales, deben
existir como satisfactores, las diferentes operaciones que se realizan en estas
instituciones.
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La mercadotecnia actual, demanda algo mas que descubrir necesidades,
desarrollar un servicio. "Las compafias e instituciones también deben
comunicarse con sus clientes” Sabemos que una empresa de nuestra época,
maneja un sistema complejo de comunicaciones de mercadotecnia, desde el
encuentro con un cliente poseedor de expectativas 0 necesidades, hasta la
transferencia del producto o servicio para satisfacerlo. En realidad, la
mercadotecnia ha surgido de la comunicacion. Podemos darnos cuenta que
mercadotecnia es comunicacion en cierta forma; la empresa entabla informacion
con sus intermediarios, éstos con sus clientes y publicos diversos. Los clientes
establecen comunicacién de voz en voz con otros clientes y publico. En tanto,
cada grupo proporciona retroalimentacion de la comunicacion, a cada uno de los
demas grupos.

Concepto de Cliente. Cliente siempre ha sido de forma tradicional aquel
individuo o compafiia que compraba un producto o servicio fabricado, elaborado o
suministrado por otra compafiia con el objetivo Ultimo de satisfacer una necesidad.
De tal forma, que sin proceso de compra o0 venta no existe cliente, pudiendo asi
considerar que antes del propio proceso de compra o venta, todos, de alguna
forma, podemos ser clientes potenciales, dado que podemos ser algun dia
compradores de ese producto o servicio.

Las caracteristicas del servicio al cliente se enfocan en los aspectos tales como:

? La Direccién ejecutiva debe ser responsable funcional de todos los aspectos
del servicio al cliente

? La formacion debe ser especial en todo el personal que esté en contacto con
el cliente.

? El vestuario tiene que ser impecable de quienes entren en contacto con el
cliente.

Formas del servicio al cliente

Tradicionales. Se mira que desde tiempos de la mercadotecnia, histéricamente
las empresas s6lo hacian esfuerzos limitados para medir la satisfaccion del cliente
con el senicio. Muchas de las grandes compafias fallaban en satisfacer las
expectativas del cliente especialmente con el servicio. Poco a poco se empezé a
tomar en cuenta el servicio después de una venta, lo que permitio abarcar mas las
necesidades de los clientes.

Mas contrastando lo dicho, en nuestro medio se puede notar un deterioro en las
relaciones con los clientes, no s6lo en el sentido de tomar una entidad como



Objeto de estudio; las raices para el “maltrato” con los clientes estdn seguramente
en la misma cultura e idiosincrasia local. Por ello se podria asegurar que los
procedimientos del servicio al cliente, aun se mantienen de acuerdo a estereotipos
tradicionales que maneje una determinada organizacion.

Algunos de los motivos para que presente tal situacion son la falta de
comunicacion, templanza en el trato, actitudes beneficiosas y la pulcritud de
muchos individuos, quienes se dicen estar en “servicio a su clientes”

Es necesario cambiar estos aspectos, para de este modo no solo lograr una buena

impresion de a los clientes sino también poder proyectar una mejor imagen de la
Organizacion .

Cientificas. El servicio al cliente ha adquirido desde hace algunos afios una
significancia importante dentro del campo de la mercadotecnia. Se puede
considerar en realidad que el servicio o atencion al cliente, es el punto de partida
para las estrategias comerciales. En una mercadotecnia dinamica y cientifica,
también se debe tomar en cuenta cientificamente al “Servicio”.

Por eso, las formas del servicio al cliente merecen en la actualidad un estudio
detallado y practico en cuanto a las relaciones interpersonales, éstas se
demuestran como parte de las ciencias sociales,? junto con todo aquel proceso de
comunicacién humana. Un servicio adecuado racionalmente, permitird entonces,
conducir la forma de su esencia hacia la busqueda de la comunicacion cientifica®.

Sin embargo, todos esos ingredientes que conllevan hacia una verdadera relacién
de servicio al cliente entre el mercado y las organizaciones no queda ahi, es
necesario inmiscuirse en aquellos en los elementos “racionales” del servicio al
cliente y que por supuesto le acercan a formar parte de las ciencias
completamente demostrables.

Servicio. Servicio es sindbnimo de buen desempefio y por eso es intangible. Los
servicios difieren de los productos tangibles por la posibilidad de “apropiaciéon” de
los atributos, de busqueda, experiencia y confianza, Bajo las anteriores
consideraciones se tiene que no es lo mismo ofrecer un bien tangible que un
servicio constituido en un bien intangible, y que este ultimo demanda de esfuerzos

! PEEL Malcom, El servicio al cliente. Ed. Deusto, Espafia, 1993.

2 PARDINAS, Felipe, Metodologia y Técnica de Investigacién en Ciencias Sociales, México, Siglo
Veintiuno editores 1972. 13 p.

3 EIGLIER, Pierre y otros, Servuccion: El Marketing de Servicios Mc Graw Hill. 29 p.
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Y estrategias muy particulares tendientes a que el mismo sea bien percibido por el
cliente a quien va dirigido.

El servicio al cliente es un conjunto de estrategias que la empresa debe disefiar
para garantizar de este modo la satisfaccion plena del cliente, el servicio al cliente
no esta dirigido en exclusiva a las personas que tienen contacto directo con el
cliente, pues esta labor compromete a cada uno de los departamentos y
empleados de la empresa.

Toda empresa debe tener claro la satisfaccion que brinda el sentir que somos
justamente tratados y valorados en una compafiia. Desafortunadamente hoy por
hoy estamos viviendo una situacion particular y las empresas buscan en principio
minimizar los costos en lugar de potencializar la satisfaccion al cliente, debido a
gue el trabajo con el cliente es acumulativo y se hace visible a través del tiempo ya
que es una labor investigativa y estratégica la cual requiere de cierto tiempo para
obtener sus beneficios®.

Algunas compafiias han descubierto, inventado o desarrollado un proceso de
servicio en el cual la razon de ser se orienta en pleno hacia las prioridades reales
del cliente, constituyendo asi la estrategia de servicio,” dentro de la cual se
establece los siguientes aspectos:

Personal en Contacto con el Cliente. Las compafiias estimulan y ayudan a los
empleados a mantener todos sus esfuerzos y atencion en las necesidades del
cliente. Ello conduce a un nivel de sensibilidad, atencién y voluntad de ayudar, que
impacta la mente del cliente como algo superior y le infunde confianza.

Sistemas Eficientes para el Cliente. El sistema de Prestacion de servicio en que
se apoya el empleado, debe estar disefiado para la convivencia del cliente y no
para la convivencia de la compainiia, las politicas, procedimientos, métodos y el
proceso en si, debe decirle al cliente “ todo esta Unicamente disefiado para
satisfacer sus necesidades”.

Estrategia de servicio al cliente. Una estrategia de servicio al cliente podria
definirse como una formula caracteristica para la prestacion del servicio, cada
compafia requiere su propia Estrategia de servicio al cliente, dependiendo de las
necesidades de sus clientes y de los recursos con los que cuenten para dicho fin.

La habilidad para definir y articular una verdadera visidn de servicio se esta
volviendo cada dia mas necesaria en numerosas compafias, y cada vez mas
claro que un buen servicio es y serd el arma mas competitiva. Esta estrategia

4 PORTAFOLIO, los 7 secretos de las Pymes exitosas, Colombia, afio 2001. 67 p.
> PORTAFOLIO, los 7 secretos de las Pymes exitosas, Colombia, afio 2001. 73 p.
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Debe ser una definitiva declaracién publica que anuncie a los clientes el deseo de
la compafiia de suministrar un buen servicio.

Brindar un verdadero servicio al cliente es saber utilizar y aprovechar toda la
informacion que pueda ayudar a plantear y establecer la estrategia adecuada, el
servicio de calidad superior para todos los clientes no puede ser un simple lema
debe ser una realidad.

El sistema de valores internos de la compafia debe destacar la preponderancia
del trato con los clientes por encima de todas las demas prioridades de la
empresa. Para la prosperidad de una compafiia que este enfocada hacia el
servicio al cliente, el manejo de la relacion con el cliente debe hacerse bajo una
gran conciencia de preocupacion y atencion a las necesidades del cliente, para
gue todo esto sea posible debe ejercerse un liderazgo colectivo, que cree un
ambiente que estimule el trabajo en equipo.

Hay dos actitudes basicas del servicio al cliente que marcan a las empresas, la
actitud positiva y la actitud negativa, aun cuando en la definicién de las politicas y
en el plan estratégico de la firma esté consignado su interés y su propdsito de
brindar un excelente servicio que permita satisfacer a los clientes y desarrollar
asi una ventaja competitiva, una actitud negativa de un empleado puede hacer
gue todo este andamiaje se venga al piso. Cuando esto sucede, por lo general,
el cliente no identifica a la persona individualmente como la causante de su mala
experiencia, identifica a la institucion completa, lo cual asocia negativa y
directamente a la entidad y a todas las personas que trabajan en él. Por esto es
importante que la actitud positiva de servicio prime en todos y cada uno de los
empleados de una firma.

Basandonos en las variables trato al cliente y competencia técnica, podemos
diferenciar cuatro tipos de servicio en las empresas, el ineficaz y agradable, el
eficaz y agradable, el ineficaz y desagradable y el eficaz y desagradable.®

® www.monografias.com Actitudes béasicas de servicio al cliente. Carlos Lépez.
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Figura 2. Trato al cliente
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En el primer cuadrante se encuentra el servicio del tipo Ineficaz y Desagradable,
en el cual se combinan la baja competencia técnica y el mal trato al cliente. La
frase de cabecera de estas empresas es: "SOMOS INCOMPETENTES Y NO
NOS IMPORTA SER ANTIPATICOS"

En el segundo cuadrante encontramos el servicio Ineficaz y Agradable, en el que
las empresas con bajas competencias técnicas tratan como un rey al cliente y
con ello esperan tapar el hueco de su incompetencia técnica. Su frase de
cabecera es: "LO HACEMOS MAL PERO, SOMOS ENCANTADORES"

Las empresas que se situan en el tercer cuadrante, Eficaz y Desagradable son
altamente eficaces, saben realizar sus procesos, son eficientes pero por llegar a
alcanzar altos estandares de calidad técnica, no se enfocan en el cliente y por
ello no son lideres. Se pueden identificar con la frase: "SOMOS MUY
EFICIENTES PERO, MUY ANTIPATICOS"

Por ultimo, en el cuadrante cuatro, Eficaz y Agradable, se encuentran las firmas
gue han encontrado el equilibrio perfecto entre sus competencias técnicas y su
estrategia de servicio al cliente, son organizaciones que se enfocan en el cliente
porgue saben que es él de quien dependen, y sus perspectivas apuntan al
liderazgo. Los podemos identificar con la frase "HACEMOS NUESTRO
TRABAJO CON LA MAXIMA CALIDAD"
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Calidad Total. La calidad es un concepto que ha ido variando con los afios y que
existe una gran variedad de formas de concebirla en las empresas, a continuacion
se detallan algunas de las definiciones que comunmente son utilizadas en la
actualidad.

La calidad es:

Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.
Despertar nuevas necesidades del cliente.

Lograr productos y servicios con cero defectos.

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.
Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.
Sonreir a pesar de las adversidades.

Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

Calidad no es un problema, es una solucion.

La Calidad Total es el estadio mas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo. En un
primer momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en la gestion de la
Calidad que se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a Produccion.
Posteriormente nace el Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar
un nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente
se llega a lo que hoy en dia se conoce como Calidad Total, un sistema de gestiéon
empresarial intimamente relacionado con el concepto de Mejora Continua y que
incluye las dos fases anteriores. Los principios fundamentales de este sistema de
gestion son los siguientes:

? Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente (interno y externo).

? Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y
procesos llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua tiene un
principio pero no un fin).

? Total compromiso de la Direccidn y un liderazgo activo de todo el equipo
directivo.

? Participacion de todos los miembros de la organizacion y fomento del trabajo
en equipo hacia una Gestion de Calidad Total.

? Involucracion del proveedor en el sistema de Calidad Total de la empresa,
dado el fundamental papel de éste en la consecucion de la Calidad en la
empresa.
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2 ldentificacién y Gestion de los Procesos Clave de la organizacién, superando
las barreras departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.

? Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos sobre
gestion basada en la intuicion. Dominio del manejo de la informacion.

La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcion global que fomenta la
Mejora Continua en la organizacion y la involucracion de todos sus miembros,
centrdndose en la satisfaccion tanto del cliente interno como del externo. Podemos
definir esta filosofia del siguiente modo: Gestion (el cuerpo directivo esta
totalmente comprometido) de la Calidad (los requerimientos del cliente son
comprendidos y asumidos exactamente) Total (todo miembro de la organizacién
esta involucrado, incluso el cliente y el proveedor, cuando esto sea posible).

El Control de la Calidad se posesiona como una estrategia para asegurar el
mejoramiento continuo de la calidad. Programa para asegurar la continua
satisfaccion de los clientes externos e internos mediante el desarrollo permanente
de la calidad del producto y sus servicios.

Concepto que involucra la orientacion de la organizacion a la calidad manifestada
en la calidad de sus productos, servicios, desarrollo de su personal y contribucién
al bienestar general.

La definicibn de una estrategia asegura que la organizacion esta haciendo las
cosas que debe hacer para lograr sus objetivos.

La definicibn de su sistema determinar si estd haciendo estas cosas
correctamente.

La calidad de los procesos se mide por el grado de adecuacion de estos a lograr la
satisfaccion de sus clientes (internos o externos). Esto implica la definicion de
requerimientos del cliente o consumidor, los métodos de medicion y estandares
contra que comparar la calidad.

Antes de mencionar la forma en que los clientes evalian los servicios, es
importante enfatizar dos aspectos que desde nuestra perspectiva son importantes:

1. La calidad en el servicio difiere de la calidad en los productos en los siguientes
aspectos:

¢,Cuando hablamos de servicio no podemos intentar la verificacién de su calidad a
través de un departamento de aseguramiento de calidad, pues la mayoria de las
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veces el cliente sélo tiene oportunidad de evaluar el servicio hasta que ya se esta
desarrollando. Un plan de supervision para mejorar la calidad en el servicio sélo
ocasionaria mas lentitud de respuesta con el cliente y no evitaria siquiera, una
cuarta parte de los problemas que se suscitan?.

En el caso del servicio no se pueden estandarizar las expectativas del cliente,
debido a que cada cliente es distinto y sus necesidades de servicio también lo son
aunque en apariencia todos requieren el mismo servicio. Es por esta supuesta
subjetividad del servicio que hemos detectado que no se pueden dictar recetas o
procedimientos inflexibles para mantener satisfechos a los clientes.

2.- La calidad en el servicio no es una estrategia aplicable Unicamente en las
empresas del sector servicios. Las empresas manufactureras y comerciales
desarrollan una buena cantidad de actividades de servicio.

Actitud de servicio: Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud
de servicio por parte de los empleados; esto significa que no sienten la disposicion
quienes los atienden para escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la
manera mas conveniente.

Este es el factor que mas critican los clientes, y es el segundo mas importante en
su evaluacién. Después del cumplimiento, las actitudes influyen en el cliente para
gue vuelva a nuestra organizacion.

Competencia del personal: El cliente califica qué tan competente es el empleado

para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la empresa donde trabaja y
el servicio, si es capaz de inspirar confianza con sus conocimientos como para
gue usted le pida orientacion.

Aquellos clientes que requieren de orientacion o de consejos y sugerencias
pueden no tomarlas en cuenta aunque sean acertadas si no perciben que quien
los atiende es lo suficientemente competente.

Empatia: Aungque la mayoria de las personas define a la empatia como ponerse

en los zapatos del cliente (lo vemos hasta en comerciales de television), nosotros
hemos obtenido de parte de los clientes que evallan este rubro de razonamientos
de acuerdo con tres aspectos diferentes que son:

? Facilidad de contacto: El cliente desea confianza para expresar sus
inquietudes.
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? Comunicacioén: Algo que buscan los clientes es un mayor nivel de comunicacion
de parte de la empresa, ademas en un idioma que ellos puedan entender
claramente.

? Gustos y necesidades: El cliente desea ser tratado como si fuera unico, que le
brindemos los servicios que necesita y en las condiciones mas adecuadas para
él.

Importancia Estratégica de la Calidad Total. La Calidad total es una estrategia
gue busca garantizar, a largo plazo, la supervivencia, el crecimiento y la
rentabilidad de una organizacion optimizando su competitividad, mediante: el
aseguramiento permanente de la satisfaccion de los clientes y la eliminacién de
todo tipo de desperdicios. Esto se logra con la participacion activa de todo el
personal, bajo nuevos estilos de liderazgo; siendo la estrategia que bien aplicada,
responde a la necesidad de transformar los productos, servicios, procesos
estructuras y cultura de las empresas, para asegurar su futuro.

Para ser competitiva a largo plazo y lograr la sobrevivencia, una empresa
necesitara prepararse con un enfoque global, es decir, en los mercados
internacionales y no tan s6lo en mercados regionales o nacionales. Pues ser
excelente en el dmbito local ya no es suficiente; para sobrevivir en el mundo
competitivo actual es necesario serlo en el escenario mundial.

Para adoptar con éxito esta estrategia es necesario que la organizacion ponga en
practica un proceso de mejoramiento permanente.

Mejoramiento Continuo. Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo
como una conversion en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de
los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnolégica que mantienen con
respecto al mundo desarrollado.

Eduardo Deming (1996), segun la dptica de este autor, b administracién de la
calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento
Continuo, donde la perfeccidn nunca se logra pero siempre se busca.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser
competitivas a lo largo del tiempo.



Importancia del Mejoramiento Continuo. La importancia de esta técnica
gerencial radica en que con su aplicacion se puede contribuir a mejorar las
debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en
el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones
deben analizar los procesos utiizados, de manera tal que si existe algin
inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion de
esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta
llegar a ser lideres.

Ventajas y Desventajas del Mejoramiento Continuo

Ventajas

? Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
puntuales.

? Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles

? Si existe reduccién de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccién en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas.

? Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad,
lo cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.

? Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.

? Permite eliminar procesos repetitivos.

Desventajas

? Cuando el mejoramiento se concentra en un &area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre
todos los miembros de la empresa.

? Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener el éxito
es necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a
todo nivel.

? En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

? Hay que hacer inversiones importantes.

1.4.2. Marco Conceptual.

Acta. Documento en que se da constancia de los hechos, acuerdos y decisiones
efectuadas en la celebracion de una reunién, y que es redactada por la persona
autorizada para hacerlo.
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Administracién publica (sector publico, sector gubernamental). Conjunto de
funciones desempefiadas por 6rganos de la Nacién, de los departamentos y
municipios, cuya finalidad es satisfacer las necesidades generales de la poblacion
en cuanto a servicios publicos. Conjunto ordenado y sistematizado de instituciones
gubernamentales que aplican politicas, normas, técnicas, sistemas Yy
procedimientos a través de los cuales se racionalizan los recursos para producir
bienes y servicios que demanda la sociedad en cumplimiento a las atribuciones de
la Constitucion.

Autoridad Aduanera. Es el funcionario publico o dependencia oficial que en virtud
de la ley y en ejercicio de sus funciones, tiene la facultad para exigir o controlar el
cumplimiento de las normas aduaneras.

Autocomisorio. Oficio por medio del cual se autoriza a un funcionario realice una
inspeccion u operativo.

Aprehensioén. Es una medida cautelar consistente en la retencion de mercancias.
Contrabando. Entrada clandestina de mercancias a un Pais.

Decomiso. Es el acto en virtud del cual pasan a poder de la nacion las
mercancias, respecto de las cuales no se acredite el cumplimiento de los tramites
previstos para su presentacion y / o declaracion ante la autoridad aduanera.
Depdsito. Recinto publico o privado habilitado por la autoridad aduanera para el
almacenamiento de mercancias bajo control aduanero.

Efectividad. Cumplimiento al ciento por ciento de los objetivos planteados.

Eficacia. Capacidad para determinar los objetivos adecuados "hacer lo indicado".
Capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con los recursos
disponibles en un tiempo predeterminado. Capacidad para cumplir en el lugar,
tiempo, calidad y cantidad las metas y objetivos establecidos.

Eficiencia. Uso racional de los medios con que se cuenta para alcanzar un
objetivo predeterminado; es el requisito para evitar o cancelar dispendios y
errores. Capacidad de alcanzar los objetivos y metas programadas con el minimo
de recursos disponibles y tiempo, logrando su optimizacion. Capacidad para
reducir al minimo los recursos usados para alcanzar los objetivos de la
organizacion "hacer las cosas bien".

Entidades publicas. Son organismos establecidos por una legislacion especifica,

la cual determina los objetivos de las mismas, su ambito de accién y sus
limitaciones
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Estrategia. Esquema que contiene la determinacién de los objetivos o propésitos

de largo plazo de la empresa y los cursos de accién a seguir. Es la manera de
organizar los recursos.

Principios y rutas fundamentales que orientaran el proceso administrativo para
alcanzar los objetivos a los que se desea llegar. Una estrategia muestra cOmo una
institucion pretende llegar a esos objetivos. Se pueden distinguir tres tipos de
estrategias, de corto, mediano y largo plazos segun el horizonte temporal.

Término utilizado para identificar las operaciones fundamentales tacticas del
aparato econémico. Su adaptacion a esquemas de planeacion obedece a la
necesidad de dirigir la conducta adecuada de los agentes econdmicos, en
situaciones diferentes y hasta opuestas. En otras palabras constituye el camino a
seguir por las grandes lineas de accién contenidas en las politicas nacionales para
alcanzar los propdsitos, objetivos y metas planteados en el corto, mediano y largo
plazos.

Evaluacion. Proceso que tiene como finalidad determinar el grado de eficacia y de
eficiencia, con que han sido empleados los recursos destinados a alcanzar los
objetivos previstos, posibilitando la determinacion de las desviaciones y la
adopcion de medidas correctivas que garanticen el cumplimiento adecuado de las
metas presupuestadas.

Fiscalizacion Aduanera. Es la facultad que tiene la autoridad aduanera para
adelantar las investigaciones, desarrollar controles, vigilar y asegurar el
cumplimiento de las obligaciones establecidas por las normas aduaneras.

Funcién Administrativa. Conjunto de actividades afines, dirigidas a proporcionar

a las unidades de una organizacion los recursos y servicios necesarios para hacer
factible la operacion institucional.

Funcién Puablica. Actividad desarrollada por un érgano del Estado, encaminada a
cumplir con sus atribuciones o fines.

Inspeccion Aduanera. Es la actuacion realizada por la autoridad aduanera
competente, con el fin de determinar la naturaleza, origen, estado, cantidad, valor,
clasificacion arancelaria y tributos aduaneros de una mercancia.

Método. Proceso o camino sisteméatico establecido para realizar una tarea o
trabajo con el fin de alcanzar un objetivo predeterminado.

Metodologia. Estudios de los principios que guian, o deberian guiar, la
investigacion cientifica. La metodologia no nos habla de la ciencia empirica en el
mismo sentido en que la ciencia empirica nos habla acerca del mundo, ella trata
mas bien de hacer claro el sentido de la ciencia empirica.
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Normas. Reglas para la conducta aceptada y esperada. Estandares de conducta
aceptables en un grupo y compartidos por todos sus miembros. Ordenamiento
imperativo de accion que persigue un fin determinado con la caracteristica de ser
rigido en su aplicacion.

Regla, disposicion o criterio que establece una autoridad para regular acciones de
los distintos agentes econdmicos; se traduce en un enunciado técnico que a través
de parametros cuantitativos y/o cualitativos sirve de guia para la accion.
Generalmente la norma conlleva una estructura de sanciones para quienes no la
observen.

Notificacion. Es la comunicacion de un acto u actuacion administrativa, con el fin
de establecer un vinculo con el infractor.

Procedimiento. Sucesién cronologica de operaciones concatenadas entre si, que
se constituyen en una unidad de funcién a la realizacion de una actividad o tarea
especifica dentro de un ambito predeterminado de aplicacion. Todo procedimiento
involucra actividades y tareas del personal, determinacién de tiempos de métodos
de trabajo y de control para lograr el cabal, oportuno y eficiente desarrollo de las
operaciones.

Proceso. Serie sistematica de acciones dirigidas al logro de un objetivo.

Requerimiento Especial Aduanero. Es el acto administrativo por el cual la
autoridad aduanera propone al declarante o usuario aduanero, la imposicion de
una sancion, el decomiso de una mercancia. Se utiliza para todos los procesos
aduaneros y es considerado un acto de tramite o preparatorio.

Resolucién. Es un acto administrativo definitivo, mediante el cual la
Administracion de Impuestos y Aduanas Nacionales, cuando luego de proferido el
Requerimiento Especial Aduanero y una vez surtidos los tramites del mismo, y
cuando hay lugar a ello, se impone sanciones o multas; liquidaciones oficiales de
correccion o de revision de valor, se define la situacion juridica de mercancias que
ingresaron al pais sin cumplir con la totalidad de los requisitos establecidos en las
normas aduaneras vigentes, mediante la imposicion del decomiso de las mismas.

Servicio Publico. Prestacion concreta que tiende a satisfacer las necesidades de
la colectividad y que se realiza directamente por la Administracion Publica o los
particulares mediante concesion, arriendo o una simple reglamentacion legal en la
gue se determinen las condiciones técnicas y econémicas en que debe prestarse,
a fin de asegurar su menor costo, eficiencia, continuidad y eficacia.

Situacién Juridica. Resolucién donde la mercancia esta a favor de la Nacion y de
la cual se puede decidir si se puede donar, destruir o vender.



Tramites. Diligencia necesaria en la gestion de un proceso.

1.4.3. Marco Legal. En lo relacionado con la Atencién que se les debe prestar a
los usuarios, se enmarca dentro de la ley 081 de 2003, mediante la cual se expide
el estatuto del consumidor y del usuario, dentro del cual se establecen las
siguientes reglamentaciones:

Articulo 5. Derechos de los Consumidores y Usuarios:

?

Derecho de Reglamentacion Directa: Reclamar directamente ante el proveedor
del bien o servicio contratado cuando sean vulnerados sus derechos y obtener
una solucién oportuna y efectiva a su peticion.

Derecho Esencial: Recibir el bien o servicio en condiciones de calidad,
cantidad e idoneidad, éptimas para su uso o goce.

Derecho a la garantia: El consumidor tiene derecho a reclamar la efectividad
de la garantia, por los vicios o defectos que presenten los bienes o servicios
adquiridos.

Derecho de Igualdad: Ser tratados equitativamente y de manera no
discriminatoria.

Derecho a recibir informacién: Obtener especialmente a través de los medios
de comunicacion y divulgacioén, informacién y educacion oportuna, clara,
precisa e idonea respecto de la calidad, cantidad, composicién, forma de uso y
precio de todos los productos o servicios que se pongan en circulacion, asi
como los riesgos que puedan derivarse de su consumo o utilizacion, los
mecanismos de proteccion de sus derechos y las formas de ejercerlos, al igual
gue disponer de los espacios adecuados para el efecto. También tendran
derecho a ser informados sobre productos tansgénicos, organicos o sobre
productos que en otros paises han sido retirados del mercado o sometidos a
restricciones.

1.5. METODOLOGIA

1.5.1. Tipo de Estudio. El trabajo que se pretende desarrollar se enmarca en el
tipo de estudio DESCRIPTIVO y ANALITICO, el cual a través del desarrollo del
marco tedrico permite recolectar la informacion basica para desarrollar la



evaluaciéon del servicio, en cuanto se refiere a optimizar la atencién al usuario y
prestar un mejor servicio.

Puesto que es la primera vez gque se tiene contacto con el medio laboral este tipo
de estudio nos permitir4 relacionarnos con los funcionarios y poder realizar una
descripcion de los procesos y el servicio que presta el Grupo de Liquidacion
Aduanera. Al mismo tiempo que se pretende delimitar hechos concretos y la
existencia de varios modelos tedricos que se vienen desarrollando en la DIAN.

1.5.2. Método de Investigacion. A través del método ANALITICO Y
EVALUATIVO, se determinara la conducta y expectativas del usuario frente al
servicio que se presta en el Grupo de Liquidacion Aduanera, puesto que se
realizara encuestas con los usuarios, para analizar la situacion y proceder a
desarrollar la evaluacion del servicio al usuario externo.

1.5.3. Fuentes y Técnicas de Informacion.

Fuentes Primarias. Con el fin de evaluar el servicio al usuario externo, que
actualmente se presta en el Grupo de Liquidacion Aduanera, se utilizara las
técnicas de encuesta, las cuales van a ser dirigidas a los usuarios, con el fin de
obtener la informacion pertinente para el desarrollo del trabajo, y a la vez
determinar las estrategias de mejoramiento en el servicio.

Fuentes Secundarias. Durante toda la nvestigacion se acudird a este tipo de
fuente de informacion dado que suministra informacion basica para el desarrollo
del trabajo de grado. Esta informacidn se recolectara a través de fuentes escritas
como:

? Internet www.Google.com
? Internet www.Gestiopolis.com

1.5.4. Poblacién y Muestra. Para la muestra poblacional, se va a tener en cuenta
el ingreso de los usuarios de la Direccidon de Impuestos y Aduanas Nacionales de
Ipiales, especificamente al Grupo de Liquidacion Aduanera; actualmente esta
constituido por un total de 100 personas al mes que ingresan a la DIAN, respecto
a 5 personas que ingresan diariamente segun el registro establecido por la
vigilancia de la entidad. La recoleccidbn de los datos se realizara mediante
informacién primaria, para lo cual se determina la siguiente muestra
representativa:



n = Tamafo de la muestra
Z = Probabilidad 95% (1.96)
S = Desviacién estandar (0.5)
N = Poblacion Total

e = Error de Estimacion (0.05)

n=27>xS’xN
e? (N-1)+ z? x S?

Para un nivel de confianza del 95%

Z=1.96
e =0.05 margen de error

n=_(1.96)2x (0.5)2 x 100
(0.05)2 x (100-1)+ (1.96)? (0.5)2

n= 80

1.5.5. Tratamiento de la Informacion. Se realizara un andlisis de la informacion
gue se obtenga de las entrevistas para lograr un panorama mas abierto de la
problemética a solucionar. Los resultados obtenidos de manera cuantitativa se
presentaran respectivamente tabulados y desarrollados en diagramas de barras.
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2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1. RESENA HISTORICA DE LA DIAN IPIALES

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN, es una unidad
Administrativa Especial, de caracter técnico, la cual posee autonomia
administrativa y presupuestal y con patrimonio propio, adscrita al Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico, a la cual le compete la administracion de los
impuestos de renta y complementarios, de timbre nacional y sobre las ventas, los
derechos de aduana y los demas impuestos nacionales que no sean
responsabilidad de otra entidad del Estado y ejerce las funciones de control y
vigilancia que tenia asignadas la Superintendencia de Cambios, en materia de
importacion y exportacion de bienes y servicios.

En Ipiales la DIAN se encuentra catalogada como una administracion delegada la
cual se encarga del manejo y control de todos los procesos de régimen tanto
aduanero como cambiario que se presentan en esta zona de frontera.

Misién. En la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia somos
responsables de prestar un servicio de facilitacion y control a los agentes
economicos, para el cumplimiento de las normas que integran el Sistema
Tributario, Aduanero y Cambiario, obedeciendo los principios constitucionales de
la funcion administrativa, con el fin de recaudar la cantidad correcta de tributos,
agilizar las operaciones de comercio exterior, propiciar condiciones de
competencia leal, proveer informacién confiable y oportuna, y contribuir al
bienestar social y econdmico de los colombianos

Vision. En el 2006 la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia
ha consolidado la autoridad fiscal del Estado, la autonomia institucional, altos
niveles de cumplimiento voluntario de las obligaciones que controla y facilita, la
integralidad y aprovechamiento pleno de la informacion, de los procesos y de la
normatividad, el aporte de elementos técnicos para la adecuacién de la carga
fiscal y la simplificacion del sistema tributario, aduanero y cambiario, contando con
un equipo de funcionarios publicos comprometido y formado para salvaguardar los
intereses del Estado con un sentido del servicio, un soporte tecnologico integral y
permanentemente actualizado, y un régimen administrativo especial propio de una
entidad moderna que responde a las necesidades de la sociedad, funcionarios,
contribuyentes y usuarios.



Objetivos. Los objetivos que la DIAN se propone desarrollar en los proximos
cuatro anos son:

? Mejorar la eficiencia fiscal de la DIAN.
? Fomentar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y
cambiarias.

Principios

?  Es una entidad con identidad cultural propia basada en principios y valores
institucionales interiorizados con una gestién participativa del talento humano
dentro de un sistema gerencial que permite el mejoramiento continuo,
integrado y arménico de todas sus areas.

?  Orientada al servicio al usuario como pilar fundamental del cumplimiento
voluntario y oportuno de sus obligaciones formales.

?  Con proyeccion educativa a los ciudadanos para formar la cultura de la

contribucién y responsabilidad tributaria.

2.2. ESTRUCTURA GENERAL DE LA ENTIDAD

La Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
desarrollara sus funciones en cuatro niveles, asi:

NN NI ) N

Direccion o Nivel Central

Direcciones Regionales, Administraciones Especiales de Impuestos
Nacionales y Administraciones Especiales de Aduanas Nacionales.
Administraciones Locales

Administraciones Delegadas

2.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIAN - IPIALES

Es importante conocer la estructura de la Administracion Delegada de Impuestos y
Aduanas Nacionales de Ipiales la cual esta conformada de la siguiente manera:

N N N ) N

Grupo de Liquidacién

Grupo de Transitos aduaneros
Grupo infracciones Aduaneras
Grupo infracciones Cambiarias
Grupo Reconocimiento y Avaluo
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Grupo de Comercializacion

Division Recursos Fisicos y Financieros
Division de Servicio al Comercio Exterior
Division Fiscalizacion Aduanera
Coordinador de Planeacién y Control Interno
Coordinador de Bienestar y Relataria
Secretaria

Despacho del Administrador

NN N ) ) N ) )

2.4. CREACION DEL GRUPO DE LIQUIDACION ADUANERA EN LA
DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES.

El Grupo de Liquidacion Aduanera, se creo en el afio de 1999, como un Grupo
Interno de Trabajo, mediante la Resolucién 0157 de Agosto 9 de 1999.Por la cual
se crean Grupos Internos de Trabajo en la Unidad Administrativa Especial
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales.

Division de Liquidacién. El Grupo Interno de Trabajo de Determinaciones
Oficiales en la Divisiébn de Liquidacion de las Administraciones Especiales de
Impuestos de los Grandes Contribuyentes y de las Personas Juridicas y de la
Administracién Local de Impuestos Nacionales de las Personas Naturales, de la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales.

El Grupo Interno de Trabajo de Régimen Sancionatorio en la Division de
Liguidacién de las Administraciones Especiales de Impuestos de los Grandes
Contribuyentes, de las Personas Juridicas y de la Administracion Local de
Impuestos Nacionales de las Personas Naturales, de la Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales.

Crear el Grupo Interno de Trabajo de Secretaria de Liquidacién en la Division de
Liguidacién de la Administracion Especial de Impuestos de las Personas Juridicas,
de la Administraciébn Especial de Aduanas de Santafé de Bogota y de las
Administraciones Locales de Impuestos Nacionales de las Personas Naturales y
Medellin, de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales delegada de Ipiales.

Crear el Grupo Interno de Trabajo de Determinacion de Sanciones en la Division
de Liquidacion de las Administraciones Especiales de Aduanas de Santafé de
Bogota, Buenaventura y Cartagena, de las Administraciones de Aduanas de
Barranquilla, Cuacuta, Medellin y Cali y de las Administraciones de Impuestos y
Aduanas de Pereira y Santa Marta, de la Direccién de Impuestos y Aduanas
Nacionales.



2.5. OBJETIVOS INTERNOS Y EXTERNOS DEL GRUPO DE LIQUIDACION
ADUANERA DIAN IPIALES

2.5.1. Objetivos Internos

?  Ejecutar el plan operativo de produccion del Grupo de Liquidacién Aduanera,
para lograr las metas asignadas.

?  Aplicar el sistema de control interno para garantizar el mejoramiento continuo
de los procesos.

?  Ejecutar las actividades establecidas dentro del proceso de valoracion de
desempefio del personal que labora en el grupo.

2.5.2. Objetivos Externos
?  Garantizar la calidad de los procesos y la eficacia de los mismos.

?  Atender al usuario externo, brindandole la orientacion y respuesta frente a los
procesos que cursan en el grupo.
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3. CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS

3.1. DENOMINACION DEL CARGO

3.1.1. Funciones grupo de liquidacién aduanera.

Dependencia: Grupo de Liquidacion Aduanera

Tiempo: Seis meses de Practica

Denominacion del Cargo: Sustanciador y Asistente

Jefe Inmediato: Claudia Marcela Bastidas, Jefe del Grupo de Liquidacion
Aduanera y Oswaldo Gaviria Bolafos, Administrador DIAN Ipiales.

El Grupo de Liquidacion Aduanera adscrito al Despacho del Administrador es el
encargado de realizar proyecciones y tomar decisiones respecto de los casos que
se le asignen en las actuaciones Administrativas dentro del proceso de
determinacion Aduanera, aplicacion de sanciones y multas, efectividad de las
polizas y demas actos de determinacion de obligaciones
Aduaneras y Cambiarias en los casos en que se requiera. El Grupo de Liquidacion
Aduanera lleva a cabo las siguientes funciones:

? Analizar el acervo probatorio y la respuesta de la actuacion Administrativa a
gue haya lugar, tendiente a determinar el debido cumplimiento de los
requisitos y procedimientos legalmente establecidos.

? Proseguir las investigaciones y proyectar los actos Administrativos que se
deriven de las mismas dentro del proceso de determinacion Aduanera y de
imposicion de sanciones, multas y demas.

? Elaborar y mantener organizadas las pruebas documentales, papeles de
trabajo, actos probatorios y de tramite de los expedientes a su cargo.

? Informar al jefe inmediato los resultados de los expedientes asignados, de
acuerdo a los términos y procedimientos legalmente establecidos.

? Orientar al usuario en los casos en que este lo solicite.

? Participar activamente en las capacitaciones que ofrece la Administracion y
aplicar los conocimientos adquiridos en esta.
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? Velar por el adecuado uso de los materiales y equipos asignados para el
desarrollo de las funciones.

? Desempefar las demas funciones que le sean asignadas por el jefe
inmediato de acuerdo con la naturaleza del cargo.

3.2. UBICACION ORGANICA DEL CARGO

ADMINISTRACION DELEGADA DE ADUANAS NACIONALES DE IPIALES
ORGANIGRAMA

DESPACHO DEL ADMINISTRADOR

SECRETARIA
PASANTE GRUPO DE LIQUIDACION
T COORDINADOR DE PLANEACION
L Y CONTROL INTERNO
GRUPC DE COMERCIALIZACION COORDMNADOR DE BIENESTAR Y
RELATORIA
DIVISION RECURSOS DIVISIGN SERVICIO DIVISION FISCALIZACION |
FISICOS Y FINANCIEROS AL COMERCIO EXTERIOR ADUANERA
— PAGADURIA | ,
SECCION ' GRUPO INFRACCIONES
— CONTABILIDAD | | mrorraciones TGHEENES?T%% 1 ADUANERAS
— INVENTARIOS
- | INTERNACIONES | |
—! pocumenTACION ARCHIvo | | TEMPORALES
GRUPO INFRACCIONES
— ALMACEN | | mspectores | | 0 RCC
| 20,0151 | COMISLON
—{ mFoRMATICA Y SisTEMAS | | pRE | secoon
: EXPORTACIONES [ GRUPO
—  SERVICIOS GENERALES | _ RECONOCIMIENTO Y
RECEPCION || BVALLO
ICTOS
— PRESUPUESTD | D ACHACA




3.3. PROCEDIMIENTO DEL MANEJO DE EXPEDIENTES.

? La Division de Liquidacion recibe de la Division de Documentacion o quien
haga sus veces, el expediente con el pliego de cargos por mercancia
aprehendida debidamente notificado, que ha sido preferido por la Division
de Control Aduanero, Represion y Penalizacién del Contrabando

? El Grupo de Secretaria o quien haga sus veces, archiva temporalmente los
expedientes recibidos y controla el término de respuesta al pliego de argos
(un mes siguiente a la fecha de notificacién del pliego). Recibidas las
respuestas a los pliegos de cargos, las incorpora a los expedientes.

? Una vez vencido el término de respuesta al pliego de cargos, el jefe de la
Division de Liquidacion, o el jefe de Grupo realiza el sorteo o reparto de
expedientes con respuesta o sin respuesta, a los funcionarios liquidadores,
para definir la situacién juridica de la mercancia.

? Cuando el funcionario liquidador recibe el expediente con respuesta al
pliego de cargos, estudia y analiza la informacién allegada de lo cual puede
suceder que el declarante, tenedor, transportador o quien tenga derecho
sobre la mercancia (usuario aduanero) aporte pruebas satisfactorias que
demuestran la legal introduccion de mercancias del territorio nacional. En
este caso se profiere la resolucion de entrega de las mercancias
(devolucion definitiva) y si es el caso se ordena continuar con el proceso de
importacién; en caso contrario o cuando no hay respuesta al pliego de
cargos, se continua con el proceso de definicion de situaciéon juridica.
Cuando la aprehensidn se haya realizado en el lugar de arribo del medio de
transporte no se aceptara como soporte de los descargos la presentacion
del manifiesto de carga de los documentos de transporte o de las adiciones
0 explicaciones a éstos, que no se haya presentado a la DIAN antes del
descargue total de las mercancias.

Como respuesta al pliego de cargos también puede ocurrir que el usuario
aduanero legalice la mercancia aprehendida, si esto ocurre, se verifica la
declaracion de legalizacion con el levante dado rescate y entrega de las
mercancias y finaliza el proceso. Si ocasionalmente la declaracion de legalizacion
no cumple con todos los requisitos, se informa al usuario aduanero para que la
corrija en los términos y condiciones establecidas por la normatividad vigente y se
finaliza el proceso cuando la declaracién se haya presentando correctamente.

En todo caso, recibidos los descargos o cumplido el término otorgado para el
efecto, la Administracion, a través de la Divisién de Liquidacion, o de quien haga



sus veces, dispondra de tres (3) meses prorrogables por una sola vez y hasta por
el mismo término, para decidir la situacion juridica de las mercancias.

?

Si los descargos presentados por el usuario no constituyen prueba
satisfactoria; o el usuario no presenta descargos habiendo pruebas en
contra, ni legaliza la mercancia, el funcionario liquidador proyecta la
Resolucion de Decomiso de la mercancia a favor de la nacion, ordenando
en la misma, que una vez ejecutoriada se remita copia a la Divisién de
Control Aduanero para efectos de la aplicacion de la multa de que trata el
Decreto 1750 de 1991, asi como a la Division de Comercializacion. En los
casos en que se hubiere constituido garantia en reemplazo de mercancia
aprehendida y se profiera Resolucion de Decomiso, en la misma debe
ordenarse poner a disposicion de la DIAN la mercancia decomisada. Si al
definir la situacion juridica de la mercancia, se encuentra que las cuantias
corresponden a las establecidas en la Ley 383 de 1997, se debera oficiar a
la Fiscalia General de la Nacién para que se investigue la posible comision
del delito de contrabando.

El expediente, junto con la Resolucién de Decomiso se envia a la Division
de Documentos, para efectos de notificacion y trdmite pertinente del
expediente a la Division Juridica.

3.4. FUNCIONES DE LA PASANTIA

Sustanciar los expedientes que llegan de la Division de Fiscalizacion
Aduanera.

Recepcion de expedientes que llegan de la Division de Fiscalizacion
Aduanera.

Revisar que los expedientes que llegan de la Division de Fiscalizacion
Aduanera Tengan todos los documentos completos (notificaciones,
requerimientos, pliegos de cargo, acta de aprehension, acto de apertura del
expediente, D.I.I.A.M.A, estado, auto de cierre y auto de traslado).

Anexar los expedientes recibidos y sus resoluciones al CEAP (sistema de
inventario de expedientes).

Radicar expedientes.

Realizar planillas de remision de expedientes.
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? Devolver expedientes incompletos a la Division de Fiscalizacion Aduanera.

? Enumerar expedientes de acuerdo al numero de traslado que remite la
Division de Fiscalizacion al Grupo de Liquidacion Aduanera.

? Incorporar al sistema cada uno de los expedientes sustanciados

3.5. PROCESO DE ATENCION AL USUARIO MANEJADO EN LA DIAN
IPIALES.

La Administracion de Aduanas Nacionales DIAN posee un ideario Etico del
Servicio, en el cual se hace énfasis en la prestacién de un buen servicio, ya que
para la DIAN servir en un sentido amplio es ayudar a los demas y comunicarse de
una manera franca y abierta para comprender sus necesidades y contribuir a
satisfacerlas. Significa también creatividad para ajustar constantemente los
enfoques y actitudes a las cambiantes demandas y necesidades de quienes se
benefician con el servicio.

El servicio implica la puesta en practica de valores como el Autodesarrollo, el
respeto, la honestidad, la solidaridad, la creatividad y la equidad. Sin estos
valores, encarnados dia a dia, la prestacion de ningun servicio tiene valor real.
Para la DIAN es primordial prestar un servicio de excelente calidad hacia los
usuarios, sin embargo los objetivos que se tazan apartir del Ideario Etico, no
contribuyen esencialmente a crear conciencia de la verdadera vocacion que
cumple la Entidad como ente facilitador en las operaciones tributarias, aduaneras
y cambiarias.

A partir del Ideario Etico se establecen criterios comunes para la adecuada
prestacion del servicio de la siguiente manera:

SERVIR: Es una filosofia, una disposicion y una conducta de vida, mediante la
cual una persona o0 una Organizacion satisface necesidades, inquietudes vy
expectativas de sus semejantes, con base en valores éticos que garanticen el
bienestar individual y colectivo.

SERVICIO PUBLICO: Es una accion permanente del Estado y los servidores
publicos, dirigida a garantizar los derechos de los ciudadanos y facilitar el
cumplimiento de sus deberes, con arreglo a normas y principios éticos acordados
para asegurar la prevalencia del interés del interés publico sobre el privado, la
equidad, la justicia y el bienestar colectivo.

SERVIDOR PUBLICO DE LA CONTRIBUCION: Es una persona vinculada
laboralmente a la DIAN que presta un servicio ético y de calidad a los
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contribuyentes, usuarios y ciudadanos en general, contribuye al cumplimiento de
la Mision social de la Entidad y del Estado, y garantiza, desde su puesto de trabajo
y mediante una relacion de servicio con sus compafieros, la fluidez de los
procesos gque esta requiere para el logro de sus objetivos.

Dentro de la Administracion de Impuestos y Aduanas Nacionales, se determina la
Finalidad del Servicio, a través de La Mision, La Vision vy el Plan Estratégico,
como la base para establecer la finalidad del servicio que presta la Entidad.

El servicio estéa dirigido a garantizar el cumplimiento de las obligaciones tributarias,
Aduaneras y cambiarias para facilitar las operaciones de comercio Internacional
en condiciones de equidad, transparencia y legalidad, contribuyendo asi con el
desarrollo sostenible del pais, a partir de las siguientes caracteristicas;

Efectivo: Que satisfaga las necesidades, demandas e inquietudes de los
usuarios, contribuyentes y comparfieros de trabajo, siempre y cuando sus
solicitudes se enmarquen dentro de las normas que regulan sus derechos y
deberes y dentro de los principios éticos que deben regir la conducta de todos los
servidores publicos.

Confiable: Que garantice el respeto de los ciudadanos en condiciones de
equidad, transparencia y legalidad y responda a sus inquietudes y sugerencias.

Amable: Que a todo beneficiario de nuestros servicios se le de un trato digno y
considerado con su condicion humana y se le ofrezca una ate ncién cordial.

Equitativo: Que respete por igual, sin distingos de ninguna indole, a todos los
ciudadanos, contribuyentes, usuarios y compaferos de trabajo, atendiendo sus
solicitudes como un reconocimiento a sus derechos y no como favores.

Agil: Que cumpla con las expectativas de tiempo que nuestro beneficiario tiene al
solicitar nuestros servicios, sin que por ello se vea afectada la calidad del mismo.

Oportuno: Que ocurra cuando y donde es requerido por los beneficiarios.

Orientador: Que comunique de manera clara y precisa a los ciudadanos como
cumplir las obligaciones aduaneras, tributarias y cambiarias.

Sin embargo, a pesar de que la DIAN cuenta con el Ideario Etico del Servicio, en
el Grupo de Liquidacion Aduanera de la DIAN Ipiales, no ha sido puesto en
practica, cabe resaltar que no Unicamente es necesario establecer los principios
determinantes del servicio, se hace necesario capacitar a los funcionarios, para
crear una verdadera vocacion de servicio, brindando asi un servicio de calidad,
para asegurar el compromiso por parte de los funcionarios hacia un trabajo en
equipo y al mejoramiento de la imagen de la Entidad.
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3.6. DIAGRAMA DE PROCESO
GRUPO DE LIQUIDACION ADUANERA DIAN IPIALES

COD. ACTIVIDAD JEFE DE DIVISION GRUPO DE LIQUIDADOR USUARIO TIEMPO OPERACION
SECRETARIA ADUANERO

Recibir INICIO 1 DIA MANUAL
01 expedientes

debidamente

notificados | 01 |

PLIEGO DE
CARGOS X M/CIA
APREHENDIDA
I

Realizar sorteo v 3 DIAS MANUAL
02 |de asignacion| | 02

de casos ¢

ACTA DE
REPARTO i

Estudiar y | 1DIA MANUAL
03 |analizar el 03

expediente 4@

f NO—

Proferir | 02 | S| 30 DIAS DIGITAL
04 |resolucion de

decomiso ¢

| | RESOLUCION DE
DECOMISO

Enviar | 05 1DIA MANUAL

expediente a la DIGITAL
05 o

division de

documentacion FIN




Estudiar y 8 DIAS MANUAL
06 |analizar los @

descargos | 06 |47

Proferi v 30 DIAS |DIGITAL

resolucion  de 07

netrega de
07 |mercancias

(devolucién) y/é
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3.7. ANALISIS INTERNO INSTITUCIONAL

La organizacion de una compafiia es el instrumento por medio del cual se cumplen
las aspiraciones de sus miembros. Cada compafia formula planes, se
compromete a cumplirlos y, después, lleva a cabo las acciones que tal
cumplimiento implica. Esta es su estrategia. Para desarrollar una organizacion
eficiente, las directivas del Nivel Central deben tomar en cuenta tanto las
aspiraciones que han de alcanzarse como las estrategias que han de realizarse.

La mision y las metas establecidas para la empresa son las responsabilidades
generales y especificas del Nivel Central de la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales. Los sistemas y las personas proporcionan la informacion esencial que
se utiliza para tomar decisiones. La fijacion de metas, objetivos, principios, etc., a
todo lo largo de la organizacion sienta las bases para la toma de decisiones clave.
El dar valor o fijar prioridades a las distintas metas y objetivos estimulan los
procesos de decisidn; el despliegue de responsabilidades aclara el papel que un
determinado gerente desempefia en la decision.

Un Clima Organizacional estable, es una inversion a largo plazo. Los directivos de
la organizacién deben percatarse de que el medio forma parte del activo de la
empresa y como tal deben valorarlo y prestarle la debida atencion. Una
organizacion con una disciplina demasiado rigida, con demasiadas presiones al
personal, sélo obtendra logros a corto plazo.

Estos preconceptos reaccionan frente a diversos factores relacionados con el
trabajo cotidiano: el estilo de liderazgo del jefe, la relacion con el resto del
personal, la rigidez / flexibilidad, las opiniones de otros, su grupo de trabajo. Las
coincidencias o discrepancias que tenga la realidad diaria con respecto a las ideas
preconcebidas o adquiridas por las personas durante el tiempo trabajado, van a
conformar el clima organizacional.

El clima organizacional puede ser vinculo u obstaculo para el buen desempefio de
la empresa, puede ser factor de distincion e influencia en el comportamiento de
qguienes la integran. En resumen, es la expresion personal de la "opinion™ que los
trabajadores y directivos se forman de la organizacion a la que pertenecen. Ello
incluye el sentimiento que el empleado se forma de su cercania o distanciamiento
con respecto a su jefe, a sus colaboradores y comparieros de trabajo, que puede
estar expresada en términos de autonomia, estructura, recompensas,
consideracion, cordialidad y apoyo, y apertura entre otras.

Basadas en lo anterior, se deduce la exigencia de que el nuevo administrador
sepa ver mas alla de la productividad en la empresa en detrimento del desarrollo
organizacional integral; se trata de ver cudl es el entorno real en que se



desenvuelve una organizacion y cudles son los determinantes que orillan a sus
miembros a actuar y tomar decisiones de una determinada forma.

La cultura organizacional es un sistema de valores y creencias compartidos; la
gente, la estructura organizacional, los procesos de toma de decisiones y los
sistemas de control interactian para producir normas de comportamiento. Una
fuerte cultura puede contribuir sustancialmente al éxito a largo plazo de la
organizacién al guiar el comportamiento y dar significado a las actividades. Las
culturas fuertes atraen, recompensan y mantienen el apego de la gente que
desempefia roles esenciales y cumple con metas relevantes. Una de las
responsabilidades mas importantes de la administracion es dar forma a los valores
y normas culturales.

A través de una evaluacién de la cultura y el clima organizacional se puede
describir la situacion de los principales escenarios y valores que se viven dia a dia
en una organizacion, en un momento determinado. El diagnéstico es el punto de
partida en un proceso de retroalimentacion en el que el personal de la empresa es
el protagonista, ya que si bien la organizacion define su situacion ideal, es el
personal quien muestra lo que falta por hacer y de quien la organizacion se nutre y
aprende. Durante el proceso se puede detectar problemas, y proponer soluciones;
se puede reforzar la integracion del personal a los objetivos organizacionales; es
posible obtener la informacion necesaria para priorizar los esfuerzos, recursos y
tiempos hacia un futuro deseado; a la vez como integrar los equipos de trabajo
multi-funcionales; y reforzar la cultura que deseamos encontrar en la organizacion.
Ademas el clima organizacional en vez de ser un obstaculo se puede convertir en
un aliado para el logro de los objetivos de la organizacion.

Es importante que un diagnéstico de Clima Organizacional busque la efectividad
del sistema en términos de algun estandar o situacion deseada por la propia
organizacion, y para esto aplicar medidas adecuadas para las necesidades de
cada una.

De acuerdo con la organizacion que actualmente posee la Administracion de
Impuestos y Aduanas Nacionales, no existe por parte del nivel central una
divulgacién clara tanto de los objetivos, mision y visién de la entidad, hacia las
demas dependencias, por lo tanto en su mayoria los funcionarios desconocen los
aspectos primordiales para el funcionamiento de la entidad, lo cual dificulta aun
mas una verdadera cultura de servicio, si se tiene en cuenta que la organizacion,
no facilita la proclamaciéon de la mision y vision, hacia toda la administracion, se
concluye que el clima organizacional es un termino de relevada importancia y
practica de toda la organizacion. Pues de ello depende la eficacia y productividad
de las mismas.

Adicionalmente la DIAN plantea los objetivos que debe enfrentar la Entidad en el
transcurso de los proximos cuatro afios asi como también permite establecer el
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marco referencia para la organizacion, lo cual incluye declaraciones de la mision,
de las metas y sus prioridades y de los objetivos de la compafiia. Cuando estas
aspiraciones se combinan en un conjunto fuerte y positivo de valores, reciben
entonces el apoyo entusiasta de los miembros de la organizacién. Este respaldo
se convierte en compromiso, el factor Unico mas importante para la puesta en
practica efectiva del cambio estratégico.

La estructura organizacional de la DIAN Ipiales, se encuentra claramente definida,
correspondiente a Grupos, Divisiones, Coordinaciones, Despacho y Secretaria,
para los cuales, especificamente existe el contenido, el cual se puede comprender
a partir del desarrollo de las politicas de modernizacion en la efectividad de la
gestion aduanera, de fiscalizacion y de cobro, las cuales garantizan las
condiciones de equidad, neutralidad y progresividad de los sistemas tributario
aduanero y cambiario.

El desarrollo de la entidad debera traducirse en un fortalecimiento del componente
administracion publica, el cual no Unicamente debe soportarse en materia
tributaria, aduanera y cambiaria, al menos si se quiere que produzca al maximo,
razon suficiente para replantear los objetivos cada dia, buscando asi el
mejoramiento en el servicio y la eficiencia en los procesos, la simplificacion de
tramites, la reduccion de tiempos y en consecuencia en una eficiente estructura de
costos de operacion de la DIAN.

Teniendo en cuenta los aspectos generales dentro de los cuales, se basa la
Administracion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Ipiales, en segunda
instancia se analiza los determinantes de la Estructura Organizacional en el Grupo
de Liguidacién Aduanera de la DIAN Ipiales, y las funciones que se desempefian,
estableciendo asi falencias si se evalla a la mayoria de los funcionarios puesto
gue no hay claridad; en quienes son como empresa y quienes serian para un
futuro, lo que manifiesta ademas falta de trabajo en equipo y poca vocacion de
servicio, por lo anterior el servicio prestado al usuario externo se califica como
regular, ya que en un proceso de calidad del servicio, no Unicamente requiere
garantia de los procesos aduaneros y cambiarios del Grupo de Liquidacion
Aduanera, sino a todos los agentes, equipos, sistemas y proveedores enfocados
en un sistema que encierre los principales medios, para lograr proyectar una
vocacion de servicio, no s6lo con los usuarios, con la empresa y el estado. La
calidad del servicio es una cadena en la que cada persona, departamento y
elemento es un eslabén y si alguno de los eslabones se rompe, la comunicacién
con el usuario también.
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3.8. DOFA DEL GRUPO DE LIQUIDACION ADUANERA

DEBILIDADES

? [Escasez de personal.

Ineficiencia en la comunicacién interna del Grupo.

? Falta de comunicacion con las divisiones que intervienen en el proceso de
definicion de situacion juridica de mercancias.

? Sobrecarga de trabajo.

Falta de Computadoras para el desempefio de las funciones.

? Falta de implementos de oficina.

)

)

OPORTUNIDADES

? Capacitacion por parte del nivel central.

Visitas de supervision y seguimiento por parte de control interno

? Actualizacion de las normas aduaneras a través de literatura, conferencias
y educacion virtual

)

FORTALEZAS

Control y organizacién del archivo del Grupo de Liquidacion.

Cuenta con personal altamente capacitado.

Organizacién y control en la entrega y sustanciacion de Resolucion.
Cuentan con un sistema para agilizar la ubicacién de expedientes (CEAP).
La jefe de este Grupo posee capacidad de Liderazgo.

Facil acceso tecnoldgico para trabajar con mayor agilidad.

Cuenta con un informe de gestion para el analisis mensual de los
expedientes evacuados.

Posee las normas Aduaneras actualizadas.

NN ) ) N ) )

)

AMENAZAS

? Reestructuracion de las leyes en materia Aduanera.
? Reestructuracion Administrativa del sector Publico.
? Incremento en las cargas de trabajo



3.9. SITUACION ACTUAL DEL SERVICIO AL USUARIO

Actualmente el servicio al usuario externo en la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales de Ipiales, se constituye en un buzén de quejas y reclamos, como
herramienta fundamental para resolver los inconvenientes que presentan en los
usuarios en las diferentes dependencias de la Entidad. El Grupo de Liquidacion
Aduanera, cuenta con el sistema CEAP (Control de Expedientes), sistema que
facilita la ubicaciébn de los expedientes y la informacion necesaria para los
usuarios, en cuanto a la situacion actual de cada uno de los procesos tanto
aduaneros como cambiarios que se llevan acabo en el Grupo de Liquidacion
Aduanera, cabe anotar que cada uno de los funcionarios, brinda la orientacion al
usuario, de los expedientes que les hayan asignado, por lo cual las altas cargas
de trabajo obligan a los funcionarios a centrarse en la evacuacion de los diferentes
procesos, y a descuidar la atencion a los usuarios por falta de tiempo.

De aqui proviene la nocion de wsuario externo y de que la funcion intrinseca a
cualquier tarea consista en facilitar informacién e instrumentos necesarios para la
realizacion de la tarea correspondiente al area de trabajo. De esta forma, cualquier
miembro de la organizacion forma parte de una red de prestacion de servicio que
facilita el cumplimiento de una funcion.

Por otra parte, la escasez de personal ha logrado que los funcionarios se centren
principalmente a la evacuacion de procesos Aduaneros y cambiarios (Definicion
de Situacion Juridica de mercancias), descuidando la parte esencial de la DIAN
“Los Usuarios”, quienes se han creado una imagen desfavorable de la Entidad,
pues sus problemas no se resuelven inmediatamente, y la informacion es
incompleta, razén por la cual deben emplear gran cantidad de tiempo para realizar
cualquier solicitud.

Ademas hace falta que se le brinde una capacitacion a los funcionarios
relacionada con el Atencion a usuarios con el proposito de dar a conocer los
elementos tedricos de la Calidad de Atencidn y Servicio, que permitan concientizar
al personal sobre la importancia que tienen los mismos, ya que es la base de la
Entidad y merece que se le preste un adecuado servicio, pues de ello depende en
gran medida la buena o mala impresion que tenga la Entidad en medio para el
cual trabaja.

Seria conveniente atender las inquietudes de los usuarios a través de una Oficina
de Atencion al Usuario, que se encargue de resolver los diferentes asuntos que
presenten los usuarios de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de
Ipiales, esto con el objetivo de agilizar los procesos, de prestar un servicio con
calidad y evitar perdida de tiempo y posteriores dificultades.



El objetivo de la Oficina de Atencién al Usuario, es evitar perdida de tiempo por
parte de los funcionarios en guiar a los diferentes usuarios, en los procesos
pertinentes a la definicion de la situacion juridica de las mercancias y los aspectos
inherentes a las mismas, para lo cual destinar especificamente estas funciones de
asesoria a una sola persona, agiliza los procesos y brinda soluciones mas
optimas, evitando asi inconvenientes.

Los funcionarios del Grupo de Liquidacion Aduanera, se centran actualmente en la
evacuacion de expedientes, razon por la cual se ha descuidado la parte esencial
de la Entidad “los Usuarios”, quienes han creado una imagen desfavorable de la
DIAN Ipiales, pues los problemas o inquietudes que presentan los mismos no son
resueltos de manera inmediata, y en la mayoria de veces no colma las
expectativas del usuario, frente a las diferentes actuaciones que debe realizar para
definir la situacion juridica de las mercancias, debido a las sobrecargas laborales,
por la cual deben emplear gran cantidad de tiempo para realizar cualquier
solicitud.

3.10. APLICACION DE ENCUESTAS

Cuadro 1. Durante su Permanencia en el establecimiento como lo

trataron
ALTERNATIVA RESULTADO PORCENTAJE
BIEN 29 36.25%
MAL 37 46.25 %
NO OPINA 14 17.5%
TOTAL 80 100%




Figura 3. Durante su Permanencia en el establecimiento como lo
trataron

37%

40%

30%+

20%

10%-

0%

BIEN MAL NO OPINA

BIEN B MAL 0 NO OPINA

Fuente: Este Estudio

Se observa para el 46.25 % de los encuestados, que durante la permanencia en la
DIAN y especificamente en el Grupo de Liquidaciéon Aduanera, los trataron mal,
mientras el 36.25 % opina que los trataron bien, y el 17.5 % de los encuestados no
opina al respecto. Esto significa que los funcionarios pertenecientes al Grupo de
Liguidacion Aduanera, deben brindar un trato mejor a los usuarios, basado en la
normatividad vigente para asi brindar la informacién necesaria pero a la vez un
trato justo.

Cuadro 2. El personal le brindo confianza para expresar su problema

ALTERNATIVA RESULTADO PORCENTAJE
Sl 31 38.75%
NO 36 45 %
NO OPINA 13 16.25 %
TOTAL 80 100%




Figura 4. El personal le brindo confianza para expresar su problema
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Fuente: Este Estudio.

Segun los datos anteriores el 45 % de los encuestados opina que los funcionarios
no brindan confianza para expresar los problemas, mientras el 38.75 % considera
gue si existe confianza para expresar las inquietudes, y el 16.25 % no opina al
respecto. Los funcionarios no Unicamente deben resolver los procesos que
actualmente cursan en el Grupo de Liquidacion Aduanera, a la vez les
corresponde brindar confianza a los usuarios, para resolver las inquietudes
eficientemente y ofrecer un ambiente amable para asi lograr la satisfaccién del
usuario.

Cuadro 3. El personal que le atendio le explico con palabras faciles de
entender cual es su situacion

ALTERNATIVA RESULTADO PORCENTAJE
Si 6 7.5%
NO 49 61.25%
NO OPINA 25 31.25%
TOTAL 80 100%
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Figura 5. El personal que le atendié le explico con palabras faciles de

entender cual es su situacién
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Fuente: Este Estudio.

Se observa que para el 61.25% de las personas encuestadas reciben informacion
con palabras muy técnicas, por lo cual consideran que no se entiende cual es la
situacion en la que se encuentra. Esto significa que con el animo de mejorar, los
funcionarios deben manejar un vocabulario que facilite transmitir el mensaje

adecuadamente a los usuarios.

Cuadro 4. El tiempo que usted espero para ser atendido fue

ALTERNATIVA RESULTADO PORCENTAJE
MUCHO 39 48.75%
ADECUADO 38 47.5%

POCO 2 25%
NO OPINA 1 1.25 %
TOTAL 80 100%




Figura 6. El tiempo que usted espero para ser atendido fue
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Fuente: Este Estudio.

Como se puede apreciar los encuestados, consideran que el tiempo de espera
para ser atendidos es mucho, representado en un 48.75%, sin embargo el 47.5%
de las personas encuestadas opina que el tiempo de espera fue adecuado. Por lo
tanto la DIAN Ipiales y el Grupo de Liquidacién Aduanera deben considerar como
parte fundamental para la prestacion del servicio, mantener un tiempo de espera
minimo para los usuarios, ya que la percepcion de la calidad del servicio en ese
momento es realmente importante.

Cuadro 5. Le parecieron comodos los ambientes del establecimiento

ALTERNATIVA RESULTADO PORCENTAJE
Si 30 37.5%
NO 46 57.5%
NO OPINA 4 5%
TOTAL 80 100%

59



Figura 7. Le parecieron comodos los ambientes del establecimiento
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Fuente: Este Estudio.

El 57.5 % encuentra que los establecimientos de la DIAN no son adecuados, si se
tiene como referencia que Unicamente existen unos espacios para la recepcion del
usuario en la segunda planta de la Entidad, que estan alejados de las diferentes
dependencias y en el Grupo de Liquidacion Aduanera, existe una silla destinada
para tal fin y en un espacio muy reducido. Por lo cual es necesario que exista un
espacio exclusivo para los usuarios, como un soporte para el mejoramiento en la
calidad del servicio y por ende que mejoren la imagen de la Entidad.

Cuadro 6. Lainformacién ala que usted tuvo acceso fue adecuada

ALTERNATIVA RESULTADO PORCENTAJE
Sl 24 30 %
NO 32 40 %
NO OPINA 24 30 %
TOTAL 80 100%




Figura 8. Lainformacién ala que usted tuvo acceso fue adecuada
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Fuente: Este Estudio.

El 40 % de las personas encuestadas, opina que la informacion que actualmente
se brinda en la DIAN, no es adecuada, por otra parte el 30 % opina que la
informacion es adecuada y el 30 % restante no opina al respecto. Lo cual significa
deben existir mecanismos para el acceso a toda la informacion necesaria para que
el usuario pueda proceder de acuerdo a la ley para presentar documentos que
amparen la legalidad de las mercancias y no pierdan la oportunidad de
recuperarlas.

Cuadro 7. El servicio cumplié con sus expectativas

ALTERNATIVA RESULTADO PORCENTAJE
Si 8 10 %
NO 25 31.25%
NO OPINA 47 58.75%
TOTAL 80 100%
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Figura 9. El servicio cumplié con sus expectativas
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Fuente: Este Estudio.

Como se observa el 58.75 % de los encuestados, no opina respecto a si el
servicio cumplié con las expectativas, el 31.25 % considera que no fue resuelto y
el 10 % opina que si resolvieron sus inquietudes. La Entidad y el Grupo de
Liguidacion Aduanera debe tener en cuenta que si no corresponde al Grupo
resolver los problemas o solicitudes del usuario, se debe acompanar o indicar al
usuario donde si le pueden solucionar el problema y resolver con eficiencia todos
los asuntos pertinentes al usuario correspondan o no al Grupo de Liguidacién
Aduanera.

Cuadro 8. Como calificaria usted el servicio

ALTERNATIVA RESULTADO PORCENTAJE
1 0 0
2 0 0
3 1 1.25%
4 21 26.25%
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5 20 25%

6 17 21.25%
7 8 10 %

8 12 15%

9 1 1.25%
10 0 0
TOTAL 80 100%

Figura 10. Como calificaria usted el servicio
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Fuente: Este Estudio.

Realizando la multiplicacion entre el numero de encuestas por calificacion, se
produce un total de 450, dividido entre el numero total de encuestas, se obtiene un
promedio de 5.625 de calificacion, en atencién al usuario. Lo cual significa que
actualmente el servicio que se presta en el Grupo de Liquidacion Aduanera es
malo, y que no se cumple con las expectativas que tiene el usuario de resolver sus
problemas o inquietudes, asi como también que la atencién no es la adecuada y



en general la calidad del servicio no responde a las caracteristicas que tiene la
DIAN de prestar un servicio de facilitacién y control, en los procesos tributarios,
aduaneros y cambiarios ademas de proveer informacion confiable y oportuna, y de
contribuir al bienestar social y econémico de los colombianos. El objetivo en esta
momento es que la DIAN, realice una verdadera y duradera labor de servicio al
usuario para generar gran satisfaccion y mejorar la imagen de la misma,
consolidando una cultura de servicio basado en la eficiencia y eficacia para lograr
prestar un servicio de alidad con el compromiso de cada uno de los miembros
gue la integran.

Cuadro 9. En términos generales usted se siente satisfecho con la atencién

recibida
ALTERNATIVA RESULTADO PORCENTAJE
Sl 24 30 %
NO 47 58.75 %
NO OPINA 9 11.25%
TOTAL 80 100%

Figura 11. En términos generales usted se siente satisfecho con la atencién
recibida
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Fuente: Este Estudio.



Como se puede observar para el 58.75% de los encuestados no se sienten
satisfechos con la atencién que reciben en el Grupo de Liquidacién Aduanera, lo
cual obliga ajustar necesariamente la atencion que recibe el usuario y a
implementar acciones de mejoramiento para asi prestar un servicio con calidad.

Cuadro 10. El horario de atencién del establecimiento le parece conveniente

ALTERNATIVA RESULTADO PORCENTAJE
Si 58 72.5%
NO 2 25%
NO OPINA 20 25%
TOTAL 80 100%

Figura 12. El horario de atencion del establecimiento le parece conveniente
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La DIAN actualmente maneja el siguiente horario de 8:00 Am a 5:00 Pm, en
horario continuo, para lo cual el 72.5 % de las personas encuestadas consideran
es adecuado, solo el 2.5 % opina que no es adecuado y el 25% no opina al
respecto. El horario brinda la posibilidad al usuario de tener acceso a la
informacién en el momento en que solicite, razén por la cual no Gnicamente el
horario continuo determina la satisfaccion del usuario, ademas se debe ofrecer
informacién oportuna y completa, espacios de espera adecuados para lograr
obtener un servicio con calidad.

Cuadro 11. Que sugerencias o recomendaciones haria usted para que el
servicio mejore

ALTERNATIVA RESULTADO PORCENTAJE
MEJORAR 14 17.5 %
ATENCION

MANUAL PARA 56 70 %

EL USUARIO

NS/ NR 10 12.5 %
TOTAL 80 100%

Figura 13. Que sugerencias o recomendaciones haria usted para que el
servicio mejore
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Como se observa el 70 % de las personas encuestadas piensan que seria muy
bueno que la DIAN de Ipiales cuente con un formato que proporcione la
informacién basica, ya que asi aclararian muchas dudas, solo el 17.5 % opina que
se debe mejorar en la atencion y el 12.5 %, no expresa sugerencias para mejorar
el servicio. Esto significa que la gente tiene interés por informarse y entender los
diferentes aspectos que estén relacionados con la aprehension de mercancias y
en si con la normatividad Aduanera. Asi como también sugieren mejorar la
atencion, lo cual determina principalmente la necesidad de crear una estrategia de
servicio enfocada a satisfacer las necesidades del usuario.

En general, se puede concluir que los usuarios necesitan que la Administracion de
Aduanas de Ipiales les proporcione mas informacion, que se mejore los espacios
de espera, asi como también se brinde una mejor orientaciéon, basada en
herramientas de apoyo, sobre los procesos a los cuales esta vinculado el usuario
tanto en el decomiso de las mercancias como en una sancion. De esta manera los
usuarios obtendran una informacion precisa que solucione oportunamente sus
problemas y a la vez se mejora la imagen de la entidad.

La calidad del servicio sera determinada, en cualquier situacion en la que el
usuario se pone en contacto con cualquier aspecto de la organizacion y obtiene
una impresion sobre la calidad de su gestion. Esta seria la principal falla que se
presenta en estos momentos en la entidad, pues desde el momento del ingreso
del usuario a la misma, la atencion comienza, razon por la cual todos conforman la
imagen general del servicio de la empresa y deben recibir la capacitacion
necesaria, para integrar una cadena especializada en la calidad del servicio.

La excelencia en los momentos de verdad, se define dentro del marco de
referencia del usuario y el concepto de gestion por resultados intenta desarrollar
una cultura que convierta el hecho de brindar un excelente servicio al usuario en
una mision reconocida por todos los miembros de la organizacion, incluidos los
gerentes.

Después de llevar a cabo la encuesta, la DIAN debe considerar la posibilidad de
buscar mecanismos de ayuda, para establecer un servicio con calidad que incluya
los departamentos y especialidades de la organizacién, como una cadena de
participacién para prestar el servicio.

Es dificil que la Entidad reaccione frente a la necesidad del cliente desde otra
perspectiva que no sea la de su estructura interna, particularmente si el usuario
presenta un problema poco usual o complicado, para lo cual la organizacién no
cuenta con un “sistema”. Es mas probable que se hayan perdido oportunidades de
servicio potenciales debido a que las personas no pudieron acceder a alguien que
se hiciera cargo de su problema.
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La calidad en el servicio incluye tanto la de los servicios centrales como de los
servicios de facilitacion. B servicio debe “cumplir o exceder bs expectativas del
usuario”. Los usuarios evallan un servicio principalmente en funcion de la calidad

del contacto humano.

3.11. DETERMINACION DE ESTRATEGIAS

Una vez aplicada la encuesta y analizados los resultados obtenidos se pueden
formular una serie de estrategias, las cuales pueden ayudar a los Directivos de la
Administraciéon a tomar medidas que permitan mejorar el servicio y la Atencion
gue se presta actualmente a los usuarios.

Cuadro 12. Determinacion de Estrategias.

OBJETIVO ESTRATEGIA TACTICA META INDICADOR
Diseflar el sistema de Establecer d numero
servicio al usuario; de atenciones
correspondiente  a  los mensualmente en el
siguientes aspectos: Grupo de Liquidacion

Aduanera, con el fin

-Recibir personalmente a de determinar la

quien solicita la consulta. satisfaccion del

usuario y l cantidad

-Indagar sobre el tema de veces que el

concreto de la consulta. mismo debe

laZ2 concurrir a la

Mejorar el| Implementar un|-Dirigir a quien consulta afos Administracién de
servicio al| sistema de [ personalmente hacia a la Aduanas para que
usuario servicio al usuario |labor de asesoria. sea atendida
externo completamente Su

-Escuchar la inquietud que
formula el usuario.

-Responder la consulta,
soportandola en la
normatividad vigente.

-Buscar los documentos
fisicos de soporte a la
respuesta.

-Entregar la
documentacion  soporte,
cuando se requiera.

-lgualmente indicar a que
dependencia debe dirigirse
el usuario cuando requiera

solicitud.




algin asunto de otra

dependencia.

-Proporcionar a los Determinar los
usuarios un lugar tiempos de respuesta
especifico al cual puedan (tiempo promedio

dirigirse para resolver sus
inconvenientes con mayor
rapidez.

entre la solicitud de
un servicio y su
prestacion),

estableciendo como
Mejorar el| Crear una oficina|-Delegar la funcion de la2 tiempo minimo 2
servicio al| de atencion al|atencién al usuario a una afos horas para la
usuario usuario. sola persona, para ello las prestacion del
externo directivas deberian servicio, con el
estudiar la viabilidad de objetivo de evitar
otorgar esta tarea a un perdida de tiempo a
funcionario de la entidad o los funcionarios vy
contratar a otra persona perjudicar a los
para que la ejecute. usuarios.
Programar conferencias y Evaluar
talleres que contribuyan a esporadicamente a
Mejorar el| Capacitar a los|aclararles a los 1l afio |los usuarios a través
servicio al| funcionarios  en|funcionarios la importancia de encuestas,
usuario servicio al|del servicio para el sondeos entre otros
externo usuario. mejoramiento mecanismos que
organizacional. permitan conocer la
percepcion de la
ciudadania con
relacion al servicio
gqgue se le esta
prestando.
Mejorar el| Remodelar los | -Sefializacion. Optimizar la
servicio al| espacios de ubicacion e ingreso a
usuario atencion al [ -Adecuacion de los| 6 meses |las oficinas de
externo publico. espacios de espera. a1 afio. |atencioén: Hacer
accesibles para el
usuario aquellos
sectores de uso mas
frecuente.
Mejorar el| Mejorar la | -Capacitacién en sistemas Utilizacién optima del
servicio al| utilizacion de la|informéticos, vinculados a recurso tecnoldgico
usuario herramienta la atencion al usuario. por parte del 100%
externo. tecnologica. -Crear una pagina web la?2 de los funcionarios
exclusiva para la DIAN anos del Grupo de
Ipiales. Liquidacion
Aduanera.

3.11.1. Estrategia de Servicio al Usuario

Implementaciéon de un sistema de servicio al usuario. El servicio al cliente hoy
por hoy se identifica como fuente de respuestas en el mercado y las empresas
deben contemplar una estrategia mas dindmica, la primordial estrategia para
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mejorar los niveles de atencion al usuario en el Grupo de Liquidacién Aduanera,
es el mejoramiento continuo del servicio fortaleciendo asi la imagen de la empresa
y la credibilidad en los usuarios.

Para establecer la base de la estrategia se debe empezar por constituir las
actividades de servicio al usuario, para el caso de la Administracion de Impuestos
Nacionales de Ipiales se debe implementar un sistema de servicio al usuario,
como mecanismo de apoyo para la puesta en marcha de una estrategia de
marketing.

Téctica. Teniendo en cuenta los anteriores parametros, la recomendacion para la
Administracion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Ipiales y especificamente
para el Grupo de Liquidacién Aduanera es implementar un sistema de servicio al
usuario asi;

? Recibir personalmente a quien solicita la consulta.

? Indagar sobre el tema concreto de la consulta a quien dirige la solicitud.

? Dirigir a quien consulta personalmente hacia el profesional que cumple la labor
de Asesoria.

? Escuchar la inquietud que formula el usuario.

? Responder la consulta, soportandola en la normatividad vigente y/o los
conceptos emitidos previamente por el departamento.

? Buscar los documentos fisicos que contienen las disposiciones legales, que
sirven de soporte a la respuesta.

? Entregar la documentacion de soporte, para que los usuarios tomen fotocopia
de la misma, cuando se requiera.

? lgualmente indicar a que dependencia debe dirigirse el usuario cuando
requiera algun asunto de competencia de otra dependencia de la entidad.

Oficina de atencién al usuario. Con el objetivo de prestar una adecuada
atencion al usuario la empresa debe pensar primero en las herramientas
necesarias para el servicio, para lo cual es necesario que se cue nte con un oficina
de Atencion al usuario que se encargue de canalizar de una forma mas clara y
eficiente la informacién relacionada con los diferentes asuntos presentados por los
mismos, esto con el propdsito de agilizar los procesos pendientes y brindar
soluciones mas Optimas, evitando que se presenten inconvenientes y pérdida de
tiempo.

Por otra parte, la escasez de personal ha logrado que los funcionarios se centren
principalmente a la evacuacion de procesos Aduaneros y cambiarios (Definicién
de Situacion Juridica de mercancias), descuidando la parte esencial de la
Organizacion “Los Usuarios”, quienes se han creado una imagen desfavorable de
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la Entidad ya que sus problemas no son resueltos de manera inmediata debido a
las sobrecargas laborales, razon por la cual deben emplear gran cantidad de
tiempo para realizar cualquier solicitud.

Téactica Proporcionar a los usuarios un lugar especifico al cual puedan dirigirse
para resolver sus inconvenientes con mayor rapidez.

Delegar la funcién de atencion al usuario a una sola persona, para ello las
directivas deberian estudiar la viabilidad de otorgar esta tarea a un funcionario de
la entidad o contratar a otra persona para que la ejecute.

Capacitacion a los funcionarios en servicio al usuario. Hace falta que se le
brinde una capacitacion a los funcionarios relacionada con el Atencién a usuarios
con el proposito de concientizar al personal sobre la importancia que tienen los
mismos, ya que él es la base de la Entidad y merece que se le preste un
adecuado servicio, pues de ello depende en gran medida la buena o mala
impresion que tenga la Entidad en medio para el cual trabaja.La capacitacion
juega un papel realmente importante para orientar el servicio hacia donde
realmente se desea, y todos los esfuerzos que se deben realizar en el &mbito del
servicio al usuario, depende del buen desempefio que tengan las personas que
brindan el servicio.

Té&ctica. Programar conferencias y talleres que contribuyan a aclararles a los
funcionarios la importancia del servicio para el mejoramiento organizacional

3.11.2. Estrategia de Apoyo Logistico

Toda organizacion debe constituir un sistema que encarne los aspectos
necesarios y basicos para un clima organizacional adecuado y un buen
desempeiio laboral, teniendo como base estos aspectos actualmente el La
Administracion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Ipiales, no cuenta con los
espacios de atencidén necesarios para brindar un buen servicio a los usuarios, para
lo cual es necesario remodelar los espacios de atencion al p ublico.

Tactica. Con el fin de contribuir en el mejoramiento en los espacios de
Atencion, se deben implementar:

? Senfalizaciones: Disefio de sefalizacion clara, que guie facilmente a los
usuarios, para que ellos puedan acceder a las diferentes dependencias
de la DIAN Ipiales.
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? Adecuacion de los espacios de espera: Acondicionamiento del espacio
fisico en donde el usuario espera.

3.11.3. Estrategia Tecnoldgica. La tecnologia con que cuenta la DIAN Ipiales,
debe proporcionar los conocimientos necesarios para poder utilizar herramientas
informaticas dirigidas a la mejora de atencidon a usuarios, ya que actualmente el
uso de la tecnologia no se aprovecha al maximo, por el desconocimiento por parte
de los funcionarios de la misma. De esta es indispensable mejorar la utilizacion de
herramienta tecnoldgica para brindar un mejor servicio en la Administracion.

Tactica. La Capacitacion en Sistemas Informaticos vinculados a atencion de
usuarios, conlleva al aprovechamiento de la tecnologia como herramienta clave
para el mejoramiento del servicio, asi como también crear programas
sistematizados que les permitan a los funcionarios agilizar la ejecucién de los
tramites y la solucion de los inconvenientes que se presenten.

En el acceso a Internet la Administracion cuenta con la pagina Web
www.dian.gov.co en la cual se encuentra la informacion actualizada de la Entidad,
sin embargo es necesario que se cree una pagina exclusiva para la
Administracién de Aduanas de Ipiales, pues los usuarios requieren de informacion
pertinente en esta caso para la Administracion Delegada de Ipiales, que sirva
como orientacion a los usuarios tanto aduaneros, como cambiarios e infractores.
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4. CONCLUSIONES

Al realizar la evaluacion del servicio al usuario externo, que se presta por parte
del Grupo de Liquidacion Aduanera de la DIAN Ipiales, se concluye que el
servicio al usuario externo es malo puesto que no se presta un servicio
eficiente y una atencién cordial a los usuarios, el servicio no Unicamente debe
estar dirigido a garantizar el cumplimiento de las obligaciones tributarias,
aduaneras y cambiarias, sino que ademas se debe brindar un servicio de
excelente calidad para satisfacer al usuario.

Durante los seis meses de practica en la Administracion Delegada de Aduanas
de Ipiales y especificamente en el Grupo de Liquidaciéon Aduanera el pasante
logré conocimiento del proceso y procedimiento en la aprehensién, decomiso y
disposicion de las mercancias que ingresan ilegalmente al territorio aduanero
nacional, caso en el cual la autoridad aduanera entra a participar, para hacer
gue los lineamientos propuestos en la normatividad vigente se cumplan.

La mayor satisfaccion obtenida con la realizacion de este plan de trabajo es el
aporte a la Administracion Delegada de Aduanas de Ipiales con una
herramienta base para detectar falencias no so6lo en el proceso de la definicion
juridica de las mercancias, sino en la prestacién del servicio a la ciudadania y
a la vez realizar mejoras con el animo de reestablecer la imagen de la Entidad
en la region.

El sector publico debe comprometerse en lograr un cambio integral,
incorporando algunos principios fundamentales de la empresa, como el
enfoque al cliente, la eficiencia en las operaciones y la calidad del servicio.

El Grupo de Liquidacion Aduanera no solo debe desempefiar los
procedimientos que se asigne, sino que a su vez debe encaminarse a prestar
un servicio de excelente calidad que conlleve a un mejor desempefio dentro de
la Administracion de Aduanas.

La organizacion y el servicio encaminados hacia el usuario debe representar
mucha importancia para las organizaciones en la actualidad, la Administraciéon
de Impuestos y Aduanas Nacionales de Ipiales debe enfocarse en un servicio
consistente y sobre todo establecer una permanente y excelente reputacion en
este ambito.
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? El servicio al usuario externo se debe destacar por la preponderancia del trato
con los usuarios por encima de las demas prioridades de la Administracion de
Impuestos y Aduanas Nacionales de Ipiales.

? La percepcion de la calidad del servicio es realmente importante y gira
alrededor de la sensacion que tenga al cliente de haber recibido ayuda y
aprecio.

? La Administracién de impuestos y Aduanas Nacionales de Ipiales, necesita
establecer estrategias adecuadas que mejoren el servicio, pues actualmente el
usuario no se encuentra satisfecho con la informacién que recibe y con el trato
gue se le brinda en la Entidad lo cual exige cambios integrales que posibiliten
la excelencia en la calidad del servicio.
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5. RECOMENDACIONES

Complementar la estrategia disefiada con esta trabajo, dando inicio asi a una
cultura de servicio que mejore el desempefio del Grupo de Liguidacién
Aduanera DIAN Ipiales.

El trabajo con el cliente es acumulativo y se hace visible a través del tiempo ya
gue es una labor investigativa y estratégica la cual requiere de cierto tiempo
para obtener sus beneficios.

El Grupo de Liguidacion Aduanera debe trabajar en equipo en la creacion de
estrategias encaminadas a un mejoramiento continuo tanto en el servicio como
en los procedimientos.

Realizar mecanismos para incentivar el trabajo en equipo, el sentido de
pertenencia y la sensibilizacién de valores establecidos en el ideario ético del
servicio, como pardmetros fundamentales para el mejoramiento del servicio en
el Grupo de Liquidacion Aduanera DIAN Ipiales.

Realizar periédicamente una evaluacion y control estableciendo los problemas
internos y externos, asi como las posibles soluciones a los mismos.

Los funcionarios de la entidad deben establecer el servicio, como una funcion
de altisimo valor y asi mismo considerarse como un soporte de los
procedimientos que dan la calidad de experiencia que el cliente cree
importante.
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