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Resumen
El presente trabajo busca llevar a cabo un trabajo relacionado con €l apoyo alas funcionesy
actividades relacionadas con el pago de obligaciones TAC (Tributarias, Aduanerasy
Cambiarias), asi como unarevision y verificacion de requisito formularios RUT delos clientesy
usuarios para formulacién de PQRS, através de la paginaweb de laentidad y es €l apoyo
administrativo a punto del contacto de gestion y asistenciaal cliente, deigual forma se logré
contribuir ala gestion revision y verificacion de requisito de formularios RUT delos clientesy
usuarios, lo cual permiti6 orientar alos clientes y usuarios para formulacion de PQRS,
ofreciendo alternativas de solucién para mejorar la atencién al publico en el servicio €ectrénico
informativo y descongestionar lainformacién para que € cliente cuando desee hacer sus
declaraciones pueda hacerla con o sin internet y este su vez sea cargando después porque hay

persona que no alcanzan elaborar su declaracién a tiempo ocasionandol es sanciones o multas.



Abstract
The present work seeks to carry out awork related to the support of the functions and activities
related to the payment of TAC (Tax, Customs and Exchange) obligations, aswell asareview
and verification of the requirement RUT forms of clients and users for formulation of PQRS,
through the entity's website and it is the administrative support to the customer management and
assistance contact point, in the same way it was possible to contribute to the management, review
and verification of the requirement of RUT forms of customers and users, which allowed
guiding clients and users for the formulation of PQRS, offering aternative solutions to improve
customer service in the electronic information service and clear the information so that the client
when he wishes to make his declarations can do it with or without internet and Thisinturnis
loaded later because there are people who cannot prepare their declaration on time, causing them

sa nctions or fines.
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I ntroduccién

La presente propuesta tiene como propésito € desarrollar un andlisis de gestion
administrativay asistenciaal cliente en la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN
en el Distrito Especia San Andrés Tumaco (Acto legislativo 02 de 2018), entidad encargada de
garantizar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias en Colombia,
asi como €l facilitar las operaciones de comercio nacional e internacional. Al igual que permitir
describir los conceptos en materia econdémicadel comportamiento en atencion en € manejo del
pago del impuesto de renta'y cobros arancelarios de los productos; permitiendo a su vez estudiar
el tema del comportamiento econdmico de laregion del pacifico conformado por sus municipios
alternos.

Es asi, que después de un trabajo de campo al interior de esta organizacién se pudo
realizar un acompafiamiento asistencia frente a procesos administrativosy de asistencia al
cliente, en temas relacionados con obligaciones tributarias y aduaneras; |as anteriores actividades
gjustadas alalabor misional de laentidad la cual busca coadyuvar a garantizar la seguridad fiscal
del Estado colombiano y la proteccién del orden publico econdémico nacional, mediante la
administracion y control a debido cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y
cambiarias, en condiciones de equidad, transparenciay legalidad.

Teniendo en cuentalo anterior, también se logré desarrollar un andlisis de la gestion
administrativay de laasistenciad cliente paramedir su efectividad del sistema informético
aduanero en los diferentes procedimientos que tiene la DIAN. Para saber cuantas personas
orientaal publico sobre el descargar formularios para el pago de obligaciones TAC (Tributarias,

Aduaneras y Cambiarias), asi como unarevision y verificacion de requisito formularios RUT de
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los clientes y usuarios para formulacion de PQRS, através de la paginaweb de laentidad y es €
apoyo administrativo al punto del contacto de gestion y asistenciaal cliente.

Deigual formase llevé a cabo un proceso de apoyo asistencia frente ala prestacion de
los serviciosdelaDIAN en el Distrito especial de San Andrés de Tumaco, logrando en gran
medida descongestionar la atencion en oficinay llevando a usuario del servicio a partir de una
orientacion verbal arealizar sus tramites e inclusive declaraciones por internet.

Una de | as funciones adicional es asignadas en este proceso llevado a cabo al interior dela
DIAN en € distrito especial San Andrés Tumaco, fue la organizacién de expedientes de las
jornadas de impuestos al consumo, de acuerdo con la normatividad vigente. En este proceso
administrativo se realizd hojas de trabajo y un andlisis de los documentos o pruebas, esto afin de
contribuir alatoma de decisiones; € cual permitia extraer los expedientes con lainformacion
basica obtenida de los sistemas internos y externos para ser analizados por el auditor y se pueda
brindar un mejor servicio al pablico.

En e desarrollo de las actividades cotidianas de investigacion se identificaron algunas
debilidades al interior de laDIAN en € distrito especia San Andrés Tumaco, aspectos tales
como falencias en la organizacién administrativa por la carencia de una banda ancha de internet
gue permita el manejo de lainformacion en forma més &gil, limitando de esta manera ademés la
firma paraladeclaracion derentay e no cumplimiento de los indicadores propios de esta
dependencia para evaluar su gestion y € desempefio de los servidores publicos, alos que se les
exigen los mejores resultados en la prestacion de bienes y servicios que se han de entregar ala

comunidad en general.



1. Titulo

“DIAGNOSTICO A LA GESTION ADMINISTRATIVA Y ASISTENCIA AL
CLIENTE EN LA DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES - DIAN EN
EL DISTRITO ESPECIAL SAN ANDRES DE TUMACO”.
1.1 Problema deinvestigacion

Estainvestigacion busca dar solucion alos problemas identificados la gestion
administrativay asistencia, en € érea de atencién al cliente en la Direccién de Impuestos y
Aduanas Nacionales DIAN distrito especial San Andrés Tumaco.
1.2 Formulacién del problema

¢COmo un diagndstico ala gestion administrativay asistenciaal cliente en la Direccién
de Impuestos y Aduanas Nacionales — Dian, en el distrito especial San Andrés Tumaco, puede

contribuir a mejoramiento de sus actividades?

15
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2. Objetivos
2.1 General
Redlizar un diagnostico a la gestion administrativay asistenciaal cliente en ladireccion
de impuestos y aduanas nacionales - DIAN en € distrito especial San Andrés Tumaco.
2.2 Especificos
Identificar las principal es debilidades y fortalezas de la gestién administrativay
asistenciaal cliente en la direccion de impuestos y aduanas nacionales - DIAN en €
distrito especial San Andrés Tumaco.
Disefiar estrategias tendientes amejorar la gestion administrativay asistenciaal cliente en
la direccion de impuestos y aduanas nacionales - DIAN en el distrito especial San Andrés
Tumaco Contribuir al mejoramiento de la efectividad del sistema informético aduanero.
Proponer un plan de accion paralaimplementacion de las estrategias de mejoramiento en
la gestion administrativay asistenciaa cliente en ladireccion de impuestos y aduanas

nacionales - DIAN en el distrito especial San Andrés Tumaco.
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3. Justificacion

Para gque los impuestos funcionen adecuadamente y logren cumplir con sus objetivos es
necesario que cumplan con una serie de caracteristicas de diversa indole como pueden ser:
econémicas, politicas, sociales, moralesy juridicas. De tal forma para que se logren cumplir
estos principios es necesario establecer dos el ementos basicos: por una parte, € marco
normativo, €l cual establece las reglas bgjo las que serigen las figuras tributarias, y por laotra, se
encuentran las técnicas fiscales que tienen como cometido mejorar la recaudacion y hacerla méas
equitativa.

De acuerdo con |o anterior se pueden mencionar varios principios fundamentales que
todo sistema tributario debe cumplir: - Juridicos. Los impuestos deben ser de aplicacion y de
observancia general, sdlo se deben aplicar tratamientos especiales cuando se refieran a
situaciones generales. Ademas, |os impuestos se deben expresar con claridad y precision, detal
forma que se eviten las confusiones que originen malas interpretaciones. Por ultimo, los
impuestos deben tener una base legal y se deben destinar a satisfacer necesidades colectivas.

Eficiencia econémica. Los impuestos no deben interferir con una eficiente distribucion
delosrecursos, sino a contrario la deben promover. Se puede apreciar que muchas veces
algunos tipos de impuestos pueden modificar la conducta de las personas generando efectos
adversos en la economia, como por gjemplo trabajar menos horas ante un mayor impuesto sobre
larenta. En este sentido los impuestos pueden ser distorsionantes y no distorsionantes, pero en la
préctica casi todos los impuestos son del primer tipo.

Simplicidad administrativa. El sistemaimpositivo genera costos en su administracion,

por lo tanto, deberian reducirse estos costos en la medida de lo posible.
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Por ello Este trabajo busco llevar a cabo un trabajo relacionado con €l apoyo alas
funciones y actividades relacionadas con € pago de obligaciones TAC (Tributarias, Aduanerasy
Cambiarias), asi como unarevision y verificacion de requisito formularios RUT delos clientesy
usuarios para formulacién de POQRS, através de la paginaweb de laentidad y es €l apoyo
administrativo a punto del contacto de gestion y asistenciaal cliente, deigual forma se logré
contribuir ala gestion revision y verificacion de requisito de formularios RUT delos clientesy
usuarios, lo cual permiti6 orientar alos clientes y usuarios para formulacion de PQRS,
ofreciendo alternativas de solucién para mejorar la atencién al publico en el servicio eectronico
informativo y descongestionar lainformacién para que € cliente cuando desee hacer sus
declaraciones pueda hacerla con o sin internet y este su vez sea cargando después porque hay
persona que no alcanzan elaborar su declaracién a tiempo ocasionandol es sanciones o multas.

Paralaidentificacion los indicadores propios de | as diferentes dependencias en gestion
administrativay € desempefio de |os servidores publicos se trabaj6 con e acompafiamiento de
los diferentes funcionarios logrando brindar su direccion o una alternativa de solucion.

También me logré organi zar 1os expedientes de | as jornadas de impuestos al consumo, de
acuerdo con la normatividad vigente, llegando ala realizacion de hojas de trabgjo y andlisis de
los documentos o pruebas, facilitando latoma de decisiones; €l cua va permitio extraer los
expedientes con lainformacién bésica obtenida de los sistemas internos y externos para ser
analizados por €l auditor y se pueda brindar un mejor servicio al publico.

Una de | as funciones adicionales desarrollada fue el acompafiamiento a funcionario dela
fiscalizacién aduanera €l cual se encarga de definir la situacion de las mercancias con medidas
cautdlarias en laDIAN. Como las aprehensiones es la medida a cautelar que no cumplen con los

requisitos de ingresos para €l ingreso de mercancias.
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4. Marco teorico

El marco tedrico proporcionara conceptos basicos |os cuales enmarcan y fundamentan
esta investigacion brindando unaidea mas especificay clara acercadel tema. En este caso
particular se plantean las teorias desde |a teoria econdmica que sustentan e tema abordado que
busca dar solucion alos problemas identificados la gestion administrativay asistencia, en el area
de atencion a cliente en la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) distrito
especia San Andrés Tumaco.

De acuerdo alo anterior, la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN
(2021), entidad adscritaa Ministerio de Hacienday Crédito Publico, se constituyé como Unidad
Administrativa Especial, mediante Decreto 2117 de 1992, cuando €l 1° de junio del afio 1993 se
fusiond la Direccién de Impuestos Nacionales (DIN) con la Direccion de Aduanas Nacionales
(DIAN).

Mediante el Decreto 1071 de 1999 se da una nueva reestructuraciéon y se organizala
Unidad Administrativa Especia Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN). De
igual manera, el 22 de octubre de 2008, por medio del Decreto 4048 se modificala estructurade
laUnidad Administrativa Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales. El 26 de abril de 2011
mediante el Decreto 1321 se modificd y adiciond € Decreto 4048 de 2008, relacionado con la
estructura de la Unidad Administrativa Especia Direccion de Impuestosy Aduanas Nacionales.
El 17 dejulio de 2015 mediante Decreto 1292 se modifica parcialmente la estructura de la
Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales. En € afio 2020,
se expide e Decreto 1742 de 2020 que modificala estructura de la Unidad Administrativa

Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales y que mantiene vigencia hasta lafecha
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¢Cudl es su naturaleza juridica?

LaDIAN esta organizada como una Unidad Administrativa Especial del orden nacional
de caracter eminentemente técnico y especializado, con personeria juridica, autonomia
administrativay presupuestal y con patrimonio propio, adscritaa Ministerio de Hacienday
Crédito Pdblico.

¢Donde tiene su jurisdiccion?

Lajurisdiccion de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales comprende € territorio nacional, y su domicilio principal esla ciudad de Bogota,
D.C.

¢Cudl es el Objeto de la Entidad?

La Unidad Administrativa Especia Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales -
DIAN- tiene como objeto coadyuvar a garantizar la seguridad fiscal del Estado colombiano y la
proteccion del orden publico econémico nacional, mediante la administracion y control al debido
cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras, cambiarias, 10s derechos de explotacion
y gastos de administracién sobre |0s juegos de suerte y azar explotados por entidades publicas
del nivel naciona y lafacilitacion de las operaciones de comercio exterior en condiciones de
equidad, transparenciay legalidad.

Partiendo del concepto anterior de la misionalidad de la entidad en relacion con la
Politica Fiscal del estado, se hace necesario disertar en este apartado del concepto de Hacienda
Pablicay su implicacion en la economia nacional.

De acuerdo con Calderon (2018)

Laciencia de laHacienda Publica, Ilamada generalmente Ciencia de | as Finanzas, tiene

por objeto investigar e modo como el Estado y |os poderes publicos local es se procuran
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las riquezas material es necesarias para su existenciay € gercicio de sus funciones, asi
como también examinar |a manera como estas riquezas son invertidas. Esta ciencia
estudia, en consecuencia, la actividad econdmicadel Estado y de los 6rganos colectivos
inferiores, como los distritos y municipios, o de las divisiones intermediarias, como las
provincias, cantones o departamentos. Determinar la cantidad de riqueza que se destina
en el Estado alavidade la colectividad, el modo de recaudarla e invertirla; lamanera
como €l ahorro individual contribuye alas necesidades de la colectividad, y los efectos
gue produce la extension del sacrificio impuesto alariqueza privada sobre € desarrollo
de la produccién: tales son, en conjunto, |as cuestiones que son objeto de las
investigaciones de la Ciencia de la Hacienda Publica. (p.20)

Adicionalmente plantea:

El aumento de | os gastos publicos se ha hecho sentir en todo el mundo civilizado,
especiamente desde e principio del siglo X1X; pero este aumento no se determina
solamente por medio de la comparacion de las cifras estadisticas. A fin de acreditar si 1a
accion del Estado es actualmente mayor que antes, y si la satisfaccion de las necesidades
colectivas impone proporcionalmente el sacrificio de mayores cantidades de riqueza, es
preciso hacer el célculo correspondiente, evitando caer en errores que en esta materia son
frecuentes. Al hacer la comparacién de | os gastos publicos de épocas remotas con los de
los tiempos modernos, deben tenerse en cuenta: 1. ° La cantidad de |as prestaciones
personales 0 en especie que se exigian antes y de las que se exigen en la época moderna;
2. ° Laextension territorial que el Estado hatenido en las distintas épocas que se

comparan; 3. ° Lapoblacion; 4. ° El monto de lariqueza particular; y 5. ° Las variaciones
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en €l valor de las monedas. Es asi solamente como puede darse crédito a esta clase de

comparaciones. (Calderdén, 2018)

Por su parte, Juan Camilo Restrepo (2015) Acerca de los objetivos de la Hacienda
Pablicaplantea que “existe un primer objetivo —el mas obvio- que el Estado procura realizar
cuando establ ece una determinada politica de recaudos o de gastos publicos, a saber, dotar ala
comunidad de cierta cantidad de bienes colectivos. Asi, unaampliacién de lared vial, del
servicio de comunicaciones, de la cobertura escolar o de la defensa, requiere un determinado tipo
de financiamiento y una especifica orientacién del gasto publico haciatales sectores. Pero €
objetivo de la Hacienda Publica no se reduce al estudio de la provision de bienes colectivos. Si
nos atenemos ala clasificacion de MUSGRAVE, la Hacienda Publica moderna se ocupa ademas
de otros objetivos fundamentales: la redistribucion, la estabilidad y el desarrollo econémico”. Es
importante anotar € énfasis de este autor en las politicas redistributivas. La estabilidad y aportes
al desarrollo econémico que debe promoverse desde entidades como laDIAN al ser una entidad
clave en este propdsito.

Ahorabien, siguiendo a FEDESARROLLO (2005), setiene que:

El reducido tamafio de |a base tributaria explica en parte la elevacion de las tasas. Ante

las mayores tasas, muchos sectores empresariales han intensificado la busqueda de

tratamientos preferenciales por medio de un variado y creativo sistema de exenciones,
descuentos y deducciones. El sistema de beneficios puede clasificarse de acuerdo ala

fuente de larenta (como es el caso de las pensiones, seguros, gastos de representacion,
etc.), alaubicacion de la actividad econdmica (leyes Quimbaya y Paez, zonas francas
industriales, zonas especiales econdmicas de exportacion, etc.), a tipo de actividad

(licoreras, loterias, empresas publicas y mixtas, carceles, reforestacion, hoteleria,
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transporte aéreo, palma, cacao, frutales) y al uso de larenta (ahorro de las personas

naturales, pago de intereses en créditos de vivienda, contribuciones a fondos mutuos de

inversion, inversion en activos fijos). Estos beneficios han generado unainmensa
complgjidad, 1o que dificultalatareaparae contribuyente y la administracion, ademas de
dar pie a enormes inequidades horizontales. Es decir, contribuyentes con ingresos
similares pagan impuestos muy Diferentes.

Adicionalmente, con respecto alas funciones en materiafiscal del estado, se introducen
en este apartado algunos conceptos que sustentan este documento.

Séanchez plantea que “La Constitucion Politica de 1991 en el articulo 1 consigno que
Colombia es un Estado socia de derecho, organizado en forma de Republica unitaria
descentralizada, con autonomia de sus entidades territoriales... El Estado social de derecho debe
solucionar |as necesidades basi cas insatisfechas de toda la poblacién como una expresion de
equilibrio entre lalibertad y laigualdad. También es un Estado en el que los gobernantes y
gobernados se someten a unas nhormas y alos ciudadanos se les garantizan unos derechos, paralo
cual, la Constitucion Politica cred las instituciones de la accion de tutela, la accion de grupo y la
accion de cumplimiento, entre otras, con el fin de hacer efectivos tales derechos”. (Sanchez,
2009)

Por otro lado, con respecto alarenta que es considerada en el modelo tedrico de la
economia clasica, como uno de los principales componentes del sistema econémico, junto con €
trabgjo y e capital. Sin embargo, llegar asu definicion y articulacion con las demés
componentes del sistema ha supuesto una interesante sucesién de hechos gque tienen su punto
maximo en el siglo X1X, con lamaduracion de la economia politica como unateoria coherente

paraexplicar € funcionamiento del sistema econdmico del naciente sistema capitalista.
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Laevolucion de larenta como concepto haimplicado unainteresante sucesion de hechos
que tienen su punto de maximo desarrollo en el siglo XIX. Fueron Smith, Malthus, Ricardo y
Marx quienes le dieron su completasignificancia, a elaborar sus analisis con criterio metddico,
integral y cientifico, sentando las bases de los analisis futuros.

Fue William Petty (1623 1687), considerado como el fundador de la economia politica,
guien sentd las bases paraincluir en e modelo tedrico € concepto. Parad, larentadelatierraen
un afo cualquiera seraigual al producto de la cosecha menos el costo de la semillay de todo
aguello que "el productor mismo ha consumido y entregado a otros, a cambio de ropas y otros
articulos de primera necesidad.

El impuesto que cada individuo esta obligado a pagar debe ser cierto y no arbitrario. En
pal abras de Smith esta méxima es tan importante que, aun una desigualdad en el modo de
contribuir no acarrea un mal tan grande como laincertidumbre en cuanto alo que se debe pagar
(principio de legalidad).

4.1 Matriz DOFA

Lamatriz DOFA (también conocida como FODA o SWOT eninglés), es una herramienta
utilizada para el diagnéstico, laformulacién y evaluacion de estrategias.

Su nombre proviene de: Debilidades (D), Oportunidades (O), Fortalezas (F) y Amenazas
(A).

Fortalezas y debilidades son factores internos a la entidad, que crean o destruyen valor.

Incluyen los recursos, activos, habilidades, etc.
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Oportunidades y amenazas son factores externos, y como tales estan fuera del control de
laentidad. Se incluyen en estos la competencia, la demografia, economia, politica, factores
sociales, legales o culturales.

Lamatriz DOFA permite un andlisisy evaluacion del micro y macroentorno,
identificando las debilidades y fortalezas que permitan corregir y potencializar e crecimiento de
estrategias para a canzar 10s objetivos propuestos; y las amenazas y |as oportunidades logran
identificar los riesgos a los que se exponen las estrategias y como |las oportunidades pueden
acelerar o beneficiarlas.

Lamatriz DOFA trabga en conjunto con otras herramientas como la Matriz Perfil de
Capacidades Internas, Matriz Perfil de Oportunidadesy Amenazasy la Matriz Perfil
Competitivo, paradar un diagnostico estratégico que lleve ala entidad aintegrar procesos que se
anticipen o minimicen las amenazas del medio, el fortalecimiento de las debilidades de la
entidad, el potenciamiento de las fortalezasinternasy el real aprovechamiento de las
oportunidades. El resultado debe ser integrado atodos los niveles de la entidad, de tal manera
gue todas | as actividades y compromisos se complementen para que todos |os esfuerzos de la
entidad vayan en un solo sentido.

Es muy importante hacer un cruce de informacion en esta matriz con e fin de determinar
|as estrategias conducentes a potencializar las fortalezas y |as oportunidades, a neutralizar, evitar
0 minimizar las debilidades y planear detalladamente las contingencias necesarias para enfrentar
lamaterializacion de las amenazas. Las estrategias deben ser acciones |o suficientemente
preparadas para gue sean objetivas, controlables, cuantificables o susceptibles de hacerle

seguimiento con base indicadores de gestion” (cabinas.net).
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“Muchos autores tratan el modelo DOFA como herramienta de Planeacion Estratégica, o
como un modelo de andlisis de vulnerabilidad, otros autores tratan este modelo como un método
de estructuracién y evaluacién de proyectos de inversion”. (cabinas.net).

4.1.1 Fortalezas y debilidades

» Andisis de Recursos. Capital, recursos humanos, sistemas de informacion, activos fijos,
activos no tangibles.

= Andisisde Actividades: Recursos direccional es, recursos estratégicos, creatividad.

» Andisisde Riesgos. Con relacion alos recursosy alas actividades de la entidad.

» Andisis de Portafolio: La contribucién consolidada de las diferentes actividades de la
organizacion.

4.1.2 Oportunidades y amenazas

L as oportunidades organi zacional es se encuentran en aquellas areas que podrian generar
muy altos desempefios. Las amenazas organi zacional es estén en aquellas areas donde la entidad
encuentra dificultad para acanzar altos niveles de desempefio.

Andlisisdel Entorno: Estructura de su industria (Proveedores, canales de distribucion,

clientes, mercados, competidores).

Grupos de interés. Gobierno, instituciones publicas, sindicatos, gremios, accionistas,

comunidad.

El entorno visto en forma mas amplia: Aspectos demogréficos, politicos, legidativos,

etc.

Pasos para la construccion dela matriz DOFA

1. Hacer unalistade las Fortalezas internas clave.

2. Hacer unalistadelas Dehilidades internas decisivas.
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3. Hacer unalistade las Oportunidades externas importantes.

4. Hacer unalistade las Amenazas externas clave

5. Comparar las Fortalezas internas con las Oportunidades Externas y registrar las
Estrategias FO resultantes.

6. Comparar las Fortalezas internas con las Amenazas Externas y registrar las Estrategias
FA resultantes.

7. Comparar las Debilidades internas con las Oportunidades Externas y registrar las
Estrategias DO resultantes.

8. Comparar las Debilidades internas con las Amenazas Externas y registrar las Estrategias
DA resultantes.

Tabla 1.
Matriz DOFA

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. 1.
MATRIZ > 2.
DOFA > .

FORTALEZAS ESTRATEGIASF.O ESTRATEGIASF.A.
1. 1. 1.
2, 2, 2,
3, 3, 3.
4, 4. 4.
DEBILIDADES ESTRATEGIASD.O. ESTRATEGIASD.A.
1. 1. 1.
2, 2, 2,
3, 3, 3.
4, 4. 4.

Fuente. (admon8jennygarcia.blogspot.com)
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42 Matriz MEFE

El objetivo de esta matriz es permitir alos estrategas resumir y evaluar informacion
econdémica, social, cultural, demogréfica, ambiental, politica, gubernamental, juridica,
tecnoldgica'y competitiva de la entidad bajo estudio. La elaboracion de una Matriz EFE consta
de cinco pasos:

1. Haga unalista de los factores criticos o determinantes para el éxito identificados en e
proceso de la auditoria externa. Abarque un total entre diez y veinte factores, incluyendo tanto
oportunidades como amenazas gque afectan alaentidad y su industria. En estalista primero anote
las oportunidades y después las amenazas. Sealo mas especifico posible.

2. Asigne un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no esimportante), a 1.0 (muy
importante). El peso indicalaimportancia relativa que tiene ese factor para alcanzar € éxito. Las
oportunidades suelen tener pesos més atos que las amenazas, pero éstas, a su vez, pueden tener
pesos altos s son especial mente graves 0 amenazadoras. La suma de todos |os pesos asignados a
los factores debe sumar 1.0.

3. Asigne una calificacion de 1 a4 a cada uno de | os factores determinantes para el éxito
con €l objeto de indicar si 1as estrategias presentes de la entidad estén respondiendo con eficacia
al factor, donde 4 = unarespuesta superior, 3 = unarespuesta superior alamedia, 2 = una
respuestamediay 1 = unarespuestamala Las calificaciones se basan en la eficaciade las
estrategias de la entidad.

4. Multipligue &l peso de cada factor por su calificacion para obtener una calificacion
ponderada.

5. Sume las calificaciones ponderadas de cada una de | as variabl es para determinar el

total ponderado de la organizacion.
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Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave incluidas en la
Matriz EFE, € total ponderado mas alto que puede obtener laorganizacién es4.0y €l total
ponderado més bajo posible es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5. Un promedio
ponderado de 4.0 indica que la organizacién esta respondiendo de manera excelente alas
oportunidades y amenazas existentes en su industria. Lo que quiere decir que las estrategias de la
entidad estan aprovechando con eficacia las oportunidades existentes y minimizando los posibles
efectos negativos de las amenazas externas. Un promedio ponderado de 1.0 indica que las
estrategias de la entidad no estan capitalizando muy bien esta oportunidad como lo sefiaala
calificacion. (WIKISPACES, 2021)

Esta matriz permite conocer |as situaciones externas, |os efectos positivos 0 negativos
gue pueden afectar o beneficiar las estrategias de la investigacion.

4.3 Matriz MEFI

También denominada Matriz EFI, este instrumento resume y evallalas fuerzasy
debilidades méas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una
base paraidentificar y evaluar las relaciones entre dichas &reas. Lamatriz EFl essimilar ala
matriz EFE. Se desarrolla siguiendo cinco pasos.

1. Haga unalista de los factores criticos o determinantes para el éxito identificados en el
proceso de la auditoriainterna. Abargue un total entre diez y veinte factores, incluyendo tanto
fortalezas como debilidades que afectan ala entidad y su industria. En esta lista primero anote
las fortalezas y después | as debilidades. Sealo mas especifico posible

2. Asigne un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no esimportante), a 1.0 (muy

importante). El peso indicalaimportancia relativa que tiene ese factor para alcanzar € éxito. Las
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fortalezas suelen tener pesos més altos que las debilidades. La suma de todos |os pesos asignados
alosfactores debe sumar 1.0.

3. Asigne una calificacion de 1 a4 a cada uno de los factores determinantes para el éxito
con €l objeto de indicar si 1as estrategias presentes de la entidad estén respondiendo con eficacia
al factor, donde 4 = unarespuesta superior, 3 = unarespuesta superior alamedia, 2 = una
respuestamediay 1 = unarespuestamala Las calificaciones se basan en la eficaciade las
estrategias de la entidad

4. Multipligue & peso de cada factor por su caificacion para obtener una calificacion
ponderada.

5. Sume las calificaciones ponderadas de cada una de | as variabl es para determinar el
total ponderado de la organizacion.

Independientemente de la cantidad de fortalezas y debilidades clave incluidasen la
Matriz EFI, € total ponderado mas alto que puede obtener laorganizacion es4.0y € total
ponderado més bajo posible es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5. Un promedio
ponderado de 4.0 indica que la organizacién esta respondiendo de manera excelente alas
oportunidades y amenazas existentes en su industria. Lo que quiere decir que las estrategias de la
entidad estan aprovechando con eficacialas fortal ezas existentes y minimizando |os posibles
efectos negativos de las debilidades. Un promedio ponderado de 1.0 indica que | as estrategias de
la entidad no estan capitalizando muy bien esta fortaleza como lo sefialala caificacion. El total
ponderado de 2.80, que se muestra a continuacién, muestra que la posicion estratégicainterna
general de laentidad esta por arriba de lamedia en su esfuerzo por seguir estrategias que

capitalicen las fortalezas internas y neutralicen las debilidades. No debemos pasar por ato que es



mas importante entender a fondo los factores que se usan en lamatriz EFI, que asignarles los
pesosy las calificaciones. (Sanchez, 2009)

Esta matriz permite conocer |as situaciones internas, evaluando las fortalezas y
debilidades méas importantes dentro del negocio, de esta manera se corrigen situaciones

especificas, o por € contario se potencializan.
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5. Diagnostico del Problema

En la actualidad la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN), se cred para
garantizar la seguridad fiscal del Estado colombiano y la proteccién del orden publico
econdmico nacional, mediante la administracion y control a debido cumplimiento de las
obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias, y lafacilitacién de | as operaciones de comercio
exterior en condiciones de equidad, transparenciay legalidad. Se constituyé como Unidad
Administrativa Especial, mediante Decreto 2117 de 1992.

El 1 dejunio del afio 1993 la Direccion de Impuestos Nacionales (DIN) se fusiond con la
Direccién de Aduanas Nacionaes (DAN), asi, mediante el Decreto 1071 de 1999 se da una
nueva reestructuracion y se organizala Unidad Administrativa.

El control y vigilancia sobre el cumplimiento del régimen cambiario en materia de
importacion y exportacion de bienes y servicios, gastos asociados alas mismas, financiacion en
moneda extranjera de importaciones y exportaciones, y subfacturacion y sobrefacturaci on de
estas operaciones. Vigilar y controlar las actividades de las personas que g erzan de manera
profesional lacompray venta de divisas. Ladireccion y administracion de la gestion aduanera.

En laactuaidad su portafolio de atencidn es. Usuario registrado, Usuario nuevo, Servicio
tributario y cambiario, Usuario no registrados diligenciar formularios.

Servicios Aduaneros. Carga Importaciones, Exportaciones, Certificado de Origen Digital,
Transito Aduanero, Importaciones, SIEX, Consulta Arancel, Tablas Paramétricas, Consulta de
Consumo contingentes arancel arios, Consulta Estado RUT, Recuperar Contrasefia, Consulta
Estado RUT, Recuperar Contrasefia, Consulta de Inconsistencias, Verificar su Sistema para
Firma, Solicitud devolucién y/o compensacion, Actividad Econdmica, Usuarios no registrados

diligenciar formularios, Verificacion de correos DIAN, RUT - Persona Natural, RUT - Persona
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Juridica, RUT - Camara de Comercio, RUT - Régimen Simplificado, Planeacion.

Por lo anterior laidea de llevar a cabo un diagndstico al interior de la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN en el distrito especia San Andrés Tumaco, surge dela
problemética en relacion con la organizacion administrativa de esta entidad la cual limitasu
prestacion del servicio, asi como una baja capacidad operativa en €l cobro y lafiscalizacion.

EnlaDIAN del distrito especial San Andrés Tumaco y después de un acercamiento
directo con el personal directivo se pudo establecer que pese a contar con las plataformas
informéticas, estan resultan no haber sido concebidas de maneraintegrada, y no permiten crear
interfaces 0 hacer cruces de datos, sin embargo y pese a ello en la actualidad se viene trabajando
con el Modelo Unico de Ingresos, Servicio y Control Automatizado (MUISCA) & cua busca
darle rapidez ala gestion, perseguir con més efectividad €l fraude y generar bases de datos que
permitan usar las nuevas tecnologias como internet.

Hecho anterior que exige € contar con personal capacitado en € &rea, asi como de
apoyos asistenciales para la prestacion de un mejor servicio ala comunidad, pese alas
debilidades que tiene la conectividad a internet en estazona del pais. De ahi que lalabor dela
titular se centra en contribuir ala minimizacion de algunas falencias en la organizacion
administrativa, las cuaes se ven reflgadas en lafalta de una banda ancha de internet, llevando a
los usuarios del servicio inclusive a esperar jornadas laboral es completas para poder redlizar su
declaracion, esto debido ala plataformatecnol 6gica actual la cual genera que no se brinde una
atencion adecuada a cliente.

L os problemas se acrecientan en esta entidad si se tiene en cuenta que |os funcionarios
son evaluados por metas, tal es el caso del personal de atencion al usuario que al mes reciben

cercade 1770 trdmites de Rut 1770, con un promedio de atencion de 10 minutos por personaen
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tramites como firma electrénica, orientacion, paso parala declaracion de rentay kiosco,
generacion de firma para su declaracion de renta, 1o cua basicamente es desproporcionado
debido alafalta de personal, limitando su atencion oportunay llevando alos usuarios inclusive a
abandonar su turno y regresar un dia diferente.

Ademas de |la falta de indicadores propios de esta dependencia para evaluar su gestion y
el desempefio de los servidores publicos, alos que se les exigen los mejores resultados en la
prestacion de servicios que se han de entregar ala comunidad en general. Es asi que surgela
posibilidad de llevar a cabo un diagndstico en cuanto la Direccién de Impuestos y Aduanas
Nacionaes le dalaoportunidad al practicante de realizar actividades propias de los funcionarios,
con el fin de desarrollar en e practicante |la capacidad pararesolver conflictos dando soluciones
viables, asi mismo, se espera que como practicante € actualizarse en cuanto a normas aduaneras

y cambiarias se refiere.
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6. Cobertura

6.1 Espacial

El trabajo se llevo a cabo en la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN en
el distrito especial San Andrés Tumaco
6.2 Temporal

El periodo de estudio fue el afio 2020.

Variables:

Asistenciaa cliente

Debilidades

Estrategias

Fortalezas

Gestion administrativa

Mejoramiento

Plan de accion
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7. Procedimiento M etodol 6gico
7.1 Tipo deestudio
El trabgjo investigativo que se llevd a cabo corresponde a una investigacion descriptiva,
frente a diagndstico ala gestiéon administrativay asistenciaa cliente en la direccion de
impuestos y aduanas nacionales - DIAN en el distrito especial San Andrés Tumaco.

Paralo anterior serequirio de un andlisis de |las situaciones internas que rodean ala
entidad através de la elaboracion de un diagndstico, € cual describid las situaciones, acciones,
actitudes de los miembros y procesos. A partir de ello se generd una recol eccion de datos e
informacion relevante que permitié tener unaclaraidea del entorno organizacional, mediante la
identificacion de sus debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas. La recoleccion de
informacion facilito el andlisis, la discusion, laformulacion de estrategias que se espera
contribuiran al mejoramiento del area especifica de gestion administrativay asistenciaal cliente.
7.2 Fuentes deinfor macion

Primaria: En el proceso de investigacion se hace necesario la obtencion de datos e
informacion, através de fuentes recol ectadas con la ayuda de un trabajo de campo, apoyandose
ademés en técnicas de campo para el acopio de testimonios que permitan confrontar aspectos
tedricos con larealidad investigada en la entidad objeto de estudio, esto a partir de encuestas
aplicadas a persona del &reade gestion administrativay asistenciaa cliente en la direccién de
impuestos y aduanas nacionales - DIAN en el distrito especial San Andrés Tumaco.

Secundaria: Lainvestigacion incluye € uso de fuentes secundarias, proveniente de
documentos, investigaciones, textos que contengan informacion relevante y que permiten
recopilar fundamentos tedricos que soportan € trabajo, asi como estudios, andlisisy otros

diagndsticos realizados.
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7.3 Instrumentos para la recolecciéon delainformacion

Para el andlisisy diagnostico se aplicaron encuestas como herramientas de investigacion
gue indican de una manera descriptivay claralasituacion interna de la entidad, permiten de
manera ordenada formular preguntas que deben ser resueltas con la ayuda del persona dela
entidad, procedimiento que arrojarainformacion sobre €l estado actual y que permitiraasu vez
establecer comparativos con la situacion deseada.
7.3.1 Muestra

Para el desarrollo de la actividad préactica desarrollada en la entidad descrita
anteriormente se contd con el apoyo del 100% de persona administrativo y directivo del &rea de
gestion administrativay asistenciaa cliente en la direccion de impuestos y aduanas nacionales -
DIAN en € distrito especial San Andrés Tumaco.
7.4 Procesamiento de la informacion

Desde el punto de vista metodol 6gico, se define realizar esta actividad desde un enfoque
mixto, esto a partir de realizar un acompafiamiento en la gestion administrativay de asistencia al
cliente en ladireccion de impuestos y aduanas nacionales - DIAN en el distrito especial San
Andrés Tumaco, afin de contribuir amejorar |a efectividad en la organizacion del sistema
informético de gestion administrativade la DIAN.

Para el procesamiento de lainformacién cualitativa se [levo a cabo una tabulacion,
graficacion, interpretacion y andlisis de lainformacion a partir de métodos estadisticos y con la

ayudade Excdl.
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8. Presentacion de Resultados
8.1 Diagndstico

Principal es debilidades y fortalezas de la gestion administrativay asistenciaa cliente en
ladireccion de impuestos y aduanas nacionales - DIAN en e distrito especial San Andrés
Tumaco.

8.2 Tabulacién de la encuesta realizada al personal dela DIAN.

A continuacion, se presentan |os resultados de las encuestas realizadas a | os trabajadores
del areaadministrativade laDIAN., con € fin de realizar un andlisis de la situacion actua y de
manera posterior proponer un plan estratégico que permita mejorar sus procesos administrativos.
Grafica 1.

Distribucion porcentual en cuanto a conocimiento de la mision, vision y objetivos de la entidad

S|

ENO

Fuente: La presente investigacion, 2021.

Lagréfica anterior infiere que un 100% de | os trabajadores entrevistados en €l marco de
la presente investigacién, presentan conocimiento pleno sobre aspectos corporativos rel acionados

con misién, visiéon y objetivos corporativos.



Gréfica 2.
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Distribucion porcentual en cuanto a conocimiento de la estructura organizacional de la entidad

M S|
ENO

Fuente: La presente investigacion, 2021.

La gréficaanterior indica que un 100% de los trabajadores de la DIAN, tienen

conocimiento de la estructura organizacional de la entidad, reconociendo sus niveles jerarquicos

en el areadirectiva, administrativa, operativay de servicios generales.

Gréfica 3.

Distribucion porcentual en cuanto al conocimiento de cdmo se lleva a cabo la publicidad de la

entidad
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0 bd c.

Ed.

ie.

Volantes
Radio
Television
Internet

Pendones

Fuente: La presente investigacion, 2021.
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En la pregunta de seleccion maltiple, relacionada con el conocimiento que tienen los
trabajadores sobre e manejo publicitario dela DIAN, un 100% indico que laentidad utiliza €l

internet, un 40% radio y un 20% pendones para generar publicidad masiva de |os servicios

prestados.
Gréafica 4.

Distribucion porcentual en cuanto a la realizaciéon de reuniones para evaluar el desarrollo de

las metas y resultados de la entidad y trabajadores

/) -

Fuente: La presente investigacion, 2021.

En lagrafica No 4, se encuentra que un 60% de | os trabajadores encuestados manifiesta
que al interior de laentidad si serealizan reuniones para evaluar €l desarrollo de las metasy

resultados de la entidad y trabajadores, mientras que un 40% indica que no.
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Gréficab.

Distribucion porcentual en cuanto al tipo de incentivos que recibe por su trabajo

0

*d

Fuente: La presente investigacion, 2021.

Ma. Salariales

Eb. Deascenso

kdc. Motivaciones en
épocas especiales

Ed. De
reconocimientos

Frente a planteamiento de seleccion multiple con relacion alos incentivos recibidos por
los trabajadores de la DIAN, se encontrd que un 80% indica que son salariales, mientras que un
20% de ascenso y un 20% mencionan gue son motivaciones en épocas especiales como navidad
y aio nuevo.

Gréfica 6.
Distribucion porcentual en cuanto a la realizacion de evaluacion periodica del desempefio de

|os colaboradores

S
ENO

Fuente: La presente investigacion, 2021.
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LagraficaNo 6, infiere que un 60% de |os trabajadores encuestados indican que s se
llevaacabo al interior de esta organizacion una eval uacion periddica del desempefio de los
colaboradores, mientras que e 40% manifiesta que dicha actividad no se realiza.

Gréfica 7.

Distribucion porcentual en cuanto a la existencia de canales de comunicacion para hacer

conocer alguna queja o reclamo

-2

S|
ENO

Fuente: La presente investigacion, 2021.

En cuanto a la existencia de canales de comunicacion para hacer conocer alguna queja o
reclamo un 80% de | os trabajadores manifiestan que laentidad si tiene implementado este

mecanismo, mientras que un 20% dice que no.
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Gréfica 8.

Distribucion porcentual en cuanto a la implementacion de planes estratégicos de servicios

S|

ENO

Fuente: La presente investigacion, 2021.

Los trabajadores de la entidad en un 60% indican que si se han llevado acabo la
implementacion de planes estratégicos tendientes amejorar 10s servicios prestados, mientras que
un 40% indica que no.

Gréfica 9.

Distribucion porcentual en cuanto a la realizacion de planes de accion

E S|

ENO

Fuente: La presente investigacion, 2021.
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Los trabajadores de la entidad en un 80% indican que, si se han llevado a cabo planes de
accioén coherente y adecuadas, mientras que un 20% indica gue no.
8.3 Resultados entrevista direccion DIAN.

A continuacién, se presenta e resultado de las preguntas realizadas a la direccion de la
DIAN, las cuales tuvieron como proposito evaluar las siguientes areas de gestion:

Incertidumbre

Riesgos y Recompensa

Postura estratégica

Enfoque

Control

Orientacion

Preferencia
8.3.1 Incertidumbre

a. Entornoas e ambiente cambiarépido en relacidn con otras entidades, la direccion de la
DIAN, manifiesto que se encuentra desacuerdo moderadamente.

b. Frente alapostura relacionada con la existencia de sefiales tempranas de cambio en la
entidad son dificiles de identificar, la direccion, manifiesto que se encuentra desacuerdo
firmemente.

c. El andlisisdelapostura que trata sobre si se puede predecir como el cambio impactara en
laentidad, la direccion dela DIAN, manifiesto que se encuentra desacuerdo

moderadamente.
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d. Enlavariable relacionadacon que, si laestructura del mercado puede fécilmente ser
alterada por los clientes, ladireccion delaDIAN, manifiesto que se encuentra desacuerdo
firmemente.

8.3.2 Riesgosy recompensa

a. Frente alaposturaque trata sobre si |as decisiones importantes son usual mente tomadas
con base en “tengo una corazonada”, la direccion de laDIAN, manifiesto que se
encuentra desacuerdo firmemente.

b. Con respecto asi lasupervivenciade la entidad depende de las habilidades para
identificar y responder oportunidades antes que los competidores, ladireccion dela
DIAN, manifiesto que se encuentra de acuerdo moderadamente.

c. Frenteas lacreacion del mercado es mas importante que la porcién de mercado, la
direccién delaDIAN, manifiesto que se encuentra desacuerdo firmemente.

8.3.3 Postura estratégica

a. Encuanto al factor estratégico que habla s se sabe més acerca de la empresa que sus
usuarios, ladireccion de laDIAN, manifiesto que no se encuentra ni en acuerdo, ni en
desacuerdo.

b. Laposturarelacionada con que si laactividad servicios podria ser descrita como lider, la
direccién delaDIAN, manifiesto que se encuentra de acuerdo moderadamente.

8.3.4 Enfoque

a. Frente alaposturarelacionadacon que s ladireccion gastala mayor parte del tiempo

formulando planes y acciones iniciativas, la direccion dela DIAN, manifiesto que no se

encuentra ni en acuerdo, ni en desacuerdo.
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b. Frente alaposturarelacionada con que s € esfuerzo de la organizacion esta
principalmente dirigido al crecimiento y la adquisicion de recursos, la direccion de la
DIAN, manifiesto que se encuentra de acuerdo moderadamente.

c. Frente alaposturarelacionada con que s estan orgullosos de lo que han logrado en €
mercado, ladireccion de laDIAN, manifiesto que se encuentra de acuerdo firmemente.

8.3.5 Control

a. Frente alaposturarelacionada con que si la estructura'y toma de decisiones esta
descentralizada, la direccion de laDIAN, manifiesto que se encuentra en desacuerdo
moderadamente.

b. Encuanto as los trabg os son disefiados para que coincidan con las habilidades y
capacidades del individuo, la direccion dela DIAN, manifiesto que se encuentra de
acuerdo moderadamente.

c. Entorno alavariable que busca analizar con que, si todos saben |o que la organizacién
ésta buscando y cdmo pueden contribuir, la direccion de la DIAN, manifiesto que se
encuentra de acuerdo firmemente.

8.3.6 Orientacion

a. End estudio delavariable que hablafrente asi motivan al personal mediante metas de
desempefio que les provean de desafio pero que sean realistas, la direccion delaDIAN,
manifiesto que se encuentra de acuerdo firmemente.

b. Encuanto a andlisis de la postura que trata sobre si 1a direccion debe acercarse a sus
subordinados, lafamiliaridad, la direccion de la DIAN, manifiesto que se encuentrade

acuerdo firmemente.
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c. Frente alaposturarelacionadacon que, si lagente no necesita sentir que realmente
pertenece a una organizacion, ladireccion dela DIAN, manifiesto que se encuentra
desacuerdo firmemente.

d. Conrelacion a factor que habla de si proveen activamente lainnovacion y lagente
responde muy bien a cambio, la direccion dela DIAN, manifiesto que se encuentra de
acuerdo firmemente.

8.3.7 Preferencia

a. Frente alaposturarelacionadacon que, si lacomunicacién es casi que enteramente
informal en la organizacion, la direcciéon de laDIAN, manifiesto que se encuentra
desacuerdo firmemente.

b. Entorno alavariable que estudias se creen que las habilidades generalistas son méas
eficientes que las habilidades especiaistas, la direccion dela DIAN, manifiesto que se
encuentra en desacuerdo firmemente.

c. End estudio que guardarelacion en si se concentran en desarrollar equipos de trabajo
cohesivos, ladireccion dela DIAN, manifiesto que se encuentra de acuerdo
moderadamente.

d. Conrelacién alavariable relacionada con que, si dan un valor més alto ala creatividad
que alaobjetividad, la direccion de la DIAN, manifiesto que se encuentra en desacuerdo

firmemente.
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9. Andlisis mediante la aplicacion de matrices
9.1 Anadlisis de capacidades
Capacidad direccion.
9.2 Planeacién

Definicion de objetivosy metas. En relacion con los objetivos y metas de la
organizacion, seidentifica que la entidad cuenta con estos aspectos. Sin embargo, se considera
como unafortaleza baja, debido a que es necesario definirlos claramente, para evitar que en un
futuro existan dificultades administrativas y de crecimiento.

Direccionamiento estratégico: La DIAN, no ha desarrollado adecuadamente sistemas de
control acercade las decisiones atomar y de las actividades a seguir parael direccionamiento de
esta. Por tal motivo, no se harealizado un pertinente control y direccionamiento de la entidad
pese alas posibilidades de crecimiento. Es por esto por |o que se considera una debilidad parala
organizacion.

Establecimientos de planes de accion: LaDIAN, no cuenta con laimplementacion
adecuada de un plan de accion. Por o cual se considera una Debilidad.

Cultura cor porativa: Teniendo en cuenta que la cultura es un elemento facilitador del
proyecto o un obstéculo para alcanzar sus metas, es importante anotar que esta organizacion
cuenta con unos valores internos, soportado en el respeto de sus integrantes y de los clientes, por
ello este aspecto se convierte en unafortalezainternade LaDIAN.

9.3 Organizacion
Estructura organizativa: LaDIAN, cuenta con una estructura organizativa definidala

cual habrindado a los colaboradores directrices claras sobre como proceder creando una
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jerarquizacion apropiada a las actividades de la entidad. Por |o tanto, se considera esto como una
fortaleza.

Manual de procedimientos. EnlaDIAN, existe un manual de procedimientos, el cua se
fortalece cada vez mas con € control interno que se realiza, contiene la descripcion de
actividades que deben seguirse en larealizacion de las funciones. Por |o tanto, esto se considera
como unafortaleza media.

Niveles de autoridad: El proposito de ladireccion dela DIAN, es obtener un esfuerzo
coordinado mediante la definicién de autoridad, de tareas y funciones. En este aspecto, dispone
de herramientas como una estructura organizaciona plasmadaen el organigrama, en la cual se
establecen |os cargos y reflegja una distribucion conveniente parala organizacién y muestra
alcances deseables de control.

Se sigue a cabalidad, €l principio de unidad de mando en & organigrama. Consideran que
la delegacion de funciones del gerente se realiza de forma apropiada. Esta variable se considera
de vital importancia paralaentidad porque permite latoma de decisiones por |o cual se considera
una Fortaleza.

Claridad defuncionesy responsabilidades: LaDIAN, esta regida por unos estatutos
los cuales brindan una informacion de como estén estipulados los cargos en lainstitucion,
igualmente existe un manual de funciones paralos colaboradores. Por |o tanto, esto se considera
unafortaleza.

Uso deinstalaciones. en la actualidad cuenta con instal aciones apropiadas para el

desarrollo de su actividad. Por |o que se considera esto como una fortaleza.
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9.4 Direccion

Liderazgo: Seguiaa personal y agrupos de trabajo parad cumplimiento de sus
funciones, ademés la DIAN, cuenta con una estructura jerarquica bien definida, lo cual le
permite tener un control apropiado de los procesos de servicio a cliente. Por lo tanto, se
convierte en unafortaleza.

Toma de decisiones: Autonomia, agilidad y oportunidad parala determinacién de
alternativas o métodos de solucion en diferentes situaciones. En la entidad cada cargo tiene su
autonomia paralatoma de decisiones siempre y cuando no tengan alta complejidad, cada
persona toma decisiones dependiendo del cargo que tenga en laentidad, por o tanto, es una
fortaleza.

Planeacion oportuna: Como se manifest6 antes, la entidad realiza un proceso de
planeacion, sin embargo, carece de una planeacion pertinente para el mejor desarrollo de sus
actividades. Esto puede afectar la efectividad en |a gestion de la direccion convirtiéndose en una
debilidad baja parala organizacion.

Empoderamiento: EnlaDIAN, existe la delegacién de autoridad que hacen los
directivos a sus colaboradores para que éstos tomen decisiones; comprende |0s procesos
organizacionales através de los cuales se busca liberar € potencial creativo de las personas. Es
unafortaleza, ya que permite que los colaboradores tengan autonomia y motivacion parala
realizacion de las actividades de laDIAN,

Comunicacién y relaciones inter per sonales. El gerente junto alos demas colaboradores
tienen la capacidad paratransmitir lainformacion relevante hacia los diferentes niveles de la

organizacién y lafacilidad de relacionarse con todos |os integrantes para conocer diferentes
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puntos de vista. La comunicacion selleva o se realiza con doble via. Es unafortaleza porque
permite una comunicacién asertiva que mejoralas relaciones interpersonal es.

Autonomia administrativa: Esta se define como la capacidad de la alta direccion para
decidir con independencia de intereses de la organizacion. La DIAN, pese ano contar con un
mision, vision, politicasy valores corporativos actualizados claros, su direccion cuenta con
capacidad para decidir, por lo que se considera unafortaleza.

Experiencia delos colaboradores. Conocimientos adquiridos por los diferentes
colaboradores de LaDIAN, dentro y fuerade la entidad, les permiten tener una experiencia
apropiada a las necesidades y funciones de cada cargo. Por o esto es unafortaleza parala
entidad.

Enfoque directivo: La organizacién posee un enfoque directivo centralizado, sin
embargo, se tiene en cuenta algunas iniciativas y aporte de los colaboradores. Todala
informacion proveniente de | as éreas o dependencias involucradas en la gjecucion de las
actividades, son comunicadas atodos |os niveles, permitiendo la consecucién de un buen
servicio. Por lo cual se considera unafortaleza de vital importancia de la entidad.

9.5 Control

Control financiero: Se realiza de unaforma adecuada en el area contable, las cuales se
Ilevan a cabo con toda oportunidad. Por lo tanto, se considera esto unafortaleza.

Control tecnolégico: En laactuadidad LaDIAN, cuenta con sistemas informaticos
actualizados para desarrollar de una mejor maneralas actividades administrativas, con un parque
automotor en buenas condiciones para prestar un buen servicio. Por o tanto consideramos esto

unafortaleza.
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Evaluacion del desempefio: Existe un procedimiento de evaluacién del desempefio se
realiza en primerainstancia por la direccion. Por |o tanto se considera esto como una fortal eza.

Riesgos laborales. LaDIAN, esta dotada por |as sefializaciones y herramientas de
prevencion de accidentes, pero aun asi no existe una buena utilizacion en caso de emergencias.
Por lo que se considera esto como una fortaleza baja.

Responsabilidad social: LaDIAN, tiene un ato grado de responsabilidad social y
ambiental porgue contribuye con la proteccion del medio através del reciclaje de sus basuras. Es
por ello que se considera unafortaleza.

9.6 Capacidad financiera

LaDIAN, dentro de | as actividades desarrolladas en funcion del objeto social, de indole
Juridicay Financiera presenta un manejo de capital de trabajo apropiado a las necesidades de su
organizacion interna. Por ello se considera una fortaleza para la entidad.

Manegjo del sistema contable: LaDIAN, lleva su contabilidad sistematizada, que le
permite mayor efectividad en latoma de decisiones por ende, esta variable es unafortaleza para
la organizacion.

Presentacion deinformes: De acuerdo con la opinién de los colaboradores de la
organizacion, se presentan informes periédicos ala parte contable. Lo cua es unafortalezaya
que contribuye con la efectividad de latoma de decisiones dentro de la organizacion.

9.7 Capacidad detalento humano

Nivel académico del talento humano: El personal administrativo y operativo posee un

nivel de estudios necesarios para g ercer adecuadamente su cargo. Se considera que la mayoria

del personal tiene conocimientos en como prestar el servicio, |o cual representa una fortaleza.
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Experiencia: Cantidad y calidad de |as experiencias desarrolladas por cada trabajador
dentro y fuera del a organizacion para asumir cada cargo con efectividad. La mayoria del
personal tanto administrativo como operativo posee la experiencia técnica necesaria para g ercer
su cargo. Por o cual se considera como unafortaleza.

Capacitacion: Los procesos de capacitacion se llevan a cabo en todos los niveles de la
organizacién para un mejor conocimiento de las funciones arealizar. Por lo tanto, se considera
como unafortal eza.

Estabilidad: Existe una estabilidad laboral, ademas el personal cuenta con la seguridad
socia legal. Lo cual representa una fortaleza.

Sentido de pertenencia: Los colaboradores se sienten parte de un grupo y de esta
organizacion, asi mismo se sienten seguros de prestar un buen servicio creando un sentido de
pertenencia propia de la organizacion, |o que representa una fortaleza.

Motivacion: Lamotivacion del persona se ve reflejada por medio de | as actividades que
han generado satisfaccién en los clientes. Asi mismo existe motivaci on interna dandoles gran
importancia alos trabajadores en la celebracién de eventos, |0 que representa una fortaleza para
la organizacion.

Remuneracién: En cuanto a calidad de laremuneracién, es decir la compensacion
econdmica que recibe un colaborador por los servicios prestados, es adecuada al perfil
ocupaciona del cargo, de tal forma que le garantice el sostenimiento personal y el de sus
familias.

Clima organizacional: El climaorganizacional es bueno con un ambiente de trabgjo
respetuoso, generado por un buen trato entre los comparieros, Lo cual es unafortalezaparala

organizacion.
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9.8 Matriz de Perfil de Capacidades I nternas (PCI)
Tabla 2.

Matriz de Perfil de Capacidades Internas (PCl)

PCl. MATRIZ PERFIL DE CAPACIDADES INTERNAS

CAPACIDADES FORTALEZAS DEBILIDAD IMPACTO
A M B A M B A M B

Andlisis de capacidades
CAPACIDAD DIRECCIONL
Planeacion X

Mision y vision X
Definicion de objetivos y metas X
Direccionamiento estratégico X
Establecimientos de planes de accion X
Cultura corporativa X

Organizacion

Estructura organizativa X

Manual de procedimientos X

Niveles de autoridad

Claridad de funciones y responsabilidades
Buen uso de instalaciones

Direccion

Liderazgo X X
Toma de decisiones X
Planeacion oportuna X X
Empoderamiento

Comunicacion y relaciones interpersonal es
Autonomia administrativa

Experiencia

X X X
X X X X X
X X X X X X

X X X X
x

Nota. Convenciones: A: AltaM: MediaB: Bgja
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CAPACIDADES

FORTALEZAS

DEBILIDADE

S

IMPACTO

Enfoque directivo

Trabajo en equipo

Control

Control financiero

Control tecnol 6gico

Evaluacion del desempefio
Riesgos laborales

Ubicacion de las instalaciones
CAPACIDAD FINANCIERA
Sistema contable

Presentacion de informes
Auditorias financieras y técnicas
CAPACIDAD DE TALENTO
HUMANO

Nivel académico del talento
humano

Experiencia

Capacitacion

Estabilidad

Sentido de pertenencia
Motivacion

Remuneracion

Clima organizacional
CAPACIDAD TECNOLOGICA
Sistemas de informacion

Innovacion y desarrollo
tecnol 6gico

X X Z

X XX

XX XX X X

X

B

A M

B

M
X
X

XX XX X X

Nota. Convenciones: A: AltaM: MediaB: Bgja

Unavez desarrolladala Matriz de Perfil de Capacidades Internas (PCl), se pudo

determinar de esta organizacion que en |as seis categorias general es existen vacios o debilidades

gue requieren correccion. En casos tales como:

Direccionamiento estratégico

Establecimientos de planes de accion



Planeacién oportuna
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Lo anterior permite establecer que se deben desarrollar estrategias a futuro que permitan

minimizar al maximo estas debilidades, que de una u otra manera podran afectar aspectos de tipo

organizacional, estabilidad laboral y crecimiento de la organizacion frente al contexto regional.

Esta matriz PCI, concluye gque debe existir un involucramiento general de todos los

miembros de la organizacion, con el propdsito de unificar esfuerzos que permitan un desarrollo

favorable alos objetivos sociales y de estabilidad organizacional de LaDIAN,

9.9 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Tabla 3.

Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

FACTORESEXTERNOS CLAVES PONDERACION EVALUACION CALIFICACION RESULTADO
PONDERADO

FORTALEZAS

1 Organizacionjuridicay legal 0,06 FM 4 0,24
2 Capacitacion 0,05 FM 4 0,20
4 Servicio 0,06 FM 4 0,24
5 Capital humano 0,06 FM 4 0,24
6 Auditorias financierasy técnicas 0,03 Fm 3 0,09
7 Nivel académico de taento 0,02 Fm 3 0,06

humano
8 Clima organizaciona 0,04 Fm 3 0,12
9 Satisfaccion del cliente 0,06 FM 4 0,24
10 Planeacion 0,05 FB 3 0,15
11 Manual de procedimientos 0,03 FB 3 0,09
12 Definicion de Objetivosy Metas 0,05 FB 3 0,15
13 Experiencia y trayectoria de la 0,06 FM 4 0,24
organizacion

14 Promocién y Publicidad 0,05 FB 3 0,15
DEBILIDADES

15 Carenciade planes de accién 0,06 DM 1 0,06
16 Planeacién oportuna 0,07 DB 2 0,14
17 Misiony Vision 0,07 DB 2 0,14
18 Direccionamiento estratégico 0,07 DM 1 0,07
14 Colaboracion 0,06 DB 2 0,12
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15 Costos de funcionamiento 0,04 DB 2 0,08
16 Estudio de lacompetencia 0,06 DA 1 0,06
TOTALES 1 2,88

Fuente: Esta investigacion, 2021.

Los resultados de esta matriz (2,88) indican que laDIAN, de la ciudad de Pasto, cuenta
con importantes fortal ezas internas tales como organizacion juridicay legal, capacitacion,
servicio, capital humano, satisfaccion del cliente y experienciay trayectoria de la organizacion,
pese a ello se encuentra que | as debilidades son representativas y por lo tanto su posicion interna
es relativamente baja puesto que tiene problemas en que limitan su planeacién interna.

En torno alo anterior se puede concluir que la organizacion no muestra un control
adecuado de variables tales como definicidn de objetivos, metas, direccionamiento estratégico y
competitividad.

9.10 Matriz de Perfil de Oportunidadesy Amenazas (POAM)
Tabla 4.

Matriz de Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

FACTORES EXTERNOS OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
A M B A M B A M B
ECONOMICOS
Actividad X X
Prestacion del servicio X X
Ubicacion X X
Desarrollo regional X X
POLITICOY LEGAL
Sector Politico X X
Grupos subversivos X X
SOCIALES
Pobreza X X
Desigualdad X X
Desempleo X X
Falta de promocion de politicas publicas X X

Nota. Convenciones: A: AltaM: MediaB: Bgja
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L as principales amenazas identificadas en el diagnostico externo dela DIAN, son:
v' Fatadeinversion paraladisminucion de la pobreza, ladesigualdad y € desempleo.
v" Politicas econémicas.
v Faltade promocion de politicas publicas.
v" Grupos a margen delaley.
v Inflacion.
Se puede concluir que dependiendo de su impacto e importancia la organizacion debera
tomar |as acciones correctivas necesarias para su manejo.
9.11 Matriz de Evaluacion de Factor es Externos (M EFE)
Tablab.

Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE)

FACTORES PONDERACION EVALUACION CALIFICACION RESULTADO
EXTERNOSCLAVES PONDERADO
1 Frontera 0,09 oM 4 0,36
2 Responsabilidad 0,06 Om 3 0,18
social
3 Edtrategias 0,1 oM 4 04
4  Capacidad interna 0,1 oM 4 0,48
5 Tecnologia 0,1 oM 4 0,32
1 Fatadeinversion 0,09 Am 2 0,12
2 Politicaseconémicas 0,2 AM 1 0,1
3 Fatadepromociénde 0,09 Am 2 0,18
politicas publicas
4 Grupos a margen de 0,09 Am 2 0,18
laley
5 Inflacién 0,08 Am 2 0,12
TOTALES 1 2,56

Fuente: Estainvestigacion, 2021.

El resultado ponderado de 2.56 que es mayor a 2.5, significa que las oportunidades se
presentan en mayor porcentaje que las amenazas. Los factores externos claves tales como
ubicacion, asi como las posibles estrategias que se puedan desarrollar por la administracion

podran contribuir a partir de la utilizacion de las nuevas tecnoldgicas de lainformacion y la
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comunicacion TIC, las cuales pueden ayudar a desarrollo exitoso de las actividades de la
entidad.

Pese alas grandes oportunidades que se pudieron identificar, las anteriores amenazas
tales como lafalta de inversion parala disminucion de la pobreza, la desigualdad y el desempleo,
politicas econémicas no acordes, |a falta de promocion de politicas publicas que incentiven €
desarrollo de laregion, asi como las actuaciones terroristas de los grupos al margen delaley y la
denominada inflacion traen consigo una serie de incertidumbres sobre e eficaz quehacer de esta
organizacion, que limitan su estabilidad, es por o ello que parala organizacion es apremiante €
contar con herramientas estratégicas que le permitamejorar y fortalecer su actividad social y

economica.



9.12 Matriz de debilidades, oportunidades, fortalezasy amenazas (DOFA).

Tabla6.

Matriz De Debilidades, Oportunidades, Fortalezas Y Amenazas (DOFA).
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DOFA

OPORTUNIDADES (O)

OO0OO0O0O0

g~ WN PP

Frontera
Responsabilidad socid
Estrategias comerciales
Capacidad

Tecnologia

FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)

F 1 Organizacionjuridicaylegal D 1 Direccionamiento estratégico

F 2 Capacitacion D 2 Establecimientos de planes de accion

F 3 Servicio D 3 Planeacién oportuna

F 4 Capita humano D 4 Estudio de la competencia

F 5 Satisfaccion del cliente D 5 Colaboracion

F 6 Experienciay trayectoria D 6 Costos de funcionamiento

F 7 Organizecionjuridicaylegal D 7 Direccionamiento estratégico

F 8 Capacitacion D 8 Establecimientos de planes de accion
D 9

ESTRATEGIAS FO

F1, F2, F5, F7, F8 + O3, O4.
Aprovechar el talento humano de
la organizacién con el propésito
de utilizar herramientas de
nuevas tecnologias de la
comunicacion y la informacion,
en pro de una mejor prestacion
del servicio.

F1, F2, F5, F7, F8 + 02, O3, 04,
05. Aprovechar las fortalezas
internas y oportunidades externas
a fin buscar la generacion de
dianzas estratégicas y de
recursos a fin de fortalecer la
actividad operativa y de
prestacion del servicio de la
organizacion.

Planeacion oportuna
ESTRATEGIAS DO

D1, D2, D3, D4, D5, D7, D8, D9 + O3, O4, O5.
Aprovechar las oportunidades que brinda el
entorno de la organizacién en cuanto a utilizacion
de tics, ubicacion geogrédfica, modelos
administrativos y capacitacion de la mano de obra,
para generar un plan de mejoramiento tendiente a
la actualizacion administrativa de la organi zacion.

D1, D3 + O3, O4, O5. Disminuir las debilidades
con las oportunidades, es por lo cuad se
recomienda planes operativos que permitan
mejorar la prestacion del servicio, asi como la
utilizacion de los recursos humanos, financieros y
técnicos en forma eficiente.
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USO DE FORTALEZAS PARA APROVECHAR OPORTUNIDADES

USO DE DEBILIDADES APROVECHANDO
OPORTUNIDADES

A 1 Fdtadeinversion

A 2 Padliticas economicas

A 3 Faltade promocion de actividades culturales
A 4  Gruposa margen delaley

A 5 Inflacién

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS FA

F1, F2, F5, F7, F8 — A1, A2, A3, A4.
Incrementar la participacién €l
mercado. A partir del fortalecimiento
de la imagen corporativa a partir del
talento humano, publicidad, calidad,
relaciones y responsabilidad sociales
gue puedan contribuir a un
crecimiento sostenido y competitivo
de esta entidad.

F1, F2, F5, F7, F8 — Al, A2, A3, A4,
A5. Disminuir las amenazas a partir
de la ventga comparativa de la
organizacion a partir de fomentar los
procesos administrativos que
permitan estar a tanto de las
amenazas de la organizacion.

USO DE FORTALEZAS PARA EVITAR AMENAZAS

ESTRATEGIAS DA

D1, D2, D3, D4, D,5, D6, D7, D8 — Al, A2, A3,
A4, A5. Afrontar debilidades y amenazas a partir
de laimplementacion de la formulacién de un plan
estratégico, que pueda contribuir a la toma de
decisiones acertadas en €l mediano y largo plazo, a
fin de garantizar la operatividad administrativa,
financieray de prestacion del servicio.

REDUCIR A UN MINIMO LAS DEBILIDADES
Y EVITAR LAS AMENAZAS.

Fuente: Esta investigacién, 2021.
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Estrategias:

Estrategias tendientes a megjorar la gestion administrativay asistenciaal clienteen la
direccion de impuestos y aduanas nacionales - DIAN en el distrito especial San Andrés Tumaco
Contribuir al mejoramiento de la efectividad del sistemainformético aduanero.

Unavez elaboradas las matrices MEFI, MEFE Y DOFA, se encontré que para €l
mejoramiento de la actividad de laentidad DIAN, las estrategias desarrollar seran las siguientes:

Estrategias FO:

*F1, F2, F5, F7, F8 + O3, O4. Aprovechar el talento humano de la organizacién con el
propdsito de utilizar herramientas de nuevas tecnologias de la comunicacion y lainformacion, en
pro de unamejor prestacion del servicio y mejorar la organizacion.

*F1, F2, F5, F7, F8 + 02, O3, 04, O5. Aprovechar las fortalezas internas y
oportunidades externas a fin buscar la generacién de alianzas estratégicas y de recursos afin de
fortalecer la actividad operativay de prestacion del servicio de laorganizacion

Estrategias DO:

* D1, D2, D3, D4, D5, D7, D8, D9 + O3, 04, 05. Aprovechar las oportunidades que
brinda el entorno de la organizacion en cuanto a utilizacion de tics, ubicacion geogréafica,
model os administrativos y capacitacion de la mano de obra, para generar un plan de
mejoramiento tendiente a la actualizacion administrativa, y contable de la organizacion.

* D1, D3 + 03, 04, O5. Disminuir las debilidades con las oportunidades de crecimiento y
participacion en el mercado, es por |o cua se recomienda planes operativos que permitan
mejorar laprestacion del servicio, asi como la utilizacion de los recursos humanos, financieros y

técnicos en forma eficiente.
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Estrategias FA:

*F1,F2, F5, F7, F8 — Al, A2, A3, A4. Fortalecimiento de laimagen corporativa a partir
del talento humano, publicidad, calidad, relaciones y responsabilidad sociales que puedan
contribuir a mejoramiento de la actividad de esta organizacion.

*F1,F2,F5, F7, F8—- Al, A2, A3, A4, A5. Disminuir las amenazas a partir de laventga
comparativa de la organizacién a partir de fomentar 10s procesos administrativos que permitan
estar a tanto de las amenazas de la organi zacion.

Estrategias DA:

* D1, D2, D3, D4,D,5, D6, D7,D8- A1, A2, A3, A4, A5. Afrontar debilidadesy
amenazas a partir de laimplementacion de laformulacién de un plan estratégico, que pueda
contribuir alatoma de decisiones acertadas en e mediano y largo plazo, afin de garantizar la

operatividad administrativay de prestacion del servicio.
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Plan de accion paralaimplementacién de |las estrategias de mejoramiento en la gestion administrativay asistenciaal clienteen

la direccion de impuestos y aduanas nacionales - DIAN en € distrito especial San Andrés Tumaco.

Tabla7?.

Plan de accién

ACCIONESY RECUR RESPONSA OBJETIV CRONOGRAMA MESES INSUMOS PRESUPU INDICAD OBSERVACI
ESTRATEGIAS SOS BLES osY ESTO ORES ONES
METAS 1 23 45 67 8 9 10 11 12
*F1,F2,F5, F7, F8 + 03,04. Taento Gerenciay Capacitar Papeleria 5.000.000 Estrategias
Aprovechar e talento humano  Humano Asesores al talento Transporte programad
de la organizacién con € Externos humano Fotocopia as/
propdsito de utilizar s estrategias
herramientas  de  nuevas Impresion g ecutadas
tecnologias de la es x 100
comunicacion y la Horas Objetivos
informacion, en pro de una hombre programad
mejor prestacion del servicio os/
y mejorar la organizacion. objetivos
gecutados
X 100
Actividade
s
programad
as/
«F1,F2,F5 F7,F8 + 02,03, Tdento  Gerenciay Generar Papderia 1000000  Actividade
04, O5. Aprovechar las humano Asesores alianzas Transporte . S
fortalezas internas y Externos estratégicas Fotocopia gjecutadas
oportunidades externas a fin s x 100
buscar la generacion de Impresion Presupuest
dianzas estratégicas y de es 0
recursos a fin de fortalecer la Horas programad
actividad operativa y de hombre of
prestacion del servicio de la presupuest
organizacion 0 gjecutado

x 100




« D1, D2, D3, D4, D5, D7,
D8, D9 + 03, 04, O5.
Aprovechar las oportunidades
que brinda € entorno de la
organizacion en cuanto a
utilizacion de tics, ubicacion
geogréfica, modelos
administrativos y capacitacion
de la mano de obra, para
generar  un  plan de
mejoramiento tendiente a la
actualizacion administrativa, y
contable de la organizacion.

*F1, F2, F5, F7, F8 - Al, A2,
A3, A4. fortalecimiento de la
imagen corporativa a partir
del talento humano,
publicidad, calidad, relaciones
socidles y responsabilidad
socia que puedan contribuir
ad megoramiento de la
actividad de esta
organizacion.

Talento
Humano

Taento
Humano

Gerenciay
Asesores
Externos

Gerenciay
Asesores
Externos

Implement
acion de
TIC,
sistemas
contablesy
administrat
ivos

Publicidad,
escrita,
radial y
visual

Papeleria 6.000.000
Transporte
Fotocopia
s
Impresion
es

Horas
hombre
Adquisici
6nde
software

Papeleria
Transporte
Fotocopia
s
Impresion
es

Horas
hombre

Cronogram
a
programad
of

cronogram
agecutado
x 100
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« D1, D2, D3, D4, D,5, D6,
D7,D8- A1, A2, A3, A4, A5.
Afrontar debilidades y
amenazas a patir de la
implementacion de la
formulacion de un plan
estratégico, que  pueda
contribuir a la toma de
decisiones acertadas en €
mediano y largo plazo, a fin
de garantizar la operatividad
administrativa y de prestacién
del servicio.

Talento
Humano

Gerenciay
Asesores
Externos

Plan
estratégico

SUB-TOTAL

IMPREVISTOS 10%

TOTAL

Papeleria 2.000.000
Transporte

Fotocopia

s

Impresion

es

Horas

hombre

29.500.000
4.425.000
33.925.000

Fuente: Estainvestigacion, 2021.
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Conclusiones

Se concluye que € érea de gestion administrativay asistenciaal cliente en ladireccién de
impuestos y aduanas nacionales - DIAN en el distrito especial San Andrés Tumaco, presenta
debilidades relacionadas una limitada programacion de reuniones tendientes a evaluar €l
desarrollo de las metas y resultados de laentidad y trabajadores, de igual forma un importante
sector de trabajadores equivalente a 40% menciona gue no existe un seguimiento asu
desempefio laboral, asi en igual porcentaje expresan que no existe laimplementacion de planes
estratégicos tendientes a mejorar 10s servicios prestados, |o cua genera problemas de orden
administrativo y diminucién en la eficiencia de los procesos de atencién al cliente de esta &reade
trabajo, lo cual se ve acrecentado por la carencia de sistemas de control acercade las decisiones a
tomar y de las actividades a seguir para el direccionamiento de esta.

Deigua forma se encontrd dentro de las fortalezas de esta organizacion los incentivos
salarias, el conocimiento pleno por parte de los trabajadores de |a estructura organizaciona y de
laimagen corporativa, asi como existencia de canales de comunicacion para hacer conocer
alguna queja o reclamo, planes de accion de la direccion de impuestos y aduanas nacionales -
DIAN en € distrito especial San Andrés Tumaco en aspectos tales como misién, vision y
objetivos, ademas de otras importantes fortal ezas internas tales como organizacion juridicay
legal, capacitacion, capital humano, experienciay trayectoria de la organizacion, pese aello se
encuentra gue las debilidades son representativas y por |o tanto su posicion interna es
relativamente baja puesto que tiene problemas en que limitan su planeacion interna.

En referenciaala entrevista dirigida alos funcionarios, rel acionada con la evaluacion de
temas tales como incertidumbre, riesgos y recompensa, postura estratégica, enfoque, control,

orientacion y preferencia, se pudo establecer que el ambiente de trabajo es uno de los factores a
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los cuales la direccidn de la entidad no hatrabajado a fin de megjorar las condiciones internas de
trabajo como es €l clima organizacional. Encontrando ademas una aprobaci6n baja respecto en
temas como como la prestacion de servicios, formulacién de planes de accion, crecimiento y
adquisicion de recursos via recaudacion, estructuray toma de decisiones la cual resulta ser
descentralizada, adaptacion de trabajo alos perfiles, habilidades y capacidades de los trabaj os,
disminuyendo las posibilidades de mejorar en todas |as &reas de trabajo de la direccion de
impuestos y aduanas nacionales - DIAN en el distrito especial San Andrés Tumaco.

En aspectos tales como comunicacion interna, creatividad, objetividad, habilidades,
innovacion de procesos y la motivacion laboral a sus trabajadores esta entidad ha demostrado
gue realiza esfuerzos minimos para contribuir al mejoramiento de todas las posturas eval uadas,
limitando €l gjercicio efectivo de un liderazgo que pueda contribuir ala prestacion de un buen

servicio ala comunidad.
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Recomendaciones

Establecer estrategias que permitan minimizar al maximo las debilidades encontradas en
el diagnostico organizacional, en aspectos tales como estabilidad labora y crecimiento dela
organizacion frente al contexto regional, a partir del involucramiento general de todos los
miembros de la organizacion, con €l propdésito de unificar esfuerzos que permitan un desarrollo
favorable alos objetivos sociales y de estabilidad organizacional de LaDIAN.

Se recomienda gue la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN en €l
distrito especial San Andrés Tumaco, debe mejorar procesos administrativos internos afin de un
control adecuado de variables tales como definicidn de objetivos, metas, direccionamiento
estratégico y competitividad.

Desarrollar planes de accién que vinculen la utilizacién de las nuevas tecnol dgicas de la
informacion y la comunicacion TIC, las cuaes pueden ayudar a desarrollo exitoso de las
actividades de la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN en €l distrito especial
San Andrés Tumaco.

Una de las recomendaciones adicional es para esta organi zacion es a través de su gestion
socia contribuir aladisminucion de la pobreza, ladesigualdad y € desempleo, asi como ala
contribucion interinstitucional paralaformulacion de politicas econdmicas que incentiven €

desarrollo de laregion.
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