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INTRODUCCION

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN, tiene la responsabilidad
de administrar con calidad el cumplimiento de las obligaciones tributarias,
aduaneras y cambiarias, con el fin de garantizar la sostenibilidad fiscal del Estado
colombiano. Sus politicas de calidad para el buen Gobierno, corresponde al
conjunto de directrices expresadas formalmente por la alta direccion, mediante las
cuales se determina el marco de actuacion que orientara la actividad publica en un
campo especifico de gestion, para el cumplimiento de los fines constitucionales y
misionales de la entidad, de manera que se garantice la coherencia entre sus
propésitos y practicas.

El modelo de gestion definido por la entidad integra los procesos, el talento
humano, la informacion, los recursos y la organizacion como pilares
fundamentales para mejorar los niveles de eficiencia y eficacia, entregando a sus
clientes productos y servicios con la calidad requerida.

Con la implantacion del sistema se da cumplimiento a lo establecido por la Ley
872 de 2003 y al compromiso de mejorar continuamente la prestacion del servicio,
integrando las metodologias, instrumentos, requisitos y definiciones obligatorias
contempladas en la normatividad que regula la materia, en especial el Decreto
2485 de 2009 que adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestidn Publica
NTCGP 1000:2009 y la norma ISO 9001:2008, e involucrando los aspectos
requeridos por el Modelo Estandar de Control Interno previsto en el Decreto 1599
de 2005 y el Modelo de Riesgo Operativo definido en la NTC 5254:2006.

En este sentido, la DIAN cuenta con un modelo de gestion que se adecua a la
complejidad de su propoésito y que utiliza el Sistema de Gestion de Calidad y
Control Interno, para integrar los componentes de la gestion institucional con los
objetivos estratégicos, con el fin de alcanzar la efectividad en el cumplimiento de
sus objetivos misionales.

La estructura de este trabajo es el siguiente: el primer punto aborda la historia de
la organizacion, mision, vision y valores; el segundo punto plantea la justificacion,
definicion y objetivos del problema objeto de estudio; el tercer punto define y
expone la metodologia, contextualizacion y marco tedrico; el cuarto y ultimo punto,
describe el marco legal, cronograma y presupuesto utilizados en la investigacion.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN desde el afio 2007 ha
venido trabajando para estructurar su Sistema de Gestiéon de Calidad y Control
Interno, orientado a consolidar la filosofia del nuevo modelo de gestion
institucional en el cual se integran los aspectos organizacionales para las
personas, los procesos y la tecnologia; con una estructura basada en procesos y
un permanente compromiso de la alta direccién y de los empleados publicos en
sus diferentes niveles; buscando una orientacion a la calidad que favorezca el
logro de los objetivos establecidos y haga mas competitiva a la entidad.

Sin embargo, aunque se ha venido estructurando bien este sistema, su
plataforma en calidad esta bien disefiada y se cuentan con todas las herramientas
tecnoldgicas en cuanto al sistema de gestion de calidad y control interno, los
funcionarios de la seccional Buenaventura solo realizan estudios a profundidad
sobre el tema, cuando se presentan auditorias internas de calidad; lo que genera
sintomas como: aprendizaje desproporcional de la informacion, tensiones y un alto
grado de incertidumbre en las divisiones de la organizacion.

Esto se debe a que en la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales -
Seccional Buenaventura, no existe un plan especifico de capacitacion del sistema
de Gestion de Calidad y Control Interno que sirva de apoyo a los funcionarios para
gue su proceso de formacién y autocontrol en estos temas sea mas dinamico.

Otra causa que genera esta situacion, se da por la preocupacion total por parte de
los funcionarios de desarrollar sus actividades diarias, las cuales conducen al
cumplimiento de metas establecidas por la Organizacion y se convierten en el
principal objetivo por cumplir.

El interés de tratar esta investigacion se da por la importancia que esta
adquiriendo cada dia el sistema de gestion de calidad tanto en entidades publicas
como privadas; debido a que las exigencias de los consumidores en los actuales
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escenarios econdémicos son muy relevantes, especialmente por el rol que
desempenia la calidad y en donde en las empresas exitosas esta plenamente
identificado que ello constituye una buena ventaja competitiva y un medio para:
Satisfacer plenamente las necesidades del cliente, Dar respuesta inmediata a
sus solicitudes y Generar productos o servicios de acuerdo a las normas
establecidas

Otro punto importante que genera el interés de la investigacion es el tema de las
auditorias de calidad, las cuales son consideradas como una importante
herramienta de gestibn empleada para verificar y evaluar las actividades
relacionadas con la calidad en el seno de una organizacion y proporciona a la
direcciéon de la empresa evidencias objetivas basadas en hechos que le permiten
tomar decisiones; de alli la relevancia de que los funcionarios de la misma
conozcan a cabalidad el funcionamiento de su sistema de gestidon de calidad.

Es por ello que el disefio de un plan de capacitacion para los funcionarios de la
DIAN Buenaventura sobre su sistema de Gestion de calidad y control interno,
servirhA como una herramienta de estudio para que estos se apropien y
documenten sobre la informacién referente al mismo; mostrandose como una
guia préactica que le permita a la direcciéon desarrollar actividades enmarcadas a la
adquisiciéon de conocimientos logrando con ello, atender los lineamientos de
calidad establecidos por la entidad y un mejor desempefio en cuanto al
aprendizaje de estos temas en el momento de presentarse las auditorias.

Ya que de no ser asi; se generaria a largo plazo que en el momento de realizarse
las auditorias de calidad se podrian presentar muchos hallazgos y/o no
conformidades, que son evitables en la medida en que se estructure un apropiado
plan de trabajo relacionado con los procesos de calidad. Minimizando de esta
manera el estrés, zozobra, y tension que generan las auditorias entre los
funcionarios de la empresa.

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

e ¢Como un Plan de capacitacion puede mejorar el grado de conocimiento de
los funcionarios de la DIAN Buenaventura en cuanto a su sistema de
gestion de calidad y control interno?

16



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan de Capacitacion para los funcionarios de la DIAN Buenaventura
sobre su sistema de gestion de calidad y control interno.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar el estado de cumplimiento de los requisitos de la norma NTCGP
1000:2009 y Control Interno adoptado por la DIAN Buenaventura.

e Evaluar el grado de conocimiento de los funcionarios, frente a la norma
NTCGP 1000:2009 y control interno de la DIAN Buenaventura.

e Documentar las actividades realizables en el Plan de Capacitacion del

Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno para los funcionarios de la
DIAN Buenaventura.
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3. JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta que la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN),
fundamenta su gestion en un enfoque basado en procesos estandarizados,
controlados, optimizados y debidamente documentados que generen el impacto
previsto para la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, bajo los principios
de mejora continua y conocimiento total por parte de sus funcionarios; Se hace
indispensable disefiar en la Direccion Seccional de Buenaventura, un plan de
capacitacion para ellos; acerca del Sistema de Gestion de Calidad y Control
Interno adoptado por la entidad, con el fin de lograr que los propdésitos y requisitos
establecidos en dicho sistema sean de total conocimiento para todos.

Es importante sefialar, que el tema de calidad en la DIAN es un principio
fundamental que debe orientar el accionar de cada uno de los funcionarios para
cumplir con su misién, que esta enmarcada en administrar con calidad el
cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias, mediante el
servicio, la fiscalizacion y el control; ademéas de facilitar las operaciones de
comercio exterior y proveer informacion confiable y oportuna, con el fin de
garantizar la sostenibilidad fiscal del Estado colombiano; para lo cual, su sistema
de Gestién de Calidad esta fundamentado en laNorma Técnica Corporativa de la
Gestidon Publica (NTCGP 1000:2009); y en el Modelo Estandar de Control Interno
para el Estado Colombiano (MECI 1000:2005), que buscan mejorar el desempefio
de las organizaciones publicas y su capacidad de proporcionar productos y/o
servicios que satisfagan las necesidades de los clientes.

Cabe resaltar que aunque la DIAN tiene un Plan Institucional de Capacitacién
(PIC) que acoge los lineamientos conceptuales y pedagogicos del Plan Nacional
de Formacion y Capacitacion de empleados publicos definido por el Departamento
Administrativo de la funciébn puablica (DAFP) y la Escuela Superior de
Administracion publica (ESAP), el cual se disefia a nivel general de acuerdo a las
necesidades de la dependencias ;donde se identifican las actividades a realizar y
por cada una de ellas se especifica la prioridad definida, la metodologia, el nimero
estimado de usuarios y el tiempo. En la seccional Buenaventura no existe un plan
especifico de capacitacion acerca del sistema de Gestion de Calidad y Control
Interno que sirva de apoyo a los funcionarios para que su proceso de formacion y
autocontrol en estos temas sea mas dinamico.
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Es por ello que con el presente trabajo se pretende disefiar un plan de
capacitacion en Gestion de calidad, para que los funcionarios de la seccional
Buenaventura, se apropien y documenten méas de los contenidos del sistema de
gestion de calidad y control interno de la entidad. Que guie su accionar, y mejore
su desempefio laboral integral, asi como el fortalecimiento de los procesos y
procedimientos, logrando la eficiencia y la eficacia en cada puesto de trabajo; Para
que al momento de efectuarse las evaluaciones respectivas tales como auditorias
internas o externas, se desenvuelvan con lujo de competencia, de esta forma
disminuir el grado de tensidn o estrés que generan estas pruebas, aumentando el
grado de confianza en la adaptacion de los elementos basicos que el sistema de
gestion ofrece, y asi se procure, dar cumplimiento a los fines esenciales de la
organizacion que el estado ordena a través de su mision; ofreciendo asi productos
y/o servicios que cumplan con las necesidades y expectativas de la comunidad.

Por otro lado, este proyecto permitird a los investigadores aplicar todos los
conocimientos adquiridos en la academia, adquirir una visibn mas real de lo que
sucede en las organizaciones, y obtener el titulo de administradores de empresas.
Ademas servird a la universidad como herramienta importante que permita
afianzar los procesos de capacitacion en cuanto a este tema, debido que a esta se
le realizan auditorias que permiten su acreditacion de calidad. También sera de
mucha utilidad para estudiantes de la misma que realicen futuras investigaciones
sobre el tema.
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4. MARCOS DE REFERENCIA

4.1 MARCO CONTEXTUAL

4.1.1 Buenaventura Distrito Especial.

Buenaventura es una Ciudad ubicada en el departamento del Valle del Cauca.
Que posee el puerto maritimo mas importante sobre el Océano Pacifico y el mas
importante de Colombia por el volumen de carga que mueve (mas del 60% del
comercio del pais). Se ubica en las coordenadas 3°53'35"N 77°4'10"03.89306, -
77.06944. Distancia de 115 km por carretera de Cali y esta separada de ella por
la Cordillera Occidental de los Andes. Es la ciudad mas grande en toda la region
del Pacifico y el municipio de mayor extension del departamento del Valle del
Cauca donde tiene jurisdiccion la DIAN.?

4.1.2 Direccidn Seccional de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN)

4.1.2.1 Reseifia Histoérica

Mediante Decreto 2117 de 1992, se fusionaron la Direccidbn de Impuestos y
Aduanas Nacionales y la Direccion de Aduanas Nacionales, dando origen a la
Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
(DIAN), entidad que asumié también funciones de estadistica y doctrina respecto
de los impuestos territoriales que correspondian a la Direccion General de Apoyo
Fiscal, y de Control y Vigilancia sobre el cumplimiento del régimen cambiario que
tenia asignadas las superintendencia de cambios.

! http://www.ccbun.org/categorias/11/23/ventajas-competitivas.[Consultado:26 Septiembre 2012 2:05 p.m]
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Este mismo Decreto establecié la naturaleza juridica de la DIAN como una unidad
administrativa especial de caracter técnico, adscrita al Ministerio de Hacienda y
Crédito Publico, la cual deberia contar con regimenes especiales en materia de
nomenclatura, clasificacion, carrera administrativa, salarios, prestaciones, régimen
disciplinario, presupuesto y contratacion administrativa. Igualmente establecio,
entre otros aspectos, su competencia, jurisdiccion y domicilio, asi como su
patrimonio y recursos econémicos.

En el afio de 1997 mediante el Decreto 1693, se crearon dentro de la estructura
interna de la DIAN dos direcciones: la Direccion de Impuestos con competencias
en materia tributaria y Direccibn de Aduanas con competencia en materia
aduanera y control cambiario, dependiendo ambas de la Direccion General. Con
ello tuvo lugar una separacion de funciones, atendiendo a la especializacion tanto
en el nivel central como en el local.

Posteriormente, en el afio 1999 la DIAN se reestructura mediante el Decreto ley
1071 del 26 de junio. En este Decreto se establece claramente, entre otros
aspectos, que el objetivo de la entidad es coadyuvar a garantizar la seguridad
fiscal del Estado Colombiano y la protecciébn del orden publico econémico
nacional, mediante la administracion y control al debido cumplimiento de las
obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias y la facilitacion de las
operaciones de comercio exterior en condiciones de equidad, transparencia y
legalidad.

Recientemente, la entidad obedeciendo a principios de modernidad de la gestion
publica, de gestion de la calidad y del control interno y, a criterios de integridad
unidad y adaptabilidad introducidos por su Modelo Unico de Ingreso Servicio y
Control Automatizado (MUISCA), fue objeto de una nueva reestructuracion
contenida en el Decreto 4048, 22 de octubre de 20082

Resefia histdrica en linea. [Consultado: 26 Septiembre de 2012 2:10 p.m]

http://www.dian.gov.co/DIAN/12SobreD.nsf/pages/Laentidad?OpenDocument
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4.1.2.2 La Misioén, Nuestra Responsabilidad: “En la  Direccion de
Impuestos Aduanas Nacionales somos responsables de prestar un servicio de
facilitacion y control a los agentes econdémicos, 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 informacion confiable y
oportuna, y contribuir al bienestar social y econédmico de los colombianos”

4.1.2.3 La Vision, Nuestra Aspiraciéon: “En el 2020, 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 integridad y aprovechamiento pleno de la
informacion, de los procesos y de la normatividad, el aporte de elementos técnicos
para la adecuacion de la carga fiscal y la simplificaciéon del sistema tributario,
aduanero y cambiario”.

Para este propdsito, la entidad cuenta con un equipo de empleados publicos
comprometido y formado para salvaguardar los intereses del Estado con un
sentido de servicio, un soporte tecnologico integral y permanentemente
actualizada, con un régimen administrativo especial propio de una entidad
moderna que responde a las necesidades de la sociedad, empleados publicos,
contribuyentes y usuarios.

4.1.2.4 Objetivos Organizacionales:

e Incrementar el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias,
aduaneras y cambiarias.

Mision y Visidn en linea

http://www.dian.gov.co/content/sobredian/presenta.htm [Consultado: 26 septiembre de 2012 3:30 p.m]
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e Integrar los objetivos tacticos generadores de riesgo subjetivo y las
actividades de fiscalizacién y control, asi como las medidas implantadas
para facilitar y promover el cumplimiento de las obligaciones tributarias
(impuestos, derechos y tasas), aduaneras y cambiarias. En este objetivo
también se incorporan las estrategias conducentes a fomentar en la
sociedad colombiana la aceptacion social de la tributacion como condicion
para promover el desarrollo del pais.

e Apoyar todos los procesos de sostenibilidad en las finanzas publicas del
pais.

e Integrar los objetivos tacticos para cumplir con la gestidon institucional
establecida para la DIAN, propendiendo por una contribucion equitativa de
la carga fiscal y el equilibrio presupuestal del Estado Colombiano.

e Fomentar la competitividad de la economia nacional.

e Integrar los objetivos tacticos con los cuales la DIAN aporta al cumplimiento
de los compromisos del Gobierno Nacional en materia de competitividad y
productividad, incentivos a la inversion extranjera, el crecimiento econémico
sostenible y el desarrollo social integral.

(Todos los Procesos lideran la consecucion de los objetivos estratégico)*

4.1.2.5 Politica de Calidad

Objetivos organizacionales [en linea]

http://www.dian.gov.co/content/sobredian/presenta.htm [Consultado: 26 septiembre de 2012 3:30 p.m]
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e Sobre procesos: La DIAN gestionara a partir de un enfoque basado en
procesos estandarizados, controlados, optimizados y debidamente
documentados, que generen el impacto previsto, para la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes, bajo los principios de la mejora continua.

e Sobre los clientes: En la DIAN, toda la interaccién con los clientes se
realizara dentro del marco de la mision, enfocada al cumplimiento de los
requisitos necesarios para garantizar la satisfaccién de las necesidades de
los mismos.

e Sobre las partes interesadas: La DIAN promovera las acciones
necesarias para garantizar la cooperacion de las partes interesadas, en el
mejoramiento de su desempefio.

e Sobre los productos y servicios: Sin excepcion, los productos y servicios
seran suministrados atendiendo a las necesidades de los clientes, son los
estandares de calidad establecidos y dentro de los requisitos exigidos por el
marco legal vigente.

e Sobre los recursos: La DIAN empleara los recursos logisticos, financieros
y tecnoldgicos mas idéneos, requeridos en la generacion de los productos y
servicios, dirigidos a sus clientes.

e Sobre la competencia técnica: La DIAN contard con perfiles del rol
claramente definidos para el cumplimiento de los requisitos de los
productos y servicios™

4.1.2.6 Principios y Valores

Politicas de calidad [en linea]

http://www.dian.gov.co/content/sobredian/presenta.htm [Consultado: 26 septiembre de 2012 3:35 p.m]
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4.1.2.6.1 Valores Nuestra Guia

“El Codigo de Etica tiene como referentes inmediatos el objeto de la DIAN, su
mision y los valores institucionales que le dan fundamento.

Los valores son el resultado y el origen de las acciones, pensamientos y
emociones humanos. Se construyen dia a dia, segundo a segundo, con cada
accion, con cada pensamiento, con cada sentimiento que se experimenta. Ellos
orientan lo que el ser humano decide, hace, piensa y siente, todos los dias y en
cada momento de su vida. Son lo que se considera valioso.

Los valores se orientan a la construccion de la bondad, la belleza y la verdad, que
son las cualidades de una buena vida, es decir, de una vida ética. La practica de
los valores garantiza el bien de la persona, de sus semejantes, de la naturaleza y
del entorno. Actuar de acuerdo con valores es una forma de orientar la accion
humana y el desarrollo humano y cultural de una manera integral. La accién
guiada por valores garantiza la prevalencia de la verdad.

Los valores armonizan la existencia. Gracias a ellos, lo que se hace honra el ser
interior, se experimenta la paz consigo mismo y con los demas, y lo que se tiene
se usa bien y se comparte.

A veces hablamos de ética y moral de una manera intercambiable y en ello hay
razén, porque las dos se ocupan de los ideales y aspiraciones humanas mas
nobles y altos. Una diferencia entre ellas es que la ética se concreta en valores
colectivos y la moral en valores o virtudes individuales.

Los valores se hacen visibles en el comportamiento de las personas. Lo que se
hace o deja de hacer, lo que se dice o deja de decir, indica la presencia de
valores. Por eso es que cuando nos orientamos por valores damos buen ejemplo y
cuando nos orientamos por antivalores damos mal ejemplo, sin necesidad de
proponérnoslo. Los valores y los antivalores tienden a ser imitados. Los valores
crean confianza y nos hacen personas confiables porque garantizan la rectitud de
nuestras acciones.
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Los valores cambian de una cultura a otra, ademas los mismos valores se
entienden de una manera diferente en culturas diferentes.

Los valores adquieren sentido cuando son interiorizados por las personas. De lo
contrario no son mas que declaraciones o0 piezas comunicativas. Por esta razon,
en la DIAN, los valores son objeto de aprendizaje individual y colectivo y la ética
es objeto de gestion institucional, con el apoyo de estrategias comunicativas y de
gestion del conocimiento.

Los valores en la DIAN son el marco de referencia ético de la gestién de la
entidad. Hacen explicito el espiritu de la mision y la vision y son el referente ético
de los modelos, politicas, planes, estrategias y gestion institucionales. La practica
de los valores institucionales facilita la coordinacion de los elementos del modelo
de gestidn, el transito por las rutas estratégicas institucionales, el despliegue de la
politica de gestidon y el cumplimiento de los objetivos y metas institucionales, dado
gue crea condiciones culturales favorables para su arraigo y desenvolvimiento.

Si fundamentamos la gestion cotidiana de la DIAN en nuestros valores
institucionales garantizamos el cumplimiento de nuestra responsabilidad social.

Los valores corresponden a aquellas formas de ser y de actuar de los individuos
gue son altamente deseables como atributos o cualidades, en la medida que
posibilitan la construccion de una convivencia gratificante que dignifica la
interrelacion de los seres humanos y su entorno, incluido el laboral.

Considerando el objeto y la mision de la DIAN, en la entidad adoptamos como
institucionales los siguientes valores: Respeto, Honestidad, Responsabilidad y
Compromiso, que fundamentan de una manera integral y ética el recaudo, el
servicio y el control, con la concepcion y gestion de las personas, la organizacion,
los procesos y los recursos. Estos valores los entendemos de la siguiente
manera:
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Respeto: Respeto es valoracion y cuidado de si mismo, de los demas, de
la naturaleza y de las cosas.

Es el aprecio y cuidado del ser, de la esencia de las personas, la vida y las
cosas. Respeto es atencion, consideracion, tolerancia, miramiento,
deferencia. EIl respeto es garantia de preservacion de la naturaleza, la
especie y la sociedad.

En la DIAN nos respetamos mutuamente, honramos los derechos de la
ciudadania y cuidamos la naturaleza y el entorno fisico.

Honestidad: Honestidad es integridad y coherencia entre el mundo interno
y externo, entre lo que se piensa, se siente y se hace en relaciéon consigo
mismo, con los demas y con las cosas.

Honestidad es probidad, rectitud, honradez. La persona honesta lleva una
vida integra, actia con rectitud, y es honrada en toda circunstancia. La
honestidad facilita la construccion del bien, la verdad y la belleza interior.

En la DIAN somos honestos, pensamos honradamente y actuamos con
rectitud. La préactica de la honestidad orienta el desarrollo de los procesos
institucionales y la comunicacién interna y externa.

Responsabilidad: Responsabilidad es la capacidad de hacerse cargo
libremente de las propias acciones y asumir sus consecuencias, en pro del
bien comun. Lo que hacemos trae consecuencias, Segun la coherencia
gue tenga con nuestra moral, las buenas costumbres o las leyes. La
responsabilidad favorece el logro de metas individuales y colectivas y la
construccion de la sociedad y la cultura.

En la DIAN somos responsables. La practica de la responsabilidad
favorece la calidad del servicio que prestamos y facilita la gestion y la toma
de decisiones.
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e Compromiso: Compromiso es la disposicion de hacer y dar lo mejor de si
mismo en todo momento, para el logro de aspiraciones individuales y
colectivas, el mejoramiento continuo y el bien mayor. Es la obligacion
contraida, la palabra dada y el empefio. ElI compromiso impulsa el
mejoramiento de los procesos en los que se participa y ayuda en la
construccion del bien coman. En la DIAN somos comprometidos y damos
lo mejor de nosotros en nuestra relacion con la ciudadania y con otras
instituciones del Estado. La practica del compromiso, facilita el
mejoramiento continuo y el cumplimiento de metas”.®

Valores [en linea]

http://www.dian.gov.co/content/sobredian/presenta.htm [Consultado: 26 septiembre de 2012 3:35 p.m]
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4.1.2.7 Organigrama

Figura 1. Estructura Organica — Nivel Central
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Fuente: DIAN, Buenaventura’.

Organigramas [en linea]
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Figura 2. Estructura Orgénica - Seccional Buenaventura
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4.1.2.8 Mapa de Procesos

Figura 3. Mapa de Procesos
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8 Mapa de procesos [en linea] WWW.dian.gov.co/descargas/sobre dian/mapa de procesos. pdf [Consultado: 08 octubre de 2012 4:35 p.m]
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4.1.2.9 Modelo de gestion de la DIANg. La DIAN cuenta con un modelo de
gestion que se adecua a la complejidad de su propésito y que utiliza el Sistema de
Gestion de Calidad y Control Interno, para integrar los componentes de la gestion
institucional con los objetivos estratégicos, con el fin de alcanzar la efectividad en
el cumplimiento de sus objetivos misionales.

FIGURA 4. Modelo de Gestion de la DIAN.
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Modelo de Gestion

INFORMACION Institucional

Fuente. Revista la DIAN le rinde culto a la calidad

El principio de integralidad del modelo adoptado por la DIAN implica una gerencia
coordinada y equilibrada de las perspectivas institucionales.

Figura 5. Principio de Integralidad.

Talanto

Fuente. Revista la DIAN le rinde culto a la calidad

® Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia, Cartilla, la DIAN le rinde culto a la calidad segunda edicién
2012.
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Dentro del modelo se considera al recaudo como el fin dltimo de la entidad y como
el resultado esperado a partir de las buenas gestiones hechas en términos de
servicio y control, por esta razén el recaudo asume la posicion en la cuspide del
triangulo y el servicio y el control se sitian en la base.

Por otra parte, y pensando en atender las exigencias teoricas del Cuadro de
Mando Integral, el triangulo misional se sitia dentro de un pentdgono, donde cada
una de sus caras representa las perspectivas 0 componentes institucionales, a
saber: organizacion, procesos, recursos, talento humano e informacion.

El pentdgono refleja equilibrio entre cada una de los componentes, es decir,
ninguno es mas importante que otro y se busca que su desarrollo y avance se
comporte de la misma forma.

Finalmente, aparece el circulo de la calidad representado institucionalmente como
el Sistema de Gestién de Calidad y Control Interno (SGCCI), el cual tiene como
propésito adherir y correlacionar el triangulo misional con el pentagono de los
componentes institucional.

El principio de unidad en el MUISCA conduce a la DIAN a una gestion enfocada
por procesos, claramente identificados e interrelacionados, dando lugar a
condiciones de gestion fundamentados en criterios técnicos que propician la
eficiencia de la entidad y la calidad de sus productos y servicios. La viabilidad y
trascendencia como principio del MUISCA exige de la DIAN una gestién enfocada
estratégicamente, que hace viable el cumplimiento de nuestras responsabilidades
como entidad publica, en ambientes complejos, cambiantes y multidimensionales.

En general, el propésito de nuestro modelo MUISCA es propender por la
apropiacion de las mejores practicas en todos los niveles de la organizacion y
particularmente:

* Articular la planeacion y la operacion de la organizacion en su estrategia.

* Revisar, ajustar, simplificar, medir y controlar los procesos y tramites con el fin de
alcanzar los mayores niveles de excelencia y calidad.
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* Propiciar la transformacion tecnolégica soporte de los procesos de la DIAN hacia
su sostenibilidad y cubrimiento masivo.

» Generar y administrar el conocimiento, el talento humano y el cambio en la
organizacion

4.1.2.10 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y CONTROL INTERNO —
sGcclt

En cumplimiento de lo establecido en la Ley 872 de 2003, por la cual se crea el
Sistema de Gestion de la Calidad en la rama ejecutiva del poder publico; el
Decreto 4110 de2004, por el cual se adopta la Norma Técnica de Calidad en la
Gestion Publica, NTCGP 1000:2004; actualizada a través del Decreto 4485 del 18
de noviembre de 2009“Por medio de la cual se adopta la Actualizacion de la
Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica. 1000:2009”.

La Ley 87 de 1993, por la cual se especifican las normas para el ejercicio del
control interno en las entidades y organismos del Estado; el Decreto 1599 de
2005, por el cual se adopta el Modelo Estandar de Control Interno para el Estado
Colombiano MECI 1000:2005, la Ley 489 de 1998, por la cual se dictan normas
sobre la organizacién y funcionamiento de las entidades del orden nacional; la Ley
909 de 2004, por la cual se expiden normas que regulan el empleo publico, la
carrera administrativa y la gerencia publica; el Decreto 765 de 2005, por el cual se
modifica el Sistema Especifico de Carrera de los empleados de la DIAN; el
Decreto 3625 de 2005 a través del cual se adopta la politica de Desarrollo
administrativo; la Ley 962 de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos y teniendo en cuenta
lineamientos de la norma internacional OHSAS 18001:1999, la cual proporciona
los requisitos para la implementacion de Sistema de Seguridad y Salud
Ocupacional; la norma NTC 5254 la cual constituye una guia para la
administracion del riesgo y la Resolucién 357 de 2008 de la Contaduria General

10 Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia, Manual de Calidad v3, adoptado a través de la Resolucién
010291 del 28 de septiembre de 2011.
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de la Nacion que adopta el Procedimiento de Control Interno Contable y de reporte
del informe anual de evaluacién a la CGN, la DIAN integré el Sistema de Gestion
de Calidad y Control Interno (SGCCI), que cumple con todos los requerimientos y
especificaciones establecidas en las normas citadas, y cuya adopcién y aplicacion
en todos los niveles jerarquicos de la entidad, en todo el territorio nacional.

A continuacion se presenta el esquema base de la integralidad del Sistema de
Gestidon de Calidad y Control Interno en la DIAN:

e Norma Técnica Corporativa de la Gestién Publica -NTCGP 1000:2009

La Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica establece los requisitos para
la implementacion de un sistema de gestion de la calidad aplicable a la rama
ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios.

Esta norma esta dirigida a todas las entidades publicas del pais, y tiene como
propésito mejorar su desempefio y su capacidad de proporcionar productos y/o
servicios que respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes.

La orientacion de esta norma promueve la adopciéon de un enfoque basado en
procesos, el cual consiste en identificar y gestionar, de manera eficaz, numerosas
actividades relacionadas entre si. Un enfoque de este tipo enfatiza sobre la
importancia de:

* La comprension y el cumplimiento de requisitos

* La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

* La obtencion de resultados del desempefio y la eficacia del proceso.

* La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos muestra
que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como
elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la

evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca del
cumplimiento de la entidad con respecto a sus requisitos.
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El propdsito del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno, es mejorar el
desemperio de la entidad y su capacidad de proporcionar productos y/o servicios
que respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes, y a la vez
fortalecer el control y la evaluacion interna, orientando a la entidad hacia el
cumplimiento de sus objetivos institucionales y su responsabilidad social,
contribuyendo asi a los fines esenciales del Estado.

La orientacion del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno, promueve la
adopcion de un enfoque basado en procesos, el cual consiste en determinar y
gestionar, de manera eficaz, una serie de actividades relacionadas entre si.

Una ventaja de este enfoque es el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales que forman parte de un sistema
conformado por procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

El modelo del SGCCI basado en procesos ilustra los vinculos entre los diferentes
procesos de la entidad. En el mismo, las partes interesadas juegan un papel
significativo en la definicion de requisitos como elementos de entrada.

El seguimiento de la satisfaccibn del cliente requiere la evaluacion de la
informacion relativa a la percepcion del cliente acerca del cumplimiento de la DIAN
respecto a sus requisitos. (Ver figura)

Figura 6. Seguimiento de la satisfaccion del cliente.
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Fuente: revista la DIAN le rinde culto a la calidad.
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Los principios del SGCCI se enmarcan, integran, complementan y desarrollan
dentro de los principios constitucionales. Se han identificado los siguientes
principios, los cuales seran utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a
la entidad hacia una mejora en su desempefio.

e Figura 7. Principios Rectores del Sistema de Gestion de Calidad y
Control Interno - SGCCI -
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Fuente: revista la DIAN le rinde culto a la calidad.

1. Enfoque hacia el cliente: la DIAN identificara cuales son las necesidades
actuales y futuras de los clientes internos y externos, cumplird con sus requisitos y
se esforzara por exceder sus expectativas reflejando su responsabilidad social.

2. Liderazgo: la alta direccién desarrollara una conciencia hacia la mejora de los
procesos, mediante la generacion y mantenimiento de un ambiente interno
favorable, en el cual los servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones
publicas puedan llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
entidad.

3. Participacién activa de los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas: ElI compromiso de los servidores publicos y/o de los
particulares que ejercen funciones publicas en todos los niveles, el cual permite el
logro de los objetivos de la DIAN debe ser evidente.

4. Enfoque basado en los procesos: en la entidad existe una red de procesos que
al trabajar articuladamente permite generar valor. Un resultado deseado se
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alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

5. Enfoque del sistema para la gestion: Identificar, entender, mantener, mejorar y
en general gestionar los procesos y sus interrelaciones como un sistema,
contribuye a la eficacia, eficiencia, transparencia, integridad y efectividad de la
entidad en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la DIAN es un
objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad.

7. Enfoque basado en hechos y datos para la toma de decisiones: en todos los
niveles de la DIAN, las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y
la informacidn, y no simplemente en la intuicion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores de bienes o
servicios: la DIAN y sus proveedores son interdependientes; una relacion
beneficiosa, basada en el equilibrio contractual, aumenta la capacidad de ambos
para crear valor.

9. Coordinacién, cooperacion y articulacién: El trabajo en equipo dentro de la DIAN
y fuera de ésta, es importante para el desarrollo de relaciones que beneficien a
sus clientes y que permitan emplear de una manera racional los recursos
disponibles.

10. Transparencia: La gestion de la DIAN sera visible a través de la relacion
directa entre los gobernantes, los gerentes y los servidores, con el publico que
atiende. Se materializa en la entrega de informacién adecuada para facilitar la
participacion de los ciudadanos en las decisiones que los afecten, tal como lo
dispone el Articulo 2° de la Constitucion Politica. Para ello, las autoridades
administrativas mantienen disponible la informacion y los documentos publicos, y
rinden informes a la comunidad y demas grupos de interés sobre los resultados de
Su gestion.

11. Preservacion del medio ambiente: Cuando el quehacer de la DIAN pueda tener

un impacto negativo en las condiciones ambientales, es necesario valorar sus
costos y emprender las acciones necesarias para su minimizacion.
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12. Autocontrol: La DIAN a través de cada servidor publico controlara su trabajo,
detectara desviaciones y efectuara correctivos para el adecuado cumplimiento de
los resultados que se esperan en el ejercicio de su funcién, de tal manera que la
ejecucion de los procesos, actividades y/o tareas bajo su responsabilidad se
desarrollen con fundamento en los principios establecidos en la Constitucion
Politica.

13. Autorregulacion: La entidad velara por la aplicacion de manera participativa al
interior, de los métodos y procedimientos establecidos en la normatividad, que
permitan el desarrollo e implementacion del Sistema de Control Interno bajo un
entorno de integridad, eficiencia y transparencia en la actuacién publica.

14. Autogestion: La entidad posee la capacidad para interpretar, coordinar, aplicar
y evaluar de manera efectiva, eficiente y eficaz la funcion administrativa que le ha
sido asignada por la Constitucion, la ley y sus Reglamentos. La adecuada
operacion del SGCCI garantiza el acatamiento de estos principios por parte de los
servidores publicos, ya que se consideran como punto de partida para el
desemperio de sus funciones.

e Objeto y campo de aplicaciéon del SGCCI

e Objeto

El Sistema de Gestibn de Calidad y Control Interno, se constituye en una
herramienta de gestién que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional en
términos de calidad y satisfaccién social con el suministro de productos y/o con la
prestacion de los servicios a su cargo, administracion de riesgos, gestion del
talento humano, seguridad y salud ocupacional.

e Aplicacion

Los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno, deben ser
aplicados por todos los empleados publicos de la DIAN (incluye a todas las
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personas internas y externas que tienen relaciébn con la DIAN) y a cualquier
actividad, funcion o proceso de la DIAN.

4.1.2.10.1 POLITICA DE CALIDAD

La Politica de Calidad que se ha establecido para la entidad a través del Codigo
del Buen Gobierno y que a continuacion se describe, estd orienta a dar
cumplimiento a los siguientes elementos: procesos, clientes, partes interesadas,
productos y servicios, recursos, y competencias técnicas.

La DIAN se gestionara a partir de un enfoque basado en procesos estandarizados,
controlados, optimizados y debidamente documentados, que generen el impacto
previsto, para la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, bajo los
principios de la mejora continua.

Toda interaccion con los clientes se realizar4d dentro del marco de la mision,
enfocada al cumplimiento de los requisitos necesarios para garantizar la
satisfaccion de las necesidades de los mismos y promovera las acciones
necesarias para garantizar la cooperaciéon de las partes interesadas, en el
mejoramiento de su desempenio.

Sin excepcion, los productos y servicios seran suministrados atendiendo a las
necesidades de los clientes, bajo los estandares de calidad establecidos y dentro
de los requisitos exigidos por el marco legal vigente. Empleara los recursos
logisticos, financieros y tecnoldgicos mas idoneos, requeridos en la generaciéon de
los productos y servicios, dirigidos a sus clientes, para lo cual contara con perfiles
del rol claramente identificados para el cumplimiento de los requisitos de los
productos y servicios.
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4.2 MARCO LEGAL

El Sistema de Gestidn de calidad y Control Interno de la DIAN se fundamenta en
los siguientes parametros legales:

Ley 872 de 2003, por la cual se crea el Sistema de Gestion de la Calidad
en la rama ejecutiva del poder publico.

Mediante esta ley se ordena la creacion del Sistema de Gestion de la
calidad de las entidades del Estado, como una herramienta de gestion
sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio
institucional, en términos de calidad y satisfaccidon social en la prestacion de
los servicios a cargo de las entidades y agentes obligados, la cual esta
enmarcada en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades. El
sistema de gestion de la calidad adopta en cada entidad un enfoque basado
en los procesos que se surten al interior de ella y en las expectativas de los
usuarios, destinatarios y beneficiarios de sus funciones asignadas por el
ordenamiento juridico vigente.

Este sistema tiene como base fundamental el disefio de indicadores que
permiten, como minimo, medir variables de eficiencia, de resultado y de
impacto que facilitan el seguimiento por parte de los ciudadanos y de los
organismos de control, los cuales estdn a disposicion de los usuarios o
destinatarios y deben ser publicados de manera permanente en las paginas
electrénicas de cada una de las entidades cuando cuenten con ellas

El Decreto 4110 de 2004, por el cual se adopta la Norma Técnica de
Calidad en la Gestion Publica.

Con este decreto se establece la adopcion de la Norma Técnica de Calidad
En la Gestion Publica. NTCGP 1000:2004, la cual determina las
generalidades y los requisitos minimos para establecer, documentar,
implementar y mantener un Sistema de Gestion de Calidad en los
organismo, entidades y agentes obligados conforme al articulo 2 de la ley
872 de 2003.
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NTCGP 1000:2004; actualizada a través del Decreto 4485 del 18 de
noviembre de 2009, por medio de la cual se adopta la actualizacion de la
Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica. 1000:2009.

Esta norma establece los requisitos para la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y
otras entidades prestadoras de servicios. Esta dirigida a todas las
entidades, y tiene como propdsito mejorar su desempefio y su capacidad de
proporcionar productos y/o servicios que respondan a las necesidades y
expectativas de sus clientes.

La orientacion de esta norma promueve la adopcion de un enfoque basado
en los procesos, el cual consiste en identificar y gestionar, de manera
eficaz, numerosas actividades relacionadas entre si. Una ventaja de este
enfoque es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los
procesos individuales que hacen parte de un sistema conformado por
procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

La Ley 87 de 1993, por la cual se especifican las normas para el ejercicio
del control interno en las entidades y organismos del Estado.

Establece que el ejercicio del control interno debe consultar los principios
de igualdad, moralidad, eficiencia, economia, celeridad, imparcialidad,
publicidad y valoracién de costos ambientales. En consecuencia, manifiesta
gue este debera concebirse y organizarse de tal manera que su ejercicio
sea intrinseco al desarrollo de las funciones de todos los cargos existentes
en la entidad, y en particular de las asignadas a aquellos que tengan
responsabilidad del mando.

También determina que el control interno se expresard a través de las
politicas aprobadas por los niveles de direccion y administracion de las
respectivas entidades y se cumplird en toda la escala de la estructura
administrativa, mediante la elaboracién y aplicacibn de técnicas de
direccién, verificacion y evaluacién de regulaciones administrativas, de
manuales de funciones y procedimientos, de sistemas de informacién y de
programas de seleccién, induccién y capacitacion de personal.
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El Decreto 1599 de 2005, por el cual se adopta el Modelo Estandar de
Control Interno para el Estado Colombiano MECI 1000:2005 y se determina
las generalidades y la estructura necesaria para establecer, documentar,
implementar y mantener un Sistema de Control Interno en las entidades y
agentes obligados conforme el articulo 5 de la Ley 87 de 1993.

También se define en este decreto, que el establecimiento y desarrollo del
Sistema de Control Interno en los organismos y entidades publicas a que
hace referencia el articulo 5 de la Ley 87 de 2005, sera responsabilidad de
la maxima autoridad de la entidad u organismo correspondiente y de los
jefes de cada dependencia de las entidades y organismos, asi como de los
demas funcionarios de la respectiva entidad.

La Ley 489 de 1998, por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las
disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las
atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la
Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones.

También regula el ejercicio de la funcion administrativa, determina la
estructura y define los principios y reglas béasicas de la organizacion y
funcionamiento de la Administracion Publica.

Esta ley, se aplica a todos los organismos y entidades de la Rama Ejecutiva
del Poder Publico y de la Administracion Publica y a los servidores publicos
gue por mandato constitucional o legal tengan a su cargo la titularidad y el
ejercicio de funciones administrativas, prestacion de servicios publicos o
provision de obras y bienes publicos y, en lo pertinente, a los particulares
cuando cumplan funciones administrativas.

La Ley 909 de 2004, por la cual se expiden normas que regulan el empleo
publico, la carrera administrativa y la gerencia publica.

Tiene por objeto la regulacion del sistema de empleo publico y el

establecimiento de los principios basicos que deben regular el ejercicio de
la gerencia publica.
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También se determina con esta ley, que quienes prestan servicios
personales remunerados, con vinculacion legal y reglamentaria, en los
organismos y entidades de la administracion publica, conforman la funcién
publica. Ademas que en desarrollo de sus funciones y en el cumplimiento
de sus diferentes cometidos, la funcion publica asegurara la atencion y
satisfaccion de los intereses generales de la comunidad.

El Decreto 765 de 2005, por el cual se modifica el Sistema Especifico de
Carrera de los empleados de la DIAN.

Este decreto determina ademas que, son empleados publicos quienes
prestan sus servicios en la Unidad Administrativa Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales, DIAN, vinculados a ella por una relacién
legal y reglamentaria.

Posteriormente expresa, que la funcién publica en la Entidad se prestara
mediante los siguientes empleos:

v' Empleos publicos de libre nombramiento y remocion.
v' Empleos publicos de carrera.
v' Empleos de supernumerarios.

Ley 962 de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién
de tramites y procedimientos administrativos y teniendo en cuenta
lineamientos de la norma internacional OHSAS 18001:1999, la cual
proporciona los requisitos para la implementacion de Sistema de Seguridad
y Salud Ocupacional.

Tiene por objeto facilitar las relaciones de los particulares con la
Administracion Publica, de tal forma que las actuaciones que deban surtirse
ante ella para el ejercicio de actividades, derechos o cumplimiento de
obligaciones se desarrollen de conformidad con los principios establecidos
en los articulos 83, 84, 209 y 333 de la Carta Politica.

También se determina mediante esta ley que, para el ejercicio de
actividades, derechos o cumplimiento de obligaciones, Unicamente podran
exigirse las autorizaciones, requisitos 0 permisos que estén previstos
taxativamente en la ley o se encuentren autorizados expresamente por
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esta. En tales casos las autoridades publicas no podran exigir
certificaciones, conceptos o constancias.

Manifiesta ademds, que las autoridades publicas no podran establecer
trAmites, requisitos o permisos para el ejercicio de actividades, derechos o
cumplimiento de obligaciones, salvo que se encuentren expresamente
autorizados por la ley; ni tampoco podran solicitar la presentacion de
documentos de competencia de otras autoridades.

Decreto 3622 de 2005, a través del cual se adopta la politica de Desarrollo
administrativo y se reglamenta el capitulo cuarto de la Ley 489 de 1998 en
lo referente al Sistema de Desarrollo Administrativo.

Este decreto se aplica a las entidades y organismos de la Rama Ejecutiva
del Poder Publico del Orden Nacional, organizados en los términos
sefialados en el articulo 42 de la Ley 489 de 1998, y en lo pertinente, a las
entidades auténomas y territoriales y a las sujetas a regimenes especiales
en virtud de mandato constitucional.

También se define mediante este decreto, que el Sistema de Desarrollo
Administrativo es el conjunto de politicas, estrategias, metodologias,
técnicas y mecanismos de caracter administrativo y organizacional para la
gestiébn y manejo de los recursos humanos, técnicos, materiales, fisicos y
financieros de las entidades de la Administracion Publica, orientado a
fortalecer la capacidad administrativa y el desempefio institucional.

La norma NTC 5254, la cual constituye una guia para la administracion del
riesgo.

Esta norma tiene como objetivo proporcionar un marco genérico para
establecer el contexto, la identificacion, el andlisis, la evaluacion, el
tratamiento, el seguimiento y la comunicacién del riesgo; especifica los
elementos del proceso de gestion del riesgo, pero no es su proposito
obligar a la uniformidad de los sistemas de gestidén del riesgo.

Es genérica e independiente de cualquier sector industrial o econdmico
especifico. Determina que el disefio e implementacion del sistema de
gestion del riesgo se vera influenciado por las necesidades variables de una
organizacion, sus objetivos particulares, sus productos y servicios y los
procesos y practicas especificas empleadas.
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Resolucién 357 de 2008, de la Contaduria General de la Nacion que
adopta el Procedimiento de Control Interno Contable y de reporte del
informe anual de evaluacion a la CGN, la DIAN integré el Sistema de
Gestion de Calidad y Control Interno (SGCCI), que cumple con todos los
requerimientos y especificaciones establecidas en las normas citadas, y
cuya adopcién y aplicacion en todos los niveles jerarquicos de la entidad,
en todo el territorio nacional.

La presente Resolucion, se incorpora para implementar y evaluar la
efectividad de las acciones minimas de control que deben realizar los
responsables de la informacion financiera, econémica, social y ambiental en
los entes publicos, con el fin de garantizar razonablemente la produccion de
informacion contable confiable, relevante y comprensible.

OHSAS 18001:1999, Establece los requisitos para un sistema de gestion
de la SST destinados a permitir que una organizacion controle sus riesgos y
mejore su desempefio de la SST. Su objetivo global es apoyar y promover
las buenas précticas en esta materia, en equilibrio con las necesidades
socioeconémicas de la empresa. No establece criterios concretos de
desempeiio de la SST, ni proporciona especificaciones detalladas para el
disefio de un sistema de gestion.

Esta norma pretende ser aplicable a todos los tipos y tamafios de
organizaciones y ajustarse a diversas condiciones geograficas, culturales y
sociales.

ISO 14000, por la cual se definen los requisitos necesarios para el
desarrollo e implementacion de un sistema de gestibn que asegure la
responsabilidad ambiental de la empresa previniendo la contaminacién pero
considerando las necesidades socioecondémicas de la compafiia.

Su adopcién no es de caracter obligatorio en las empresas. Sin embargo, la
no adopcion de esta norma limita a las empresas a competir Gnicamente en
el mercado nacional hasta el momento en que sea el propio gobierno el que
obligue a la industria a la adopcion de la misma.

Ley 1341 de 2009, Por la cual se definen principios y conceptos sobre la
sociedad de la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la
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Informacién y las Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de
Espectro y se dictan otras disposiciones.

Esta ley, determina el marco general para la formulacién de las politicas
publicas que regiran el sector de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, su ordenamiento general, el régimen de competencia, la
proteccion al usuario, asi como lo concerniente a la cobertura, la calidad del
servicio, la promocién de la inversion en el sector y el desarrollo de estas
tecnologias, el uso eficiente de las redes y del espectro radioeléctrico, asi
como las potestades del Estado en relacion con la planeacién, la gestion, la
administracion adecuada y eficiente de los recursos, regulacion, control y
vigilancia del mismo y facilitando el libre acceso y sin discriminacién de los
habitantes del territorio nacional a la Sociedad de la Informacion.

4.3 MARCO DE ANTECEDENTES

e FEvaluacion de la Calidad del Servicio de las MIPYMES del Sector
Comercio en la Ciudad de Buenaventura.

Es un proyecto realizado en el afio 2010 por Estudiantes de la Universidad del
Valle Sede Pacifico en la facultad de Ciencias de la Administracion, cuyo objetivo
principal fue evaluar la calidad del servicio de las Mipymes del sector comercio de
la ciudad de Buenaventura; para eso se determinaron los niveles de satisfaccion
de los clientes, se hizo una medicion del nivel de confiabilidad del servicio
ofrecido, y posteriormente se formularon recomendaciones para mejorar la calidad
del servicio prestado por las Mipymes del sector comercio de la ciudad de
Buenaventura.

e Analisis Sistema de Gestion de la Calidad de la Sociedad Portuaria
Regional de Buenaventura S.A. y Recomendaciones Para la Mejora.

Proyecto realizado en el afio 2010 por Estudiantes de la Universidad del Valle
Sede Pacifico en la facultad de Ciencias de la Administracion, cuyo objetivo
principal fue aplicar conceptos enfocados a sistemas y procesos para recomendar
mejoras a la gestion de la calidad de la Sociedad Portuaria Regional de
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Buenaventura S.A. donde se hizo un diagndstico del estado del sistema de gestion
de la calidad de la empresa para detectar fortalezas y/o debilidades; también se
realizé una caracterizacion del funcionamiento del sistema de gestion de calidad a
través de la estructura de la organizacién, y por ultimo se analizé el sistema de
gestion de calidad mediante el enfoque de sistemas y procesos; evaluando la
eficiencia y eficacia de la mejora continua en la entidad.

e Disefio de un Sistema de Gestidén de Calidad en la Agencia de Aduanas
Inter Staff S en CS Nivel 1 (Sucursal Buenaventura) Mediante la
Aplicacion de la Norma ISO 9001:2000.

Proyecto realizado en el afio 2010 por Estudiantes de la Universidad del Valle
Sede Pacifico en la facultad de Ciencias de la Administracion, cuyo objetivo
principal fue Disefiar un sistema de gestion de calidad en la Agencia de Aduanas
Inter Staff S Nivel 1, aplicando la norma ISO 9001:2000.

En este proyecto se documentaron los procesos involucrados dentro de la cadena
de valor que se relacionaban directamente con el sistema de gestion de calidad y
los documentos requeridos por la norma, se diseiid una propuesta de
mejoramiento de los procesos de la Agencia de Aduanas, también se realizd la
evaluacion econdémica del proyecto de implementacion del sistema de gestién de
calidad en la Agencia de Aduanas y se definieron los objetivos y politicas de
calidad.

e Disefio de una Herramienta Gerencial Para Evaluar la Calidad del
Servicio de la Division de Operacion Aduanera DIAN.

Proyecto realizado en el afio 2011 por Estudiantes de la Universidad del Valle
Sede Pacifico en la facultad de Ciencias de la Administracion, cuyo objetivo
principal fue Disefiar una herramienta para la division de Gestion de la Operacion
Aduanera DIAN, que permitiera identificar puntos de control y su proceso con el
fin de evaluar el nivel de calidad de los servicios ofrecidos a las Agencias de
Aduanas en Buenaventura. Para esto se investigaron los servicios ofrecidos por la
division de gestion de la operacion aduanera; con base en esto, se identificaron
las actividades donde se da un contacto directo con las Agencias de Aduanas y se
disefiaron puntos de control que permitieron evaluar el desempeiio de los
trabajadores y conocer la calidad del servicio prestado a las Agencias de Aduanas.
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e Diseiio de un Modelo de Control Interno Contable (MCICO)
Armonizado con el Modelo Estandar de Control (MECI) para el Area
Administrativa y Financiera de la Contraloria Distrital de
Buenaventura.

Proyecto realizado en el afio 2011 por Estudiantes de la Universidad del Valle
Sede Pacifico en la facultad de Ciencias de la Administracion, cuyo objetivo
principal fue Disefiar un Modelo Estandar de Control Interno para el Area
Administrativa y Financiera de la Contraloria Distrital de Buenaventura, conforme a
la resolucién 357 del 23 de julio del 2008 y a las leyes 47 y 87 de 1993, mediante
un diagndstico a los procesos en materia de contabilidad, para que el impacto sea
la optimizacion de los resultados contables, Administrativos y financieros de dicha
area.

En este proyecto se realizé un diagnostico situacional a los procesos del area
Administrativa y Financiera de la Contraloria Distrital de Buenaventura, se
determinaron sus factores criticos, y se disefid un modelo que se ajustara a las
necesidades especificas del area de la entidad objeto de estudio.

4.4 MARCO TEORICO

Disefiar un plan de capacitacion para funcionarios de la DIAN Buenaventura
acerca de su sistema de gestion de calidad y control interno. Implica el
conocimiento de los aspectos generales enmarcados para su Disefio, por lo cual,
a continuacioén se presenta una revision teérica que permite enmarcar el desarrollo
tematico y guia de andlisis del presente trabajo.

4.4.1 Enfoque de la Teoria De Sistemas. Es un es un esquema metodoldgico
que sirve como guia para la solucién de problemas en especial hacia aquellos que
surgen en la direccion o administracion de un sistema, al existir una discrepancia
entre lo que se tiene y lo que se desea, su problematica, sus componentes y su
solucion.

El enfoque de sistemas son las actividades que determina un objetivo general y la
justificacion de cada uno de los subsistemas, las medidas de actuacion y los
estandares en términos del objetivo general, el conjunto complemento de
subsistemas y sus planes para un problema especifico.
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La necesidad del enfoque de sistemas: El razonamiento comudn para justificar la
necesidad del enfoque de sistemas, consiste en sefialar que en la actualidad se
enfrentan multiples problemas en la direccibn de sistemas cada vez mas
complejos. Esta complejidad se debe a que los elementos o partes del sistema
bajo estudio estan intimamente relacionados ya que el sistema mismo interactla
en el medio ambiente y otros sistemas.™*

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Buenaventura, posee un
sistema abierto que presenta relaciones de intercambio con el ambiente a traves
de entradas y salidas de sus procesos. Los sistemas abiertos son eminentemente
adaptativos, pues para sobrevivir deben readaptarse constantemente a las
condiciones del medio. Mantiene un juego reciproco con las fuerzas del ambiente
y la calidad de su estructura se optimiza cuando el conjunto de elementos del
sistema se organiza, aproximandose a una operacion adaptativa. La adaptacion es
un proceso continuo de aprendizaje y auto organizacion.

Este enfoque de sistema tiene una aplicabilidad de analisis, permitiendo identificar
con claridad los componentes del sistema de gestion de la calidad de la Direccion
de Impuestos y Aduanas Nacionales de Buenaventura, ademas permite ver a la
organizacibn como un ente integrado pues esta conformado por areas que se
interrelacionan entre si, a través de la estructura ya definida, de igual manera
permite desarrollar la capacidad de detectar con amplitud los procesos de cambio
de manera integral, mas exactamente a nivel de talento humano de recursos tanto
técnicos como financiero y de procesos generados al interior de la empresa

4.4.2 Enfoque de Procesos. El enfoque de procesos consiste en un estilo
gerencial orientado al mejoramiento, ya que consulta las ideas de todos los
involucrados en el proceso para superar la meta, en un estilo gerencial proactivo y
orientado a la prevision.*

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del propio
sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion. Un enfoque
de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la
importancia de:

n Tesis; Andlisis Sistema de Gestion de Calidad de la Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A.
Universidad del Valle Sede Pacifico, Buenaventura 2010.

2 “Enfoque basado en procesos” para los sistemas de gestion Documento: ISO/TC 176/SC 2/N 544R2
Diciembre ISO 2003.
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La comprension y el cumplimiento de los requisitos del cliente.

La necesidad de considerar los procesos en términos de valor que aportan.
La obtencion de resultados del desempefio y eficacia de los procesos y

La mejora continua de los procesos con base en mediciones obijetivas.™

oo op

4.4.3 Gestion. La palabra gestion viene del latin gestio, el concepto de gestion
hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o gestionar algo. Al
respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen
posible la realizacion de una operacion comercial o de un anhelo cualquiera.
Administrar, por otra parte, abarca las ideas de gobernar, disponer, dirigir, ordenar
u organizar una determinada cosa o situacion. La nocion de gestion, por lo tanto,
se extiende hacia el conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un
asunto o concretar un proyecto. La gestion es también la direccion o
administracion de una compariia o de un negocio.

Es Importante subrayar que la gestién, que tiene como objetivo primordial el
conseguir aumentar los resultados éptimos de una industria o compafia, depende
fundamentalmente de cuatro pilares basicos gracias a los cuales puede conseguir
gue se cumplan las metas marcadas.

En este sentido, el primero de los citados puntales es lo que se reconoce como
estrategia. Es decir, el conjunto de lineas y de trazados de los pasos que se
deben llevar a cabo, teniendo en cuenta factores como el mercado o el
consumidor, para consolidar las acciones y hacerlas efectivas.

El segundo pilar basico es la cultura o lo que es lo mismo el grupo de acciones
para promover los valores de la empresa en cuestion, para fortalecer la misma,
para recompensar los logros alcanzados y para poder realizar las decisiones
adecuadas. A todo ello, se une el tercer eje de la gestion: la estructura. Bajo este
concepto lo que se esconde son las actuaciones para promover la cooperacion,
para disefar las formas para compartir el conocimiento y para situar al frente de
las iniciativas a las personas mejores cualificadas.

El cuarto y ultimo pilar es el de la ejecucion que consiste en tomar las decisiones
adecuadas y oportunas, fomentar la mejora de la productividad y satisfacer las
necesidades de los consumidores.**

B http:/www.gestipolis.com/canales. [Consultado: 04 noviembre de 2012 4:30 p.m]
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4.4.4 Introduccion a la calidad. El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo
largo de los afios, desde el control de la calidad donde se promulgaba la
inspeccion al final del proceso para asegurar la calidad de los productos, a un
sistema de gestion de la calidad, donde el énfasis esta en el enfoque al cliente, la
gestion de los procesos, el mejoramiento continuo y el bienestar organizacional.

Las normas ISO 9000 son normas internacionales de Sistemas de la Calidad,
aplicadas adecuadamente en una organizacién ayudan a lograr una mejor calidad
en los productos y servicios, reduccidon en los costos, optimizacion de los
resultados operativos y satisfaccion de sus clientes. El término Calidad se ha
introducido en el mundo de la empresa, industrial, comercial y de servicios. Pero
son muchas las empresas que no conocen o confunden el significado de este
concepto. Unos lo confunden con un producto de unas cualidades inmejorables.
Sin embargo la Calidad va mas alla de las caracteristicas de un producto o
servicio. Otros la asocian con una acumulacion de papeles que no sirven sino para
torpedear el trabajo y el desarrollo de las actividades. Sin embargo, la Calidad, es
algo mas que una serie de documentos y papeles para llenar. Y muchos otros
identifican Calidad con Control de calidad, siendo este ultimo sélo una parte que
constituyen un Sistema de Gestién de Calidad.®

4.4.5 Historia de la calidad. La historia de la humanidad esté directamente ligada
con la calidad desde los tiempos mas remotos, el hombre al construir sus armas,
elaborar sus alimentos y fabricar su vestido observa las caracteristicas del
producto y enseguida procura mejorarlo.

En los vestigios de las antiguas culturas también se hace presente la calidad,
ejemplo de ello son las piramides Egipcias, los frisos de los templos griegos, etc.
Sin embargo, la Calidad Total, como concepto, tuvo su origen en Japén donde
ahora es una especie de religiébn que todos quieren practicar.

Durante la edad media surgen mercados con base en el prestigio de la calidad de
los productos, se popularizé la costumbre de ponerles marca y con esta practica
se desarroll6 el interés de mantener una buena reputacion (las sedas de damasco,
la porcelana china, etc.) Dado lo artesanal del proceso, la inspecciéon del producto
terminado es responsabilidad del productor que es el mismo artesano.

" http://definicion.de/gestion/ [Consultado: 04 noviembre de 2012 3:30 p.m]

15 . . .
Documento del curso realizado por el SENA a los usuarios en Fundamentos de Calidad.
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Con el advenimiento de la era industrial esta situacion cambio, el taller cedié su
lugar a la fabrica de produccion masiva, bien fuera de articulos terminados o bien
de piezas que iban a ser ensambladas en una etapa posterior de produccion.

Como consecuencia de la alta demanda aparejada con el espiritu de mejorar la
calidad de los procesos, la funcidén de inspeccion llega a formar parte vital del
proceso productivo y es realizada por el mismo operario (el objeto de la inspeccién
simplemente sefialaba los productos que no se ajustaban a los estandares
deseados.).

A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX el objetivo es
produccién.

Con las aportaciones de Taylor, la funcion de inspeccion se separa de la
produccion; los productos se caracterizan por sus partes 0 componentes
intercambiables, el mercado se vuelve mas exigente y todo converge a producir. El
cambio en el proceso de produccion trajo consigo cambios en la organizacién de
la empresa. Como ya no era el caso de un operario que se dedicara a la
elaboracion de un articulo, fue necesario introducir en las fabricas procedimientos
especificos para atender la calidad de los productos fabricados en forma masiva.
Durante la primera guerra mundial, los sistemas de fabricaciébn fueron més
complicados, implicando el control de gran nimero de trabajadores por uno de los
capataces de produccién; como resultado, aparecieron los primeros inspectores
de tiempo completo la cual se denominé como control de calidad por inspeccion.

Las necesidades de la enorme produccion en masa requeridas por la segunda
guerra mundial originaron el control estadistico de calidad, esta fue una fase de
extension de la inspeccion y el logro de una mayor eficiencia en las
organizaciones de inspeccion. A los inspectores se les dio herramientas con
implementos estadisticos, tales como muestreo y graficas de control. Esto fue la
contribucion mas significativa, sin embargo este trabajo permanecio restringido a
las areas de produccion y su crecimiento fue relativamente lento.

Las recomendaciones resultantes de las técnicas estadisticas, con frecuencia no
podian ser manejadas en las estructuras de toma de decisiones y no abarcaban
problemas de calidad verdaderamente grandes como se les prestaban a la
gerencia del negocio.
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Esta necesidad llevo al control total de la calidad. Solo cuando las empresas
empezaron a establecer una estructura operativa y de toma de decisiones para la
calidad del producto que fuera lo suficiente eficaz como para tomar acciones
adecuadas en los descubrimientos del control de calidad, pudieron obtener
resultados tangibles como mejor calidad y menores costos.

Este marco de calidad total hizo posible revisar las decisiones regularmente, en
lugar de ocasionalmente, analizar resultados durante el proceso y tomar la accion
de control en la fuente de manufactura o de abastecimientos, y, finalmente,
detener la produccion cuando fuera necesario. Ademas, proporcionod la estructura
en la que las primeras herramientas del control (estadisticas de calidad) pudieron
ser reunidas con las otras muchas técnicas adicionales como medicion,
confiabilidad, equipo de informacion de la calidad, motivacion para la calidad, y
otras numerosas técnicas relacionadas ahora con el campo del control moderno
de calidad y con el marco general funcional de calidad de un negocio.*®

4.45.1 Personajes influyentes en la calidad*’. El concepto de calidad ha tenido
aportes importantes de diferentes pensadores que ha permitido su desarrollo y un
avance importante en la sociedad a lo largo de la historia como lo son William
Edward Deming, matematico, quien revitalizd la industria japonesa; Joseph M.
Juran, ingeniero eléctrico, al que se le ha acreditado de igual manera que a
Deming parte del éxito de las compafias japonesas; Phillip Crosby, médico
sicologo, vicepresidente de la ITT durante 14 afos para el Control de la Calidad;
William E. Conway, consultor de calidad y discipulo de Deming; Armand V.
Feigenbaum, presidente de la Academia Internacional de la Calidad; Kaoru
Ishikawa, ingeniero quimico, pionero e idedlogo indiscutible de los éxitos de la
industria japonesa en materia de calidad; Kei-ichi Yamaguchi destacado
especialista y directivo de la Nippon Steel Corporation.

Para gestionar la calidad es esencial saber ¢qué es la calidad? Estas definiciones
es preciso obtenerlas de los estudios realizados por este grupo de hombres de
primera linea, que utlizan la Gestion de la Calidad, obteniendo magnificos
resultados, sin embargo no se ponen de acuerdo en qué es calidad, por lo cual es

®Material recopilado por la DGEE para el Comité Institucional de Calidad.

Tesis de Disefio de Sistema de Gestion de la Calidad en el Centro Santa Maria mediante la aplicacién de la norma ISO
9001: 2000.
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preciso estudiarlas para definir qué es calidad para cada uno de nosotros y cOmo
es preciso definir la calidad en cada pais. Al revisar sus definiciones de calidad, se
encuentra que:

Deming [1986] la define como un " predecible grado de uniformidad, a bajo costo
y Gtil para el mercado”. Lo cual es l6gico teniendo en cuenta que es matematico y
tratard siempre de cerrar las tolerancias de los procesos buscando una mayor
uniformidad del proceso.

Juran [1974]; [1983] Plantea como definicion de calidad” aptitud para el uso
0 proposito”. Mas tarde Juran [1993] aporta ya no una sino dos definiciones de
calidad, una que se refiere al producto “Calidad es el conjunto de caracteristicas
de un producto que satisfacen las necesidades de los clientes y en consecuencia
hacen satisfactorio el producto” que coincide con la anterior en su conclusion y
otra que se refiere a la organizacion “la calidad consiste en no tener deficiencias”.
No hay la menor duda de que para obtener calidad es preciso tener una
organizacion que trabaje con calidad.

Crosby [1979]; [1987] Su definicion de calidad es “Conformidad a los
requerimientos”, y afiade que solo puede ser medida por el costo de la no
conformidad. Esta definicion de estd limitada ya que depende de los
requerimientos que se hayan considerado, si son los de los clientes o los de los
productores, por lo que: Crosby (1994) puntualiza que calidad es “entregar a los
clientes y a nuestros compareros de trabajo productos y servicios sin defectos y
hacerlo a tiempo”. En este caso, considera dos tipos de clientes los internos y
externos e involucra en la definicién su filosofia de producir con cero defectos.

Conway [1988]; plantea que la calidad se alcanza al " desarrollar la fabricacion,
administracion y distribucién a bajo costo de productos y servicios que el cliente
quiera o necesite". Este autor en su definicion hace referencia a la necesidad de
observar la calidad del trabajo y desarrollar un sistema adecuado para obtenerla.

Feigenbaum [1971] define la calidad como " |a resultante de una combinacion de
caracteristicas de ingenieria y de fabricacion determinantes del grado de
satisfaccion que el producto proporcione al consumidor durante su uso ", mas
tarde Feigenbaum [1996][1997] plantea que calidad es "un sistema eficaz para
integrar los esfuerzos de mejora de la gestion de los distintos grupos de la
organizacién para proporcionar productos y servicios a niveles que permitan la

satisfaccion del cliente".
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Ishikawa [1988] manifiesta que "calidad es aquella que cumple los requisitos de
los consumidores " e incluye el costo entre estos requisitos.

Yamaguchi [1989] es "el conjunto de propiedades o caracteristicas que definen

su aptitud para satisfacer necesidades establecidas". 2

4.4.6 Que es la NTCGP 1000%. Es el Sistema de Gesti6n de la Calidad para la
rama ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios. Tiene
como propoésito mejorar el desempefio y la capacidad de proporcionar productos
y/o servicios que respondan a las necesidades y expectativas de los usuarios.
Cumplimiento Voluntario.

4.4.6.1 Historia de la NTCGP 1000.EI sector publico colombiano no es ajeno
a esta necesidad. Para responder a las exigencias se emiten una serie de
normas y directrices para lograr implementar los Sistemas de Gestidén de Calidad.

Para poder implementar un Sistema de Gestion de Calidad al interior de la
Administracion Publica, se rige bajo los parametros del Decreto 4110 del 9 de
diciembre de 2004, por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la
Norma Técnica de Calidad en la Gestiobn Publica NTCGP 1000:2004, la cual
determina las generalidades y los requisitos minimos para establecer, documentar,
implementar y mantener un Sistema de Gestion de Calidad en los organismos y
entidades estatales. Este Decreto también determina que el establecimiento y
desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad sera responsabilidad de la maxima
autoridad de la entidad estatal y de los jefes de cada una de las dependencias, asi
como de los funcionarios de los organismos estatales.

Dicha norma es adoptada de manera obligatoria. Otros paises como México o
Espafia cuentan con distintas herramientas para examinar su gestibn como por
ejemplo talleres, tal es el caso de México que posee talleres de acueducto
internacional para sectores como salud, educacion y gobiernos locales o, marcos
para su mejora como sucede en Espafia quienes cuentan con un marco para la
mejora de calidad establecido por Decreto.

®Tesis de Disefio de Sistema de Gestion de la Calidad en el Centro Santa Marfa mediante la aplicacién de la
norma ISO 9001: 2000.

19http://www.actiweb.es/gestionpuincaZOlO/historia.htmI. [Consultado: 15 octubre de 2012 10:30 a.m]
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Sin embargo Colombia gracias a la Ley 872 de 2003 establece que en la
reglamentacion e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, es decir el
Control Interno, el Gobierno Nacional expedira en un plazo no mayor a un afio su
vigencia.

Por otro lado, La Ley 872 de 2003 fue asumida por El DAFP o Departamento
Administrativo de la Funcion Puablica, entidad que con miras a expedir la NTCGP
1000:2004 efectlo la suscripcion de un convenio con ICONTEC en razoén de ser el
organismo del Gobierno en dicha materia.

La estructura de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000,
es la misma de la Norma Internacional ISO 9001 pero distinta en razén de que el
Estado no considero conveniente adoptar la una norma privada como lo es la ISO
9001.

La Norma NTCGP 1000:2004 es importante para la actividad del CONTROL
INTERNO en la medida que agrega valor a la gestibn de las organizaciones
publicas, pues esta invitada a proporcionar los parametros por medio de los cuales
el Estado fortalece una legitimidad y a su vez las organizaciones logran imprimir
una mayor credibilidad en sus fines. La norma ademas busca el nacimiento de
productos relacionados con lo que buscan y necesitan los ciudadanos.
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4.4.7 Que es el MECI. Es el Sistema de Gestion de la Calidad para la rama
ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios. Tiene como
propésito mejorar el desempefio y la capacidad de proporcionar productos y/o
servicios que respondan a las necesidades y expectativas de los usuarios.
Cumplimiento Voluntario.

4.4.7.1 Historia del MECI. Luego de un diagndéstico y de un trabajo arduo de
investigacibn de casi 3 afios realizado por la Agencia de Cooperacion
Internacional USAID y su operador en Colombia Casals y asociados y la
Universidad Eafit, sometieron a consideracion del Departamento Administrativo de
la Funcion Puablica un modelo de control interno estandarizado para ser
implementado en Colombia con la intencion de que el sistema de control interno
cumpliera sus objetivos de estandarizar la manera sobre cémo controlar diferentes
actuaciones de los servidores publicos, la ejecucidn de los procesos y el ejercicio
del autocontrol.

Es asi como a través del Decreto 1599 del 20 de mayo de 2005, el sefior
Presidente de la Republica adopté para el Estado Colombiano un Modelo
Estandar de Control Interno que tiene como finalidad proporcionar una estructura
para el control a la estrategia, la gestion y la evaluacién de las entidades del
Estado, para orientarlas hacia el cumplimiento de sus objetivos institucionales y su
contribucion a los fines esenciales del Estado.

El MECI 1000: 2005 introduce elementos de gestibn modernos basados en
estandares internacionales de control interno de probada valides como son COSO,
COCO, CADBURY y COBIT; por lo tanto determina las generalidades y la
estructura necesaria para establecer, documentar, implementar y mantener un
Sistema de Control Interno en las entidades y agentes obligados conforme al
articulo 5° de la ley 87 de 1993.

El 27 de mayo de 2005, mediante circular No.02 del Consejo Asesor del Gobierno
Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y
Territorial, se informa a los Representantes Legales, Jefes de Oficina de Control
Interno, Auditores Interno, Asesores 0 quienes hagan sus veces en las entidades y
organismos publicos del ornan nacional y territorial, la normatividad que da vida al
modelo MECI 1000:2005.

El 27 de septiembre del 2005, se emitieron las circulares 03, 04 y 05 que

establecieron los lineamientos generales para la implementacion del modelo
estdndar de control interno para el estado colombiano — MECI 1000:2005;
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determinaron lineas para la evaluacion institucional por dependencias en
cumplimiento de la ley 909 de 2004 y recordaron la funcion de verificacion de las
acciones de prevencion o mejoramiento respecto de la defensa y proteccion de los
derechos humanos por parte de los servidores publicos, respectivamente.®

4.4.8 Referencia histérica del control interno en Colombia?!.El desarrollo del
control interno en Colombia siempre ha tenido importancia en la administracion
publica. Algunos datos historicos confirman esta aseveracion: La Real Audiencia
de Santa Fe de Bogota (S.XVI) tuvo como finalidad mejorar la administracion,
controlar los territorios y crear los Tribunales de Cuentas que eran como las
Contralorias regionales en los Virreinatos, Capitanias y Presidencias. En octubre
23 de 1819 se expide la “Ley Principal Contra Los Empleados De Hacienda” A
finales del siglo XVII aparecen las Oficinas de Contabilidad con las cuales
consolidan el Control Fiscal. En 1866 con la ley 68 aparece la Corte de Cuentas
quien sustituye a la oficina asesora de control interno de gestion 2003 de la
alcaldia de Tunja.

Oficina General de Cuentas y se dan atribuciones para crear las Contadurias
Regionales de Hacienda. En 1919 se crea el Tribunal Superior de Cuentas que
protege el buen manejo del presupuesto y garantiza el empleo adecuado de los
recursos de inversion. ElI Departamento de Contraloria como ente autbnomo e
independiente que busca el control técnico sin influencia politica, se crea con la ley
43 de 1923.

En 1945 mediante Acto Legislativo nimero 1, se le dio a la Contraloria el caracter
de Auditoria Contable con funcion fiscalizadora sobre el manejo del Tesoro
Publico.

En 1958, se reglamento la Oficina Nacional de Contadores y se introdujo la figura
fiscal de contador.

En 1975 se expide la ley 20 con la cual se extiende el control fiscal de la
Contraloria a los establecimientos publicos y empresas industriales y comerciales
del Estado.

20http://www.actiweb.es/gestionpuinca2010/historia.htmI. [Consultado: 10 octubre de 2012 4:30 p.m]

21www.tunja.gov‘co, oficina asesora de control interno de gestién 2003 de la alcaldia de Tunja. [Consultado: 10 octubre de
2012 4:30 p.m]
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Con el Decreto Ley 222 de 1983, se mantiene el control posterior en la
contratacion administrativa.

En la Constitucion de 1991, los articulos 209 y 269 establecen que la
administracion publica en todas las entidades estatales debera ejecutar métodos y
procedimientos de control interno, asi como el disefio y organizacion de sistemas
de evaluacion de gestion y resultados de la administracién publica.

El articulo 267 de la constitucion politica le asigna a las contralorias la finalidad de
vigilar y evaluar la gestion fiscal del Estado y de los particulares o entidades que
manejan fondos o bienes de la Nacion.

A través de las leyes 42, 80 y 87 de 1993, se dota a los organismos y entidades
del Estado lineamientos claros sobre implementacién y desarrollo del Sistema de
Control Interno, generando un mecanismo para evaluar la calidad, el nivel de
confianza, la evaluacién del impacto del modelo estandar de control interno
(MECI) como herramienta de gestion para algunas entidades publicas de la ciudad
de Palmira eficiencia y la eficacia del Sistema de Control Interno del Estado, como
también cambiando su concepcién de mecanismo de inspeccién, vigilancia y
sancion al de instrumento gerencial.

En la lucha contra la corrupcién (1995) se articula el control social ejercido a través
de las quejas y reclamos de los usuarios de la administracion y el Control Interno
asignandole a las Oficinas de Control Interno el deber de vigilar y atender
adecuadamente las solicitudes de los ciudadanos.

La normatividad sobre control interno a partir del afio 2001 dio mayor contenido
técnico con el fin de proporcionar el desarrollo de estrategias institucionales para
la implementacién integral del Sistema de Control Interno.

El 27 de noviembre de 2001 se reglamenta la rendicion de cuentas y determina a
las entidades obligadas anexar a la cuenta fiscal el informe sobre el Sistema de
Control Interno y el contenido del mismo.

En 2002 se expide la ley 734 “Nuevo Cédigo Disciplinario Unico”, en el que se

contempla como deber de todos los servidores publicos adoptar el Sistema de
Control Interno y funcién independiente de auditoria interna.
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En diciembre de 2003 se expide la ley 872 la cual crea el Sistema de Gestion de la
Calidad como herramienta de gestion sistematica y transparente que permita
dirigir y evaluar el desempefio institucional en términos de calidad y satisfaccion
social.

El Decreto 1599 de 2005, Colombia adopta el Modelo Estdndar de Control Interno
‘MECI” en donde se introducen elementos de gestibn modernos basados en
estandares internacionales de control interno de probada validez y determina las
generalidades y la estructura necesaria para establecer, documentar, implementar
y mantener un Sistema de Control Interno en las entidades obligadas.

En la Presentacion de estos sucesos historicos se observa el avance que han
tenido los Sistemas de control interno en Colombia. Se nota que el estado a través
del tiempo ha implementado controles para disminuir la corrupcion y permitir
introducir al servidor y al ciudadano en una cultura gerencial de transparencia y
eficiencia donde las instituciones publicas cumplan su funcién en beneficio general
y no particular.

4.5 MARCO CONCEPTUAL

Accion correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la causa o
causas de una no conformidad u otra situacion indeseable.

Accion preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la causa o
causas de una no conformidad potencial indeseable.

Auditoria Interna de Calidad: Procedimiento a través del cual se verifica que las
actividades desarrolladas y los resultados obtenidos estén de acuerdo con las
disposiciones planificadas en el Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno,
reglamentado a través de la orden administrativa 0001 de 2010.

Autocontrol: Es la capacidad de cada servidor publico para controlar su trabajo,
detectar desviaciones y efectuar correctivos para el adecuado cumplimiento de los
resultados que se esperan en el ejercicio de su funcion, de tal manera que la
ejecucion de los procesos, actividades y/o tareas bajo su responsabilidad, se
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desarrollen con fundamento en los principios establecidos en la Constitucion
Politica.

Autoevaluacion: Corresponde al conjunto de elementos de control que al
presentarse  una actuacion coordinada entre las diferente areas de la
organizacion, permite medir la efectividad de los controles en los procesos y los
resultados de la gestion, para adoptar las medidas correctivas a que haya lugar.

Autogestion: Es la capacidad institucional de toda entidad publica para
interpretar, coordinar, aplicar y evaluar de manera efectiva, eficiente y eficaz la
funcién administrativa que le ha sido asignada por la Constitucion, la Ley y sus
Reglamentos (MECI 1000:2005).

Autorregulacion: Es la capacidad institucional para aplicar de manera
participativa al interior de las entidades, los métodos y procedimientos
establecidos en la normatividad, que permitan el desarrollo e implementacion del
Sistema de Control Interno bajo un entorno de integridad, eficiencia y
transparencia de la actuacion publica.

Calidad: La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene
del mismo, es una fijacibn mental del consumidor que asume conformidad con
dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus
necesidades.

Capacitacién: Es toda actividad realizada en una organizacién, respondiendo a
sus necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o
conductas de su personal. Concretamente, la capacitacion: busca perfeccionar al
colaborador en su puesto de trabajo, en funcion de las necesidades de la
empresa, en un proceso estructurado con metas bien definidas.

Ciclo PHVA

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como:

e Actuar
Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

e Verificar
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Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos y/o servicios
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto y/o servicio,
e informar sobre los resultados.

e Planificar
Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la DIAN.

e Hacer
Implementar los procesos.
La metodologia conocida como “Planificar-Hacer-Verificar- Actuar” (PHVA) puede
aplicarse a todos los procesos.

Con la integracién de los mencionados sistemas, la DIAN ha implementado el
Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno, buscando el incremento de la
satisfaccion de los clientes, deméas partes interesadas y la mejora en el
desempefio de la entidad conforme con su razén de ser, circunstancia que debe
ser la principal motivacion de la implementacion y mantenimiento del SGCCI.

Control Interno: Se entiende como el proceso que ejecuta la administracion con
el fin de evaluar operaciones especificas con seguridad razonable en tres
principales categorias: Efectividad y eficiencia operacional, confiabilidad de la
informacion financiera y cumplimiento de politicas, leyes y normas.

Correccién: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
Evaluacion Independiente: Comprende el conjunto de elementos de control que
le permite a la Entidad examinar en forma independiente el Sistema de Control
Interno, la gestidén y los resultados obtenidos, por parte de la Oficina de Control

Interno.

Manual de calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la
Calidad de una organizacion.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Objetivos de calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la

Calidad.
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Planes de Mejoramiento: Elementos de control mediante los cuales se
consolidan todas las acciones de mejoramiento resultantes de las desviaciones
encontradas durante la ejecucion de los procesos de Autoevaluacion y Evaluacion
Independiente, incluye también las observaciones formuladas por los Organos de
Control relacionados con los procesos examinados.

El proceso de evaluacion se constituye en una herramienta para el control y
seguimiento por parte de la organizacién, los clientes y partes interesadas, por
tanto los resultados deben ser ampliamente y permanentemente divulgados por
los medios y canales disponibles con el fin de que sean conocidos por todos.

Politicas de calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
Procesos de Apoyo: Incluyen aquellos que proveen los recursos necesarios para
el desarrollo de los procesos estratégicos, misionales y de evaluacion.

Procesos Estratégicos: Incluyen los relacionados al establecimiento de politicas
y estrategias, fijacibn de objetivos, comunicacién, disposicion de recursos
necesarios y revisiones por la direccion.

Procesos de Evaluacién: Incluyen aquellos necesarios para medir y recopilar
datos para el analisis del desempefio y la mejora de la eficacia y la eficiencia, y
son una parte integral de los procesos estratégicos, de apoyo y misionales.

Procesos Misionales: Incluyen todos aquellos que proporcionan el resultado
previsto por la entidad en el cumplimiento del objeto social o razon de ser.

Producto o Servicio no Conforme: Procedimiento que permite a la Entidad
identificar, controlar y tratar los productos y/o servicios que no cumplen con los
requisitos  establecidos por la ley, reglamentado a través de la orden
administrativa 0003 de 2008 o la que se encuentre vigente.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacién con respecto a la calidad.
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5. ASPECTOS METODOLOGICOS

5.1 TIPO DE INVESTIGACION

Considerando las caracteristicas descritas en el marco teorico y la evaluacion del
sistema de gestion de la calidad y control Interno de la DIAN Buenaventura, se
consider6 para el disefio del plan de capacitacion; la investigacion cualitativa y
cuantitativa, el cual se combin6 con el método de estudio descriptivo.

5.2 METODO DE INVESTIGACION

Teniendo en cuenta que se tiene una descripcion general de la normatividad
existente relacionado con el sistema de gestion de calidad y control interno de la
DIAN, se tuvo en cuenta una investigacion cualitativa que consiste en
descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas, interacciones y
comportamientos que son observables. A su vez cuantitativa de caracter
evaluativa, utilizando como método la investigacion descriptiva, porque se propone
identificar elementos y caracteristicas del problema de investigacion,
adicionalmente se pretende hacer una caracterizacion y presentacion de hechos o
situaciones del tema objeto de estudio.

5.3 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para el disefio del plan de Capacitacion para los funcionarios DIAN Buenaventura
acerca del sistema de gestion de calidad y control interno de la entidad, se
utilizaron técnicas de recoleccion de datos primarias, que son aquellas que
proveen un testimonio o evidencia directa sobre el tema de investigacion, estas
ofrecen un punto de vista desde adentro del evento en particular o periodo de
tiempo que se esta estudiando; por lo que se utiliz6 un cuestionario ya que se
pueden aplicar colectivamente y proporcionan una vision global del problema a
investigar.

También se utilizoé fuentes de recoleccion de datos secundarias que son todos los
documentos que proveen informacién cualitativa sobre el comportamiento del
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sistema de gestion de calidad de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
de Buenaventura como textos fisicos y electronicos, documentos y revistas.

5.4 POBLACION Y MUESTRA

Para el disefio del plan de capacitacion para los funcionarios de la DIAN
Buenaventura, realizé un muestreo aleatorio simple; ya que en la entidad es muy
dificil encuestar a los 169 funcionarios que tiene esta seccional, por la alta rotacion
de personal que se presenta debido a encargos, licencias, permisos y traslados.

A continuacién se muestra el proceso para determinar la muestra objeto de
investigacion:

N: Tamafio de la poblacién e: error maximo permitido
1-a: Nivel de confianza p: proporcién a estimar
Z: Factor probabilistico nivel de confianza

N: 169 funcionarios Nivel confianza: 95%
P: 50% Z:1.96
Q: 50% e: 5%
n: Z>*Nxpxq n: 1.96° x169x0.50x0.50
N-1. e +Z° xp xq 168x 0.05° +1.96° x0.50%0.50

n: 118 encuestas

El muestreo nos arrojo un total de 118 encuestas a realizar pero por mayor
seguridad se decidié redondear esta muestra a un total de 120. Cabe resaltar que
en la direccién Seccional de Impuestos y Aduanas de Buenaventura, se encuentra
una parte de los trabajadores en las instalaciones de la entidad y otra parte esta
en la Sociedad Portuaria Regional Buenaventura y el Terminal Maritimo de
contenedores de Buenaventura (TCBUEN).

De los cuales se encuestaron a 90 empleados que laboran en las instalaciones de
la entidad y 40 empleados del area operativa.
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6. ANALISIS DE LA INFORMACION

6.1 ANALISIS DEL ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA
NORMA NTCGP 1000:2009 Y EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y
CONTROL INTERNO ADOPTADO POR LA DIAN.

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales —DIAN, adopta y define su
Sistema De Gestidén de Calidad y control interno mediante la resolucién 01131 de
diciembre de 2008; en la cual se establece la forma en que la entidad debe alinear
sus esfuerzos para el logro de los fines establecidos en su misién y vision,
asegurando la coherencia entre las acciones que desarrolla y la politica de la alta
direccidon, garantizando de esta manera el crecimiento e integracion del capital
humano, la eficiencia operacional y las relaciones con el entorno.

En este orden de ideas para realizar el analisis del estado de cumplimiento de los
requisitos del sistema de gestion de calidad y control interno de la DIAN se hizo
indispensable hacer un paralelo entre de la norma NTCGP 1000:2009 y la Norma
Técnica Corporativa de la entidad que muestra como esta estructurado el sistema
de gestion de calidad y control interno de la entidad como se ilustra a
continuacion:

Cuadro 1. Paralelo NTCGP1000:2009 (CONTENIDO) y NORMA TECNICA
CORPORATIVA DIAN

NTCGP1000:2009 (CONTENIDO)

NORMA TECNICA CORPORATIVA DIAN (CONTENIDO)

1. INTRODUCCION

1. INTRODUCCCION

1.1 GENERALIDADES

1.1 GENERALIDADES

1.2 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD
PARA LA RAMA EJECUTIVA DEL PODER PUBLICO
Y OTRAS ENTIDADES PRESTADORAS DE
SERVICIOS.

1.2 PRINCIPIOS RESCTORES DEL SGCCI

1.3. COMPATIBILIDAD CON OTROS SISTEMAS DE
GESTION DE CONTROL, NORMAS POLITICAS.

1.3 COMPATIBILIDAD CON OTROS SISTEMAS DE
GESTION
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Continuacion. Cuadro 1.

NTCGP1000:2009 (CONTENIDO)

NORMA TECNICA CORPORATICA DIAN
(CONTENIDO)

1.4 ACLARACIONESB RELATIVAS A LA PRIMERA
ACTUALIZACION DE LA NTCGP.

1.4 CONSOLIDACION DEL DOCUMENTO MARCO
PARA SGCCI

2. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.

2. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION DEL SGCCI

2.1 OBJETO

2.1 OBJETO

2.2 APLICACION

2.2 CAMPO DE APLICACION

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

3. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

4. SITEMA DE GESTION DE CALIDAD

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y
CONTROL INTERNO

4.1 REQUISITOS GENERALES

4.1 REQUISISTOS GENERALES

4.2 GESTION DOCUMENTAL

4.2 GESTION DOCUMENTAL

4.2.1 GENERALIDADES.

4.2.2 MANUAL DE GESTION DE LA DIAN

4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS.

4.2.4 CONTROL DE REGISTROS

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

5.3 POLITICA DE CALIDAD

5.3 POLITICA DE CALIDAD

5.4 PLANIFICACION

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 OBJETIVOS DE GESTION

5.4.2 PLANIFICACION DEL SGCCI

5.4.3 ADMINISTRACION DEL RIESGO

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDA Y
COMUNICACION

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDA Y
COMUNICACION
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Continuacion. cuadro 1

NTCGP1000:2009 (CONTENIDO)

NORMA TECNICA CORPORATICA DIAN (CONTENIDO)

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 GENERALIDADES.

5.6.2 REVISION PARA LA REVISION

5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

6.2 TALENTO HUMANO

6.2 TALENTO HUMANO

6.2.1 GENERALIDADES

6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y
FORMACION.

6.3 INFRAESTRUCTURA

6.3 INFRAESTRUCTURA

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

6.4 MEDIOS DE COMUNICACION

6.5 AMBIENTE DE TRABAJO

6.6 ALIANZAS INTERINSTITUCIONAL

7 REALIZACION DE PRODUCTO O
PRESTACION DEL SERVICIO

7 REALIZACION DE PRODUCTO O PRESTACION DEL
SERVICIO

7.1 PLANIFICACION DE REALIZACION DEL
PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO

7.1 PLANIFICACION DE REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2 PROCESOS REALACIONADOS CON EL
CLIENTES

7.2 PROCESOS REALACIONADOS CON EL CLIENTES

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3 DISENO Y DESARROLLO
7.3.1 PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y
DESARROLLO

7.3.3 RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO
7.3.4 REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

7.3.5 VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO
7.3.6 VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

7.3.7 CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL DISENO Y
DESARROLLO
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Continuacion. Cuadro 1.

NTCGP1000:2009 (CONTENIDO)

NORMA TECNICA CORPORATICA DIAN
(CONTENIDO)

7.4 ADQUISISCION DE BIENES Y SERVICIOS

7.4 ADQUISISCION DE BIENES Y SERVICIOS

7.41 PROCESO DE ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS

7.4.2INFORMACION PARA LA ADQUISICION DE
BIENES Y SERVICIOS

7.43VERIFICACION D LOS PRODUCTOS Y/O
SERVICIOS ADQUIRIDOS

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 CONTROL DE PRODUCCION Y DE
PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE
PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DE OS
PRODUCTOS O SERVICIOS

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

7.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO Y/O
SERVICIO

7.6 CONTROL DE EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION

7.6 CONTROL DE EQUIPOS DE
CALIBRACION Y MEDICION.

MONITOREDO,

8. MEDICION ANALISI' Y MEJORA

8. MEDICION ANALISI'Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

8.1 GENERALIDADES

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 SATISFACION DEL CLIENTE

8.2.2 AUTOEVALUACION

8.2.3 EVALUACION PENDIENTE

8.2.4 AUDITORIA INTERNA

8.2.5 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS
PROCESOS

8.2.6 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO O
SERVICIO.
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Continuacion. Cuadro 1.

NTCGP1000:2009 (CONTENIDO) NORMA TECNICA CORPORATICA DIAN
(CONTENIDO)

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO NO | 8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO NO

CONFORME CONFORME
8.4 ANALISIS DE DATOS 8.4 ANALISIS DE DATOS
8.5 MEJORA 8.5 MEJORA

8.5.1 MEJORA CONTINUA

8.5.1.1 PLAN DE MEJORA INSTITUCIONAL.

8.5.1.2 PLANES DE MEJORA POR PROCESOS

8.5.1.3 PLANES DE MEJORA INDIVIDUAL

8.5.2 ACCION CORRECTIVA

8.5.3 ACCION PREVENTIVA

Fuente: Elaboracién propia

Como se muestra en el cuadro anterior; la DIAN adopto su sistema de gestién de
calidad, de acuerdo a los ocho (8) capitulos de la norma NTCGP1000:2009 e
incluso en alguno de ellos, agrego literales de acuerdo a la complejidad de su
estructura y sus procesos. También se puede observar que a partir del capitulo 4
es donde se empieza a desarrollar concretamente lo concerniente al sistema de
gestiéon de calidad, debido a que los tres (3) primeros capitulos hacen referencia a
generalidades del por qué la entidades publicas lo deben aplicar y algunos
términos que definen un sistema de gestion de calidad.

Por tal razdn a continuacion se muestra el consolidado de evidencias con las
cuales la DIAN le da cumplimiento a los requisitos establecidos en la norma
NTCGP 1000:2009 a partir del capitulo 4 y el Modelo Estandar de Control Interno-
MECI
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Cuadro 2. Consolidado de evidencias del Cumplimiento de los requisitos de
la NTCGP 1000.

Capitulo
NTCGP
1000

Numeral NTCGP

1000:2004

Literal
NTCGP
1000:2004

Entregable

Evidencia

Cumplimiento

Si No

Sistema
de
gestion
de
calidad

4.1

Requisitos
Generales

Requisitos
Gener
ales

Mapa de
Procesos

Resolucién 02547 de 2010
por la cual se modifica el
articulo 6 de la resolucion
10621 de octubre 31 de
2008 ( Adopta el mapa de
procesos en su version 4)

Matriz de interrelacién de
procesos

4.2.1

Gestién
documental

Generalidades

Politica de
Calidad

Resolucién 6053 de 2010
“por la cual se actualiza el
Manual de Calidad de la
Unidad Administrativa
Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas
Nacionales y se adiciona el
articulo 3 de la resolucion
1228 de 2008 “ Resolucion
012621 de 2008 ” por
medio del cual se adopta el
Cddigo de Etica, los valores
institucionales y el Mapa de
procesos de la DIAN” anexo
cédigo de Buen gobierno
Numeral 3.1.2)

Objetivos
de Calidad

Resolucién 6053 de2010
“por la cual se actualiza el
Manual de Calidad de la
unidad Administrativa
Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas
Nacionales y se adiciona el
articulo 3 de la resolucion
1228 de 2008”
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Continuacion. Cuadro 2

: Cumplimiento
Capitulo | Numeral NTCGP | Literal NTCGP P

NTCGP 1000:2004 1000:2004 Entregable Evidencia

1000 Sl NO

Resolucién 6053 de2010 “por la cual
se actualiza el Manual de Calidad de
Manual de | la unidad Administrativa Especial
Calidad Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales y se adiciona el articulo 3
de la resolucion 1228 de 2008

Resolucién 6053 de2010 “por la cual
se actualiza el Manual de Calidad de
Objetivos  de | la unidad Administrativa Especial
Calidad Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales y se adiciona el articulo 3
Generalidades de la resolucion 1228 de 2008”

Gestion
docume

421 ntal

Resolucién 02547 de 2010 por lo cual
se modifica el articulo 6 de la
resolucion 10621 de octubre 31 de

Mapa de
Procesos 2008 (adopta el mapa de procesos en X
su version 4)
Orden administrativa 002 de 2009
“por medio de la cual se desarrolla el
Control de procedimiento  para  definir  y/o
modificar procedimientos dentro de X
Documentos

procesos de la DIAN”

73




Continuacion. Cuadro 2

Capitulo
NTCGP

1000

Numeral NTCGP

1000:2004

Literal
NTCGP
1000:2004

Entregable

Evidencia

Cumplimient

(o]

S|

NO

Sistema de
gestion de
calidad

421

Gestion
documental

Generalida
des

Control de
Registro

Resolucién 1910 de 1999
“por medio de la cual se
adoptan las Tablas de
Retencion Documental para
la DIAN,

Resoluciéon 3448 de 1999
por la cual se adoptan las
normas generales para la
administracion de los
archivos para la DIAN”

Resolucién 3630 de 1999
por la cual se adopta el
Reglamento de Archivos
para la DIAN”

Orden Administrativa 0004
de 2000 “ por la cual se fija
el procedimiento para el
tramite de las notificaciones
de los actos Administrativo
proferidos por la DIAN”

Orden Administrativo 0005
de 2000 “por la cual se
establecen normas
generales para la
organizacion y
administracién de los
archivos centrales de la
DIAN”

Orden Administrativa 0006
de 2000 2 por la cual se
establecen las normas para
la elaboracion de
correspondencia  en la
Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales” Orden
Administrativas 0003 de
2004 “por la cual se fija el
procedimiento para el
tramite de la
correspondencia DIAN.
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Continuacion. Cuadro 2

Capitulo —
NTCGP | Numeral NTCGP | Literal NTCGP Entreaable Evidencia Cumplimiento
1000 1000:2004 1000:2004 9
Sl NO
Orden  administrativa 0000001 de
2010 “por lo cual se desarrolla el
procedimiento de auditorias internas
de calidad al sistema de gestion de
. Auditorias calidad y control interno ”
Generalidades ; Guias para la realizacion de auditorias
internas de ) d lidad 2010 X
Calidad internas de calidad 2 _
Gestién Programa auditorias internas de
4.2.1 | documental Calidad 201.0 :
- Plan de auditorias
Lista de verificacion
Cronograma equipo auditor
Control de Guia para la identificacion, tratamiento
producto no y control del producto y/o servicios no | X
conforme conforme v2
Listado
Maestro de Listado Maestro de documentos X
documentos
Resolucion 6053 de 2010 “por la cual
se actualiza el manual de calidad de la
422 Manual de Unidad Administrativa Especial X
Calidad Manual de | Direccion de Impuestos y Aduanas
) Calidad Nacionales y se adiciona el articulo 3
Sistema del lucién 1228 de 2008”
de e la resolucion e
gestion
de
calidad
Orden Administrativa 002 de 2009 , “
por medio del cual se desarrolla el
Procedimientos | procedimiento  para  definir  y/o
Control de los | para el control | modificar procedimientos dentro de los
423 . = X
documentos de los | procesos de la Direccion de
documentos Impuestos y Aduanas Nacionales,
junto con los documentos soporte de
los mismos
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Continuacion. Cuadro 2

Capitulo NTCGP
1000

Numeral
NTCGP
1000:2004

Literal
NTCGP
1000:2004

Entregable

Evidencia

cumplimient

(o]

Si

No

Sistema de
gestion de
calidad

4.2.4

Control de
registros

Procedimie
nto para el
control de
registro en
la DIAN

Resolucion 1910 de 1999 “por medio
de la cual e adopta las Tablas de
Retencion Documental para la DIAN”,

Resolucion 3448 de 1999 “por la cual
se adopta las normas generales para
La administracion de los archivos de
la DIAN” y resolucién 3630 de 1999 “
por la cual se adopta el reglamento
de archivos para la DIAN”

Orden administrativa 0004 de 2000
“por la cual se fija el procedimiento
para el trdmite de las notificaciones
de los actos administrativos de la
DIAN”

Orden administrativa 0005 de 2000
“por la cual se establecen normas
generales para la organizacion y
administracion de los archivos
centrales en la DIAN”

Orden  administrativa 0006 de
2000"por la cual se establecen las
normas para la elaboracion de
correspondencia en la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales”

Orden administrativa 0003 de 2000
“por la cual se fija el procedimiento
para el tramite de la correspondencia
en la Direccibn de Impuestos y
Aduanas Nacionales”
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Continuacién: Cuadro 2

Capitulo Literal Cumplimiento
NI(?O%P NUT(?(';S!ZI\E)-I(-)EGP NTCGP Entregable Evidencia i
: 1000:2004 Sl No
i Resolucién 1131 de 2008
Adopcion del |
. por la cual se adopta y
. Sistema de . A
. Compromiso L define el sistema de
Responsabilidad Gestion de - .
51 . L de la . Gestion de Calidad vy X
de la direccion . L Calidad y
direccion Control Control Interno en la
int Unidad Administrativa
interno Especial DIAN”
Identificacion
clientes,
Enfoque el | Productos, Identificacion clientes,
52 El_nfogue al cliente _pzirtes d productos, partes X
cliente Interesacas, interesadas, socios de
socios de .
valor de la entidad
valor de la
entidad
Resolucién 6053 de 2010
“ por la cual se actualiza el
Manual de Calidad de la
Unidad Administrativa
Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas
Nacionales y se adiciona
- o o el articulo 3 de Ia
>3 | Politica de Popfcade | Polticade | Resolucion 1228 de 2008" | X
resolucion 10621 de 2008
por medio
de la cual se adopta el
Cédigo de Buen Gobierno,
el Codigo de Etica, los
valores institucionales y el
Mapa de procesos de la
N DIAN”
Responsabilidad Resolucion 6053 de 2010
de la direccion “ por la cual se actualiza el
o Manual de Calidad de la
Objetivos de Objetivos de Unidad Administrativa
541 Calidad Calidad Especial Direccion de X
Impuestos y Aduanas
Nacionales y se adiciona
el articulo 3 de Ia
Planificacion de Resolucion 1228 de 2008”
la realizacion Plan Plan estratégico 2006-
del producto Planificacion | €stratégico | 2006
del sistema Direcciona-
de gestion mi ento o )
542 de calidady | Estratégico [E)Isrt? g;:éo?;mzlgrlltg X
control 2010 9
interno Planes, Planes operativos 2010
proyectosy | Nivel Central y
programas | Direcciones Seccionales
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Continuacién: Cuadro 2

Capitulo NTCGP Literal Cumplimiento
1000 Numeral NTCGP 1000:2004 NTCGP Entregable Evidencia -
1000:2004 si No
Resolucién 1131 de
Adopcion del | 2008 “ por la cual se
c . Sistema de adopta y define el
51 Responsabilidad on:jprcl)mlso Gestion de sistema de Gestion de X
' de la direccion di © ?, Calidad y Calidad y  Control
reccion Control Interno en la Unidad
interno Administrativa Especial
DIAN”
Identificacién
clientes,
Enfoque el productos, | 4o nificacion clientes,
5.2 Enfoque al i partes d X
cliente cliente interesadas, __productos, partes
socios de interesadas, socios de
valor de la entidad
valor de la
entidad
Resolucién 6053 de
2010 “ por la cual se
actualiza el Manual de
Calidad de la Unidad
Administrativa Especial
Direccién de Impuestos
y Aduanas Nacionales
y se adiciona el articulo
5.3 Politica de Politica de Politica de 3 de la ReSOIUCIOQ
calidad calidad calidad | 1228  de  2008") X
resolucion 10621 de
2008 por medio
de la cual se adopta el
Cadigo de Buen
Gobierno, el Cédigo de
Etica, los valores
institucionales 'y el
Responsabilidad de la Il:aD[)Ii’\?"e procesos de
direccion Resoluciébn 6053 de
2010 “ por la cual se
actualiza el Manual de
o Objetivos de Calid_aq de_ la Unide_ad
Objetivos de Calidad Administrativa Especial X
54.1 Calidad Direccién de Impuestos
y Aduanas Nacionales
y se adiciona el articulo
e 3 de la Resoluciéon
Plamf!cac!gn de 1298 de 2008”
la realizacion del Plan Plan estratégico 2006-
producto e estratégico 2006
Planificacién _ _ .
del sistema Direcciona-mi
de gestion de E ter;tp . Direccionamiento
5.4.2 calidad y s ;%fglco Estratégico 2010 X
control Pl Planes operativos 2010
. anes, >
interno proyectos y va_el antral y
programas Direcciones
Seccionales
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Continuacion. Cuadro 2

Capitulo NTCGP Literal imi
1000 N”TS&S'.%BSGP NTCGP | Entregable Evidencia cgmpllm'emo
' 1000:2004 si No
6.1 Planes, Planes Operativos 2010 Nivel
6 Gestién de los Provision proyectos | Central y Direcciones Seccionales
' recursos de y Presupuesto de Funcionamiento X
recursos programas | Presupuesto de Inversion
Memorando 0000148 de marzo 8 de
2010
Lineamientos para la comunicacion
de funciones
del Rol Transversal Genérico
6.2.1 Talento Generalid | Manual de | Resolucion 4791 de 2010 "Por la
- humano ades funciones. | cual se modifica parcialmente el
Manual Especifico de Funciones y
Perfil del Rol de los empleos de la
Unidad  Administrativa  Especial X
Direccién de Impuestos y Aduanas
Nacionales"
Induccién | Memorando 0000190 de 2010
_ | Lineamientos para la
Reinducci | gjecucion del Proyecto "Disefio e
Competen on Implementacion
cia, toma de Metodologias e Instrumentos
6.2.2 de Evaluaci6 | para el Desarrollo
o conciencia nde de las Competencias Laborales
y Competen | Institucionales,
formacion cias Gerenciales y Técnicas y de los
Gerenciale | Procesos de X
S Induccién y Reinduccion de los
Empleados Publicos de la Dian".
Mantenimi | Programas de mantenimiento de la
ento de la | infraestructura Fisica (Bienes
infraestruc | inmuebles y equipos) Presupuesto X
tura Fisica | Infraestructura Fisica y Tecnoldgica
Infraestructur | Infraestru | . (Bienes Programas de mantepi_miento de la X
a ctura inmuebles | infraestructura tecnolégica
6.3 (instalacione | (instalaci Y
S) ones) eql&'g?j) y
infraestruc M_atriz de Admini§tracién de "
tura Sistemas de Informacion
Gestion de los tecno|c’)gic
recursos a
Lineamientos operacionales
Politica | descritos en la hoja 6 del formato
: 1146 para los procedimientos de
operaluon Calidad de Vida Laboral vy
a Administracion de la Seguridad | x
Social
Ambiente de Ambiente l\/_lemorgndo 0000081 de 2010
6.4 trabajo de L|_nearr)|}antos para la
Trabajo EJecuc_:lon d_eI Programa de
Plan de Seguridad Social y
salud Calidad de Vida Laboral afio 2010
Ocupacion | Resolucion N° 014234 de 2009 "Por
al la cual se
Adopta el Plan institucional de X
Gestion Ambiental en la Unidad
Administrativa Especial Direccién de
Impuestos y Aduanas Nacionales".
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Continuaciéon. Cuadro 2

Capitulo NTCGP Literal cumplimiento
1000 Numera NTCGP | Entrega! Evidencia .
' 1000:2004 g e
Planes Operativos 2010 Nivel
6.1 Planes, f h
. L, Central y Direcciones
6 Gestion de los Provision proyectos ional d
. reCUISOS de y Secc!ona es Presupuesto de X
Funcionamiento Presupuesto de
recursos programas | | o cion
Memorando 0000148 de marzo
8 de 2010
Lineamientos para la
comunicacién de funciones
del Rol Transversal Genérico
Talento Generalid | Manual de Resoluci6n 479.1 de 20.10 Por
6.2.1 . la cual se modifica parcialmente
humano ades funciones. st
el Manual Especifico de
Funciones y Perfil del Rol de
los empleos de la Unidad X
Administrativa Especial
Direccibn de Impuestos vy
Aduanas Nacionales"
Induccion I\/_Iemorgndo 0000190 de 2010
_ | Lineamientos para la
Reinducci | gjecucion del Proyecto "Disefio
Competen on e Implementacion
cia, toma . | de Metodologias e Instrumentos
6.2.2 de Evaluacid | para el Desarrollo
- conciencia nde de las Competencias Laborales
Competen | Institucionales,
formacion cias Gerenciales y Técnicas y de los X
Gerenciale | Procesos de
S Induccién y Reinduccién de los
Empleados Publicos de la Dian".
Mantenimi | Programas de mantenimiento
entodela | de la infraestructura Fisica
infraestruc | (Bienes inmuebles y equipos)
tura Fisica | Presupuesto Infraestructura X
Infraestructur | Infraestru _(Blenesl Fisica y Tecnologica —
a ctura inmuebles Programas de mantenimiento de X
6.3 (instalacione (instalaci Z lipos) la infraestructura tecnolégica
s) ones) quip y
. de la
Gestion de los infraestruc | Matriz de Administracion de «
recursos tura Sistemas de Informacion
tecnoldgic
a
Lineamientos operacionales
Politica descritos en la hoja 6 del
- formato 1146 para los
operaluon procedimientos de Calidad de
] ] a Vida Laboral y Administracion X
Ambiente de Ambiente de la Seguridad Social
6.4 trabajo de
Trabajo Plan de Memorando 0000081 de 2010
Lineamientos para la
salud ) )
o : Ejecucion del Programa de
cupacion ; .
al Seguridad Social y
Calidad de Vida Laboral afio x
2010
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Continuacion. Cuadro 2

Capitulo NTCGP Literal cumplimiento
1000 N NTCGP Entregable Evidencia P
i 1000:2004 Si no
Memorando 0000132 de
febrero 26 de 2010
Lineamientos y divulgacion
Plan de del Plan Institucional de X
capacitacion Capacitacion PIC - 2010.
L. Ambiente Memorando 163 de marzo
Gestion de los 6.4 Ambient de 17 de 2010 Jornadas de
recursos . o
e de Trabajo Actualizacion en procesos.
trabajo Memorando 000029 de
. enero 19 de 2010 Medicién
Clima . Lo
o Clima Organizacional
Organizaciona : )
| Comunicado Director sobre X
el estudio de clima
laboral
Plan o
e L Plan estratégico 2006-2010
Planificaci estratégico. 9
6ndela Direccionamie
realizacion | ng Direccionamiento
del Estratégico Estratégico 2010
producto 2010
Resolucién 6053 de 2010
"Por la cual se actualiza
el Manual de Calidad de la
Manual de Unidad Administrativa
Planifica Calidad Especial Direccion de
71 cion de Impuestos y Aduanas
: la Nacionales y se adiciona el
realizaci articulo 3 de la X
6n del Resolucién 1228 de 2008"
producto Orden administrativa
000007 de agosto 28 de
Procedimiento 2009, "Por medio de la cual
de se desgrrpllan los
i procedimientos para la
planeacion ot ot
planeacion y evaluacion de
la gestion institucional de la
DIAN
Resolucién 02547 de 2010
Por la cual se modifica el
Mapa de articulo 6 de la Resolucién
Realizacién del o oo 10621 de octubre 31 de
Producto P ' 2008 (Adopta el mapa de
procesos en su version
4)
Determina
cion de
los
7.2.1 requisitos
relacionad .
Procesos | = on el Requisitos de | Fichas  técnicas de  los
relaciona los AN
producto productos institucionales X
dos con Revisio Productos y/o Formato 1349
el cliente evision servicios. '
de los
7992 requisitos
relacionad
os con el
producto

81




Continuacion. Cuadro 2

Capitulo NTCGP Literal imi
P 000 N“Tgég'_z'\&isp NTCGP | Entregable Evidencia cur_np“m'emo
i 1000:2004 Si no
Memorando 0000132 de febrero
26 de 2010
Plan de Lineamignto_s y divulgacién del
capacitaci Plan In_stlty,monal de X
Ambient 6n E:Aapacnac(;onllzgcd- 2010. 7 d
- mbiente emorando e marzo e
Gestion de los 6.4 Ambiente de 2010 Jornadas de
recursos . e
de Trabajo Actualizacién en procesos.
trabajo Memorando 000029 de enero
. 19 de 2010 Medicion Clima
glrlma .__ . | Organizacional
ganizacl | ~omunicado Director sobre el
onal . . X
estudio de clima
laboral
Plan
estratégico | Plan estratégico 2006-2010
Direcciona
miento Direccionamiento  Estratégico
Estratégic | 2010
02010
Resolucién 6053 de 2010 "Por
la cual se actualiza
el Manual de Calidad de la
Planificacié Planificaci Manual de Unidad Administrativa
71 n de 6n de la Calidad Especial Direccién de Impuestos
' la realizacién Aduanas
y
realizacién del Nacionales y se adiciona el
del producto articulo 3 de la X
producto Resolucién 1228 de 2008"
Orden administrativa 000007 de
agosto 28 de
Procedimi 2009, "Por medio de la cual se
ento de desarrollan los
planeacién | procedimientos para la
planeacién y evaluacion de la
gestion institucional de la DIAN
Resoluciéon 02547 de 2010 Por
la cual se modifica el articulo 6
Realizacion del Mapa de de la Resolucion 10621 de
Producto procesos. octubre 31 de 2008 (Adopta el
mapa de procesos en su version
4)
Determina
cion de
los
7.2.1 requisitos Requisitos
Iraerlgcc(ieosr?asdo relacionad de los _Ficr_\as _técnicas de los productos
os con el Productos | institucionales X
s con 349
el cliente prod'u.c’to ylo - Formato 1349.
Revision Servicios.
7.2.2 de los
requisitos
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Continuacion. Cuadro 2

Capitulo NTCGP Literal imi
P 1000 N“T&;g‘_z'\(')gisp NTCGP | Entregable Evidencia cur_np“m'emo
: 1000:2004 Si no
Matriz de Administracion de
Procesos Disposici | Canales  de  Comunicacion
relaciona ones Informativa
7.2.3 | dos con A
. . institucio .
el cliente _C;omunlcac nales Documento institucional, que
lon con para identifica clientes,
los clientes comunica | Productos, partes interesadas,
cién con socios de valor.
los Resolucion 10621 de 2008 "Por
clientes medio de la cual se adopta el
Cdédigo de Buen Gobierno, el
Cédigo de Etica, los Valores
Institucionales y el Mapa de
Procesos de la DIAN"
Orden administrativa 002 de X
2010 "Por la cual se
establece el procedimiento para
la Administracion
del Portal de la Direccion de
Impuestos y Aduanas
Nacionales".
Resoluciéon 10621 de 2008 "Por
Realizacion del medio de la cual se adopta el
Producto Cédigo de Buen Gobierno, el
Cédigo de Etica, los Valores
Institucionales y el Mapa de
Procesos de la DIAN"
Procesos Politica Resqlucién 10621 de 2008 "Por
relaciona de medio de la cue}l S€
dos con comunica adopta el Cod_lgo de Buen
7.2.3 . ., Gobierno, el Cédigo de
el cliente cién - N X
informativ Etica, los Valores Institucionales
a y el Mapa de
Procesos de la DIAN"
Orden Administrativa 002 de
2009 "Por medio de la
cual se desarrolla el
Procedim procg_dimiento para definir y/o
. modificar procedimientos dentro
. Planificacio lentos del de los procesos de
Realizacion del Disefio y n del subprace la DIAN" Orden administrativa
Producto 7.3.1 | desarroll o so de . X
o disefio y Administr 000013 de no_wembre 26 de
desarrollo acion del 2009 "Por medio de Ia_cgal se
Cambio desarrollan I(_)s procedlm!entos
de Construccion de Soluciones,
Identificacion y Definicion de
Requerimientos.
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Continuacioén: cuadro 2

Capitulo NTCGP Literal cumplimiento
1000 N”ngg'_é\(‘)giep NTCGP Entregable Evidencia :
' 1000:2004 =l g
(I:D[;)r?umento Orden Administrativa 013 de
Planificacié | Metodologia 009.Por medio de la
732 n del utilizada cual se desarrollan los
e disefio y ara la procedimientos de X
p L Construccion de Soluciones,
desarrollo construccion e
d Identificacion y
e N -
. Definicién de Requerimientos
soluciones
Resultados | Resultados
7.3.3 del del
disefio y disefio y
desarrollo desarrollo
Revision Revision del
7.3.4 del disefio disefio
y desarrollo | y desarrollo
Verificacion | Verificacion
735 del disefio del disefio y Procedimiento para la
y desarrollo | desarrollo definicién de X
Disefio y Validacion Validaciéon procedimientos
desarrollo del del
7.3.6 - -
disefio y disefioy
desarrollo desarrollo
Control de Control de
los los
7.3.7 cambios cambios del
o del disefio disefio
Ereo"ﬂ'zgg'on del y desarrollo | y desarrollo
u =
Resolucién 10333 de 2008
Proceso de por medio del cual se
7.4.1 ﬁontratauo adopta el manual de
Procedimient contratacion
Informacion L
742 | Contratacién de las oparala Manual de contratacion de
contratacion | bienes y servicios X
compras de bienes y = T T
e servicios ormato procedimiento
?j/:rllcf)lscauon de contratacion de
7.4.3 bienes y servicios
productos Contratos de adquisicion de
comprados . - adq
bienes y servicios.
Resolucién 02547 de 2010
Por la cual se modifica
Control de L el articulo 6 de la Resolucion
broduccion la nggg'pc'c’” 10621 de octubre 31 X
restacion d)clel produccion rocedimient de 2008 (Adopta el mapa de
5.1 gervicio y de la gs e procesos en su version
e prestacion hacqen arte 4)
del P Memorando 000123 de
" de los
servicio P febrero 26 de 2009
rocesos Publicacién de los Mapas de
misionales. p X

Riesgo Operacional de
la DIAN Version 1, aplicables
a partir del afio 2009
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Continuacion. Cuadro 2.

capitulo cumplimiento
NTCGP Numeral NTCGP Literal NTCGP Entregable Evidencia
1000 1000:2004 1000:2004 9 si No
Perfil de Memorando 0000148 de marzo 8 de
competencia | 2010
s Lineamientos para la comunicacion
Validacion de de funciones .
los del Rol Transversal Genérico
procesos de la Resoluciéon 4791 de 2010 "Por la
7.5.2 produccién y de . cual se modifica .
la prestacion Registros de | parcialmente el Manual Especifico
Realizacion del del calficacion de Funciones y X
Producto servicio del personal | Perfil del Rol de los empleos de la
Unidad Administrativa  Especial
Direccién de Impuestos y Aduanas
Nacionales"
o Descripcion
l\(/glldamon de de los | Resolucion 02547 de 2010 Por la
rocesos de la procedimient | cual se modifica
752 produccién de | 08 que | el articulo 6 de la Resolucién 10621 X
e IF; restacié% hacen parte | de octubre 31 de 2008 (Adopta el
dello de los mapa de procesos en su version
servicio Procesos 4)
misionales.
Produccion y
prestacion del Numero de Identificacion Tributaria
servicio Numero del Formulario y Formatos
Procedimient (Articulo 7°
os que hacen Resolucién 457 de 2008)
753 Identificacion y ar?e de los Numero del Expediente X
" Trazabilidad procesos Radicado de  Correspondencia
Enisionales (Orden administrativa 0003 de
2004) Asunto para los servicios
informaticos electronicos (Cartillas
Servicios Informaticos Electronicos)
Procedimient
gfientados a Formato 1146 del procedimiento
Propiedad del - Ingreso y control de las mercancias
7.5.4 - cuidar los . - X
cliente : aprehendidas, decomisadas y
bienes de -
- abandonadas a favor de la nacién
propiedad del
cliente.
Procedimient
- 0s Formato 1146 del procedimiento
Preservacion orientados a .
) Ingreso y control de las mercancias
7.5.5 del cuidar los . : X
roducto bienes de aprehendidas, decomisadas y -
P - abandonadas a favor de la nacion
propiedad del
cliente
Plan de calibracion y verificacion de
dciggggilti(\j/f)slos Control de los Mantenimient r,\qeg!o-s'de
7.6 dispositivos de . edicion y ensayo. X
de . seguimiento 0 de Equipos
seguimiento y Manual de Toma de Muestras
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Continuacién. Cuadro 2

Capitulo NTCGP

Numeral NTCGP

Literal NTCGP

Cumplimiento

1000 1000:2004 1000:2004 Entregable Evidencia si NO
Orden administrativa 002 de
mayo 8 de 2009, "por
Procedimiento medio de la cual se
para planificar e | desarrolla el procedimiento
implementar para
8.1 Generalid Generalidades procesos de | definir ylo modificar
' ades seguimiento, procedimientos dentro de
Medicion, los
andlisis y | procesos de la Direcci6n de X
mejora. Impuestos y Aduanas
Nacionales, junto con los
documentos
Seguimiento a la Comunicado de prensa del
informacion 21 de enero del 2010
relativa de la P%r_ pri(;nera \f/.ez DI'S‘NI mide
i indice de confianza de
821 Satisfaccion del percepcion del | iblico hacia la Entidad
cliente Cliente,
respecto del Informe Quejas, Reclamos X
cumplimiento de 2uejas, ’
. Sugerencias y
Medicion y sus Peticiones
Seguimien requisitos
to Orden administrativa
0000001 de 2010 "Por la
cual se
. P desarrolla el procedimiento
Me&y:ﬂrggr;ahss de las Auditorias Internas
Procedimiento de Calidad al Sistema de
para la Gestion de Calidad y
8.2.2 Auditoria interna realizacién de Control Interno” Guia para la X
o auditorias realizacion de las auditorias
internas de internas de calidad 2010
calidad. Programa auditorias
internas de calidad 2010
Plan de Auditorias
Lista de Verificacion
Cronograma y  Equipo
Auditor
. orden administrativa 000007
Slstlema_,de de 2009, "Por medio
Seguimiento y eva ualcmn de la cual se desarrollan los
8.2.3 medicion de los ggrii;iento procedimientos para la
procesos me?dicién de Iyos pIanea_cjén y_eva_lluacién de X
Procesos la gestion institucional
Medicion, Analisis de la DIAN
y Mejora Sistema de Resul;ados _Eie la e‘ncuesta
Seguimiento y evaluacion de satisfaccion del cllente_ i
8.2.4 medicién del para el Informes  de  gestion
producto seguimiento y Boletines de recaudo. X
medicién de los Produccion de Estadisticas
Productos. de Comercio Exterior
Control
g?oducto Control de Producto o Guia para la identificacion,
8.3 ylo ylo . Procedimiento tratamiento y contrql Qel
' servicio servicio No documentado producto y/o servicio no X
no Conforme conforme v2
Conforme

86




Continuacién. Cuadro 2

Capitulo NTCGP

Cumplimiento

1000 Literal
NUT&;S!Z’\&EGP NTCGP Entregable Evidencia i No
: 1000:2004
8.1 Generalidades | Generalidades | Procedimien | Orden administrativa 002 de
to para | mayo 8 de 2009, "por
planificar e | medio de la cual se desarrolla el
implementar | procedimiento para
procesos de | definir ylo modificar X
seguimiento, | procedimientos dentro de los
Medicién, procesos de la Direccion de
analisis y | Impuestos y Aduanas
mejora. Nacionales, junto con los
documentos
8.2.1 Medicion y Satisfaccion Seguimiento | Comunicado de prensa del 21
Seguimiento del ala de enero del 2010
Cliente informacion Por primera vez DIAN mide
relativa de la | indice de confianza del
percepcion publico hacia la Entidad X
Medicién, Analisis del cliente, Informe  Quejas, Reclamos,
y Mejora respecto del | Sugerenciasy
cumplimient | Peticiones
o de sus
requisitos
8.2.2 Auditoria Procedimien | Orden administrativa 0000001
interna to para la de 2010 "Por la cual se
realizacion desarrolla el procedimiento de
de auditorias | las Auditorias Internas
internas de de Calidad al Sistema de
calidad. Gestion de Calidad y
Control Interno" Guia para la X
realizacion de las auditorias
internas de calidad 2010
Programa auditorias internas de
calidad 2010 Plan de Auditorias
Lista de Verificacion
Cronograma y Equipo Auditor
8.2.3 Seguimientoy | Sistema de orden administrativa 000007 de
medicion de evaluacion 2009, "Por medio
los para el de la cual se desarrollan los
Medicién, Andlisis procesos seguimiento | procedimientos para la
y Mejora y planeacion y evaluacion de la X
medicion de | gestién institucional
los de la DIAN
Procesos.
8.2.4 Seguimientoy | Sistema de Resultados de la encuesta de
medicion del evaluacion satisfaccién del cliente
producto para el Informes de gestion Boletines X
seguimiento | de recaudo.
L Produccién de Estadisticas de
I’ESEd'C'on de | Comercio Exterior
Productos.

8.3 Control de Control de Procedimie Guia para la identificacion,
Producto y/o Producto y/o nto tratamiento y control del X
servicio no servicio No Documenta | producto y/o servicio no
Conforme Conforme do conforme v2
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Continuacién. Cuadro 2

Capitulo NTCGP
1000

Numeral NTCGP

Literal NTCGP

Entregable

Evidencia

cumplimiento

1000:2004 1000:2004 si No
Medicién, Analisis 8.4 Anadlisis | Andlisis de | Andlisis de Informes de X
y Mejora de Datos datos para Auditoria de la
Datos demostrar Contraloria
eficiencia, General de
eficaciay la Republica
efectividad del Informes de X
Sistema. Auditoria al
Sistema de
Control Interno
Encuesta para X
evaluar la
percepcion de
imagen de
la DIAN
Informe Quejas, X
Reclamos,
Sugerencias 'y
Peticiones
8.5.1 Mejora Mejora continua | Procedimiento Guia para la
8.5.2 Accion Documentado identificacion,
correctiva tratamiento y X
8.5.3 Accion control del
preventiva producto ylo
servicio no
conforme v2

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 3. Consolidado de evidencias del Cumplimiento de los requisitos

del MECI.

EVIDENCIAS SOBRE LA CONSOLIDACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y CONTROL INTERNO 2010

ELEMENTO

ENTREGABLE

EVIDENCIA

CUMPLIMIENTO

Sl NO
111 Acuerdos Documento con los
ci)rﬁ [OMISOS rotocoloé principios y valores de la | Resolucion N.10621 del 31 de octubre de 2008 que
P yp entidad construido | adopta el cédigo de Buen Gobierno.

éticos.

participativamente

1.1.2. Desarrollo de talento
Humano.

Manual de funciones y
competencias Laborales

Resolucién 6053 del 23 de junio de 2010. Por la
cual se actualiza el Manual de Calidad y se
adiciona el Art.3 de la resolucion 1228 de 2008.
Resolucién 9371 de 2009 que modifico la
resolucion 0001229 de 2008.

Resolucion 012867 DE 2009 “por la cual se
modifica parcialmente el Manual Especifico de
Funciones y el perfil del Rol de los empleos de la
unidad Administrativa Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales” .

Plan Institucional de
formacién y Capacitacion.

Memorando 00132 de 2010 lineamientos vy
divulgacién del plan institucional de capacitacion
PIC 2010

Programa de Induccion
realizado a los servidores
vinculados a la entidad.

Memorando 190 de 2010 Lineamientos para la
ejecucion del Proyecto “Disefio e Implementacion
de metodologias e instrumentos para el Desarrollo
de las competencias Laborales Institucionales,
Gerenciales y técnicas y de los procesos de
induccién y Reinduccion de los empleados publicos
de la Dian”

Programa de Reinduccion
realizado en respuesta a
cambios  organizacionales,

técnicos o normativos

Memorando 00132 de 2010 lineamientos vy
divulgacién del Plan Institucional de Capacitacion
PIC-2010.

Programa de Bienestar

Memorando 00132 de 2010 lineamientos vy
divulgacién del plan institucional de Capacitacion
PIC-2010

Memorando 000031 de 2010 Medicion Clima
Organizacional.

Plan de incentivos

Resoluciéon N. 11026 de 2005.

Seleccion meritocratica de
cargos directivos (en las
entidades en las que
aplique)

Decreto 4050 de 2008 art. 6

Sistema de evaluacion del
desempefio acorde con la
normativa que rige para la
entidad.

Resolucién N.11026 de 2005.
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Continuacion. Cuadro 3

EVIDENCIAS SOBRE LA CONSOLIDACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y CONTROL INTERNO 2010

CUMPLIMIENTO

ELEMENTO ENTREGABLE EVIDENCIA -

NO

Acuerdos de Gestibn suscritos 'y
evaluados en las entidades en las que Decreto 4050 de 2008 Art.6 X

aplica el Titulo VIl de la ley 909 de 2004.
1.1.3 Estilo de Direccion

Evidencias que soporte el compromiso | Resolucion N. 01276 del 7 de
de la alta direccién con la aplicacion de | febrero de 2008
las herramientas y politicas que facilitan | Memorando 00095 de febrero 17

la implementacion del MECI y sistema | de 2009 formulacion  de X
de Gestion DE Calidad, donde se | compromisos por 1 de febrero de
aplique. 2009 al 31 de enero de 2010.
La planeacioén de la entidad contempla: Diagnostico Estratégico. X
Documento diagnostico estratégico
La misiébn y visi6on institucionales
adoptados y divulgados
1.2.1 Planes y programas Objetivos institucionales Plan Estratégico 2006- 2010 X

Acciones, cronogramas,
responsabilidades y metas

Definicion de indicadores de eficiencia,
eficacia, eficiencia y efectividad, que | Matriz de indicadores por X
permiten medir y evaluar el avance en | proceso.
la ejecucion de los planes y programas.

Proceso de seguimiento y evaluacion Informe presentacion de
gue incluya la evaluacion de la resultados de la encuesta de
1.2.1 planes y programas : 7 . o, . - X
satisfaccion del cliente y partes percepcion y satisfaccion del
interesadas cliente 2009.

Modelo de operacion por proceso de la
entidad que complete que complete
proceso caracterizados (identificacion
de las interrelaciones, proveedores,
insumos, actividades, clientes,
productos, indicadores, normas entre

Mapa de procesos

Resolucién 02547 de 2010 por la
cual se modifica el Art.6 de la X
resolucion 40621 de octubre 31
de 2008 (Adopta el mapa de
proceso en su version 4)

1.2.2 Modelo de operacion
por procesos

otros.)
1.2.3 Estructura Estructura Organizacional de la entidad Orgamg(ama . .
e . - Resoluciones modificatorias de la X
Organizacional gue facilite la gestién por procesos.

estructura organizacional.
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Continuacion. Cuadro 3.

EVIDENCIAS SOBRE LA CONSOLIDACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y CONTROL INTERNO 2010

CUMPLIMIE
NTO
ELEMENTO ENTREGABLE EVIDENCIA N
Sl 0
Definicion de metodologia e
instrumentos para adelantar el
proceso de administracion del
1.3.1 contexto estratégico riesgo adoptados por la alta
direccion.
Identificacién de los factores ) o )
internos y externos de riesgo. l\_/letodologl’a" sllstema de administracion
- : - riesgos version
1.3.2. Estructura Riesgos identificados por Procesos Mer?mrando 000123 de 2009 publicacion de
e que pueden afectar el cumplimiento . .
organizacional d - : los Mapas De Riesgo Operacional la DIAN
e los objetivos de la entidad. L . . o
version 1, aplicables a partir del afio 2009.
Andlisis de la probabilidad de | Orden administrativa N° 000014 de 2009
o _ ocurrencia de |os riesgos. “mediante la cual se desarrolla el
1.3.3 Andlisis de riesgo Andlisis del impacto de las | procedimiento de coordinacién y Evaluacion
consecuencias de los riesgos. del sistema de Gestion de Calidad y control
Evaluacion del riesgo frente a los | interno, en lo referente al disefio,
procesos. implementacion, mantenimiento y mejora del X
Identificaciéon de los controles | sistema de administracion de riesgos
existentes  para prevenir 1a | 5heracionales de la DIAN.
probabilidad o mitigar el impacto de
los riesgos analizados
Evaluacion de controles existentes
1.3.4 valoracion del riesgo | para valorar los riesgos analizados.
Determinacién de la valoracion del
riesgo frente a los procesos.
Definicion de acciones de control
necesarias.
Mapa de riesgos por procesos
Metodologia Sistema de Administracion
riesgos version 2
Memorando 000123 de 2009 publicacion de
los mapas de Riesgo Operacional de la Dian
» versiéon 1, aplicables a partir del afio 2009
135. politica de . o “mediante la cual se desarrolla el X
administracion de Riesgos | Mapa de riesgos institucional procedimiento de coordinacién y evaluacién
del sistema de Gestion de calidad y control
interno, en lo referente al disefio
,implementacién , mantenimiento y mejora del
sistema de administracion de riesgos
operacionales de la DIAN”
Definicion por parte de la alta Resolucién N° 10621 del 13 de Octubre de
direccion de las politicas para el 2008. X
manejo de los riesgos Orden Administrativa N° 000014 de 2009
‘mediante la cual se desarrolla el
procedimiento de Coordinacion y evaluacion
. ., ) del Sistema de gestién de calidad y control
DlVgIggClon del mapa'(_je rnesgos interno, en lo referente al disefio, X
institucional y sus politicas. . . L .
implementacion, mantenimiento y mejora del
sistema de administracion de Riesgos
Operacionales de la DIAN”
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Continuacion. Cuadro 3

EVIDENCIAS SOBRE LA CONSOLIDACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y CONTROL
INTERNO 2010

CUMPLIMIENTO

ELEMENTO ENTREGABLE EVIDENCIA S| NO
" Politicas de operacion adoptadas por | Manual de calidad, mapa de X
211 ”polmcas de | proceso procesos.
operacion Divulgacion de las politicas de operacion Mapa de procesos X
Procedimientos a través de los cuales se | Resolucién 02547 de 2010 por la
desarrollan procesos. cual se modifica el Art.6 de la
2.1.2 procedimientos Divulgacion de los procedimientos Resolucién 10621 de octubre 31 X
de 2008 (adopta mapa de
procesos en su version 4
Matriz de Riesgos Operacionales
Metodologia de Sistema de
Administracién de riesgo Version 2
Memorando 000123 de 2009
publicacion de los mapas de
Riesgo Operacional de la DIAN
version 1, aplicables a partir del
afio 2009.
Orden administrativa N° 000014
2 1.3 controles Controles correctivos y preventivos definidos del 14 de Diciembre de 2009 X
para cada proceso o actividad “mediante la cual se desarrolla el
procedimiento de Coordinacion y
Evaluacion del Sistema de
Gestion de Calidad y Control
interno en lo referente al disefio,
implementacion, mantenimiento y
mejora del Sistema de
Administracion de Riesgos O
operacionales de la DIAN”
Indicadores definidos por proceso para medir
2.1.4 Indicadores la eficiencia y efectividad del cumplimiento en | Matriz de indicadores por proceso. X
la ejecucion de los planes y programas
2.1.5 - Manual de Manual de operaciones adoptado y divulgado Manual de calidad X
operaciones Resolucién N° 0001228 de 2008
Mecanismos para la recepcion, registro y
ate_n(_:lén de sugerencias, re(_:omendauones, Mecanismos para la obtencién de
peticiones, necesidades, quejas o reclamos, X

2.2.1.informacion
primaria

por parte de la ciudadania

Identificacion de las fuentes de informacién

primaria
Mecanismos de consulta con distintos grupos de
interés para obtener informacion sobre

necesidades y prioridades en la presentacion
del servicio.

Mecanismos para la obtencion de informacion
requerida para la gestién de la entidad

informacioén Primaria
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Continuacion. Cuadro 3

EVIDENCIAS SOBRE LA CONSOLIDACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y CONTROL INTERNO 2010

CUMPLIMIENTO

ELEMENTO ENTREGABLE EVIDENCIA Sl Sl
Mecanismos para recibir
) . Buzones de correo
sugerencias o recomendaciones por Pl X
A electronico
parte de los servidores
Tabla de retencion
Tablas de retencién documental de igigmdem?lggg p Resoluc:;)_n
: L : acuerdo con lo previsto en la © por medio X
2.2.2 informacion secundaria g de la cual se adoptan las
normatividad (ley 594 de 2000) !
tablas de retencion
Documental para la DIAN”
fuentes internas de informacion
(manuales, informes, actas, actos | Material Educativo Servicios X
administrativos) sistematizadas y de | informaticos electrénicos
facil acceso
Manejo organizado o sistematizado | Sistema de correspondencia X
de la correspondencia SISCO
2.2.3 Sistemas de Informacion Manejo organizado o sistematizado
de recursos fisicos, humanos, | ALINV10, SRHPLUS X
financieros y tecnolégicos
Medios tecnoldgicos o electrénicos
. . i disponibles (ley 962 de 2005) para | Buzones de Correo
2.2.3 Sistemas de informacion la atencién a las peticiones, quejas, | Electrénico
reclamaciones o recursos.
Orden Administrativa N°
Sistema documental institucional 00001 del 02 de febrero de X
2008
2.2.3 sistemas de informacioén Informacion sistematizada y
actualizada referente a recursos ALINV10. SRHPLUS X
fisicos, tecnoldgicos, humanos y ’
financieros.
Politica de comunicacion
institucional definida: proceso de | Matriz de Administracion de
L o comunicacion entre la direccion de | los canales de
) ) . Y X
2.3.1 comunicacion Organizacional la entidad y los demés servidores y | comunicacion
entre los responsables de los | organizacional actualizada.
procesos.
Resolucién N° 10621 del 13
Politica de comunicacion de octubre de 2008
R . Memorando 0000349 de
|nst|tuc_|ona}l, definida: proceso de 2009  relaciones de la X
comunicacion entre la entidad y los .
. ; 8 entidad con la prensa y
ciudadanos, Grupos de interés.
otros temas de
comunicaciones.
Informe de resultados de gestion de | Matriz de indicadores por N
la entidad proceso
2.3.2 comunicacion informativa Informacion  sobre  programas, A .
Direccionamiento
proyectos, obras, contratos y Estratéqgico 2010 X
administracion de los recursos 9
Rendicién anual de cuentas con la
intervencion de los distintos grupos | Rendicién de cuentas X
de interés, veedurias y ciudadania
Publicacion de los tramites y
formularios oficiales a través de | Portal DIAN N
medios tecnoldgicos o electrénicos | In situ

(ley 962/05)
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Continuaciéon. Cuadro 3

EVIDENCIAS SOBRE LA CONSOLIDACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y CONTROL INTERNO 2010

CUMPLIMIENTO

ELEMENTO ENTREGABLE EVIDENCIA S| S|
- S Talleres sobre la aplicacion de la orden
Actl\_/ldades de sensibilizacion a los administrativa 0003 de 2008
servidores sobre  la  cultura  de la Memorando 253 de 2010 sensibilizacion X
3.1.1 Autoevaluacion del control | autoevaluacion .
Gestores de Calidad
Herramientas de autoevaluacion de . L
- Herramientas de Autoevaluacion X
control definidos
Herrﬁmlent_a S de autoevaluacion  de Informes trimestrales de autoevaluacion X
gestion definidos
3.1.2 Autoevaluacion de Gestion - S Talleres sobre la aplicacion de la orden
Actividades de sensibilizacion a los administrativa 0003 de 2008
i L X
servidores _:sobre la cultura de la Memorando 253 de 2010 sensibilizacion
autoevaluacion .
Gestores de Calidad
3.2.1 Evaluacion del sistema de . . Informe anual de evaluacién de Control
) Informe ejecutivo anual de Control Interno | . X
control interno interno 2009
Procedimiento de Auditora interna L . o
3.2.2 Auditoria Interna Or?len Ad?'n'ztrat'\r’f‘ I,I\l OIOOrOOO;Lirchﬁ i?lo X
Programa de auditorias por la cual se desarrolla €l procedimiento
33.1 plan de mejoramiento Herramientqs de evaluacion defi_nidas_para - o
S la elaboracion del plan de mejoramiento | Evaluacion Plan estratégico 2009 X
institucional L
institucional
Herramientas de evaluacién definidas para
la elaboracion del plan de mejoramiento
por proceso. Herramientas de evaluacion | Matriz de indicadores por proceso X
definidas para la elaboracién del plan de
manejo individual
. . Herramientas de evaluacion definidas para
?32 plan ~ de mejoramiento la elaboracion del plan de mejoramiento | Matriz de indicadores por proceso. X
uncional o por procesos
por procesos.
3.3.3 plan de mejoramiento . L -
individual Herramientas de evaluacion definidas para resolucién n° 01276 de 7 de febrero de X

la elaboracion del plan de mejoramiento
individual

2008

Fuente: Elaboracion propia
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ANALISIS

Partiendo del consolidado de evidencias con las cuales la DIAN le da
cumplimiento a los requisitos establecidos en la norma NTCGP 1000:2009 a partir
del capitulo 4 y el Modelo Estandar de Control Interno- MECI, se pudo determinar
que la entidad en un 100% cumple con todos los requisitos demandados por ley
para su implementacion, sin embargo al revisar la funcionalidad de estos
requisitos se encontré algunas falencias que constituyen pilares esenciales para
elaborar el plan de capacitacion para los funcionarios de la DIAN-Buenaventura y
se describiran a continuacion:

e Resolucion 01131 de 04 de diciembre de 2008 que por la cual se adopta y
define el Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno en la Unidad
Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales. En
los articulos 11 y 12 de esta resolucion se definen los comités de operacion
del sistema de gestidon de calidad y control interno de la siguiente manera:

ARTICULO 11. Comités de Operacién del Sistema de Gestion de Calidad y
Control Interno. Los Comités de Operacidon son 6rganos colegiados, orientados a
impulsar y poner en marcha las estrategias para la debida implementacion,
operacion, seguimiento y mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de
Calidad y Control Interno en las dependencias de su competencia y funcionaran
en el Nivel Central de la entidad y en cada una de las Direcciones Seccionales.

ARTICULO 12. Integrantes de los Comités de Operacion del Sistema de
Gestion de Calidad y Control Interno. EI Comité de Operacién en el Nivel
Central de la entidad estara conformado por los Jefes de Oficina y los
Subdirectores. En cada Direccién Seccional estara conformado por el Director
Seccional, los Jefes de Divisién y por los Jefes de Grupo Interno de Trabajo en
aquellas Direcciones Seccionales que no cuenten con Jefaturas de Divisién, asi
como en los casos en que se considere necesario.”

Desde esta perspectiva es conveniente mencionar que en la seccional
Buenaventura no operan estos comités de operacibn que impulsen vy
retroalimenten el estudio del sistema de gestidén de calidad y control interno de la
entidad y ahi yace una falencia en la que se va a trabajar.

e La DIAN para evaluar los productos no conformes utiliza los formatos 1367
y 1368 los cuales realizando una revision de los resultados de la dltima
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auditoria interna de calidad en el afio 2010, se pudo determinar que no se
estan utilizando.

6.2. EVALUAR EL GRADO DE CONOCIMIENTO DE LOS FUNCIONARIOS,
FRENTE A LA NORMA NTCGP 1000:2009 Y CONTROL INTERNO DE LA DIAN
BUENAVENTURA.

Para evaluar el grado de conocimiento de los funcionarios de la Seccional
Buenaventura, se disefié un cuestionario (ver anexo A) de acuerdo al andlisis que
se le hizo al consolidado de evidencias con las cuales la DIAN le da cumplimiento
a los requisitos establecidos en la norma NTCGP 1000:2009 y el Modelo Estandar
de Control Interno- MECI.

La prueba se les aplico a los 120 funcionarios que se definié con el muestreo y a
continuacion se muestra los resultados que arrojo:

Grafica 1. ,Conoces como funciona el SGCI de la DIAN?

s
NO

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la grafica 1, de los 120 Funcionarios encuestados
de la direccion seccional de impuestos y aduanas de Buenaventura el 95% afirma
conocer su sistema de gestion de calidad. De lo cual se puede deducir que la
mayoria de la poblaciébn encuestada tiene conocimiento de que en la entidad
existe este sistema adoptado por la entidad.
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Gréfica 2. ¢Cual es laresolucion por la cual se adopta el SGCI de la DIAN?

01131 de 04/12/2008
®01311 de 04/12/2008
m 03111 de 04/12/2008

H No sabe, no responde

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la grafica 2, de los 120 Funcionarios encuestados
de la direccion seccional de impuestos y aduanas de Buenaventura solo el 47.5%,
Conoce la resolucion con la cual la DIAN adopto su sistema de gestidon de calidad;
el 52.5% restante contestaron opciones distintas a la que realmente correspondia
a la resolucion. De lo cual se puede deducir que la mayoria de la poblacién
encuestada no tiene conocimiento de dicha resolucion.

Gréfica 3. ¢ Cuales son los componentes que integran el SGCI de la DIAN?

B El MECI, NTCGP
100:2009, OSHAS
9000.

B NTCGP 1000:2009,
plan estretgico,norma
tecnica...

® Modelo de operacion,
plan estretegico,
norma tecnica

® No sabe, no responde

Fuente: Elaboracion Propia
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La Grafica 3 muestra, que de los 120 funcionarios encuestados, solo el 43.3%
conoce cuales son los componentes que integran el SGCCI de la DIAN de lo que
se puede deducir que no es total conocimiento estos componentes por parte de
los funcionarios; puesto que la Mayoria de la poblacion contesto opciones distintas
a la que realmente correspondia.

De la anterior grafica se infiere ademas, que aunque la Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales DIAN, tiene una excelente plataforma en cuanto al SGCCI
los funcionarios no profundizan estos contenidos, con los cuales reforzarian sus
actividades y el conocimiento seria mas espontaneo.

Gréfica 4 ¢Reconoce la diferencia entre el proceso y procedimiento que usted
realiza?

Sl

mNO

Fuente: Elaboracién propia

La grafica 4 muestra que de las 12 Ofuncionarios encuestados el 98.3% de ellos,
reconoce la diferencia entre el proceso al que pertenece y el procedimiento que
realiza. De lo cual se puede deducir que; entre los funcionarios este concepto esta
claramente definido.

Este resultado es bastante significativo, Ademas las investigadoras lograron
determinar en sus observaciones que hay un total reconocimiento por parte de los
funcionarios en cuanto a la identificacion del procedimiendto que realizan.
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Gréfica 5: ¢La entidad le brinda constantes capacitaciones en calidad para que usted

se apropie mas de cémo funciona su SGCI?

60% N

-

Fuente: Elaboracion propia.

UNO

Como se puede observar en la grafica 5, el 60% de los trabajadores encuestados
afirman no brinda constantes capacitaciones para que ellos se apropien acerca de
su SGCCI, y el 40% restante dicen que si se brindan estas capacitaciones.

De acuerdo con el analisis realizado por las investigadoras la informacién se
pudo evidenciar, que las capacitaciones a las que estos funcionarios se refieren
son solo, la informacion que se encuentra en el Portal de la Dian (pagina de
Internet) la cual es de caracter nacional, también se evidencio, que ellos
consideran capacitaciones la entrega de revistas de calidad y otros documentos
gue tratan sobre el tema.

Segun las vivencias de las investigadoras en la DIAN mediante la observacién se
puede determinar que estas solo se usan cuando vienen las auditorias de calidad,
lo que quiere decir que los conocimientos sobre este tema no estan claros y
generan tensiones para los funcionarios cuando se aproximan este tipo de
eventos; lo cual se pudo confirmar con las encuestas.
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Grafica 6. ¢Cudl es la frecuencia con la que usted recibe capacitaciones
anuales en calidad para conocer méas acerca SGCI de la DIAN?

90,0% -
80,0% -
70,0% - De 0a 3 veces alafio
60,0% -
50,0% 1
40,0% - W De 7a 10 veces al afio

30,0% A
20,0% 4 1 ’ '
100% - /

0,0% -

28.3% De 42 6veces al afio

B Mas de 10 veces al afio

De0a3 Deda6t De7ald Masde10
veces al afio veces al afio veces al afio veces al afio

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en la gréfica 6 la frecuencia con que los funcionarios
reciben capacitaciones anuales es la siguiente: el 88.3% de las personas
encuestadas afirman que reciben estas capacitaciones de 0 a 3 veces al afio, el
11.7% asegura que se hacen de 4 a 6 veces al afio. De lo cual se deduce que la
mayor parte de la poblacidon encuestada esta de acuerdo en que no se realiza con
relativa frecuencia estas capacitaciones pues se sitian en la menor escala.

Con lo anterior se logra verificar la respuesta de la grafica 5; donde el 60% de los
encuestados afirma que la entidad no brinda constantes capacitaciones para que
los funcionarios se apropien mas de su Sistema de Gestién de Calidad y Control
Interno.

Vale la pena argumentar gue, la capacitacion es wuna inversion que
trae beneficios a la persona y a la empresa como: Mejora el conocimiento de los
diferentes puestos y, por lo tanto, el desempefio, ayudar a prevenir riesgos de
trabajo, Facilita la comprensién de las politicas de la empresa entre otras. Por lo
cual se hace indispensable que las organizaciones lleven a cabo estos eventos,
con el fin de que los funcionarios se apropien de temas que generan valor
agregado a la entidad.
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Gréfica 7. ¢Conoce cémo funciona y quienes integran el comité de operacion
del SGCI De la DIAN Buenaventura?

sl
ENO

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la grafica 7, el 61.7% de los funcionarios encuestados no conocen como
esta conformado el comité de operacion del SGCI de la DIAN Buenaventura.

Con los resultados de la gréfica anterior se confirma por parte de las
investigadoras, que la figura de comité dentro de la Organizacion a nivel seccional
no se encuentra establecida y que solo existen personas promotoras de impartir el
conocimiento en cuanto a este tema, ayudando de esta manera que los demas
funcionarios puedan obtener una claridad al menos somera sobre el Sistema
Gestion de Calidad y Control Interno de la DIAN.

101



Gréfica 8. ¢Conoce usted el numero de veces que se deben reunir al afio en
su division para tratar temas sobre el SGCCI?

S|
NO

Fuente: Elaboracion propia.

En la gréfica 8, se puede observar que el 61.7% no conoce el nimero de veces
que se deben reunir en la divisién para tratar temas relacionados con el SGCCI
de la entidad.

De acuerdo a la observacion echa por las investigadoras esto se pudo corroborar
ya que se analizd, que solo cuando se aproximan las auditoria de calidad los
funcionarios tiende a estudiar estos temas y acuden a los insumos o la informacion
gue brinda la entidad sobre su SGCCI.

Con este resultado se logra verificar ademas, los resultados de la Gréfica 2, donde
a la pregunta: ¢Cual es la resolucion por la cual se adopta el SGCCI de la DIAN?
la mayor parte de la poblacién, correspondiente al 52.5% de los encuestados
respondié otras opciones a la que realmente correspondia a la Resolucion con la
cual la DIAN adopta y define su SGCCI; en la cual se encuentra consignado el
namero de veces por afio que se deben reunir para tratar estos temas.
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Gréfica 9. ¢Conoce la normatividad aplicable a su proceso o procedimiento
relacionada con calidad?

mSl
= NO

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados que se obtenidos en esta grafica, muestran que el 89.2% de la
poblacion manifiesta que si conoce la normatividad aplicable a su procedimiento; y
solo un 10.8% manifiesta no conocerla.

Segun lo expresado por los encuestados existe un alto nivel de compromiso en
conocer la ley ya que de esto depende que el servicio que se brinde al cliente
satisfaga sus necesidades, de echo cumplir los objetivos de acuerdo a las normas
es uno no los principales compromisos que adquieren los funcionarios al ingresar
a la entidad teniendo en cuenta que es de caracter publico y que se encuentra en
constante vigilancia.
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Grafica 9 a. Grado de conocimiento de las normas

B 1%a25%

B 25% a50%
50% a 75%

175% a 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Esta grafica muestra el grado de conocimiento de las normas aplicables al
procedimiento que realizan los funcionarios, donde del 89,2% que respondieron si
conocerlas especifica en qué nivel de conocimiento se sittan:

El 47.8% de los 120 funcionarios encuestados afirman conocerla de 50% a 75%,
el 23.3% en un 25% a 50% seguido del 15.9% que afirman conocerlas de 75% a
100% y por ultimo el 13.1% en 1% a 25%. De lo cual se deduce que aunque se
conocen las normas aplicables al procedimiento realizado, este no es de manera
total puesto que la mayor parte de la poblaciéon encuestado se sitla en la tercera
escala de 50% a 75%.
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Gréfica 10. ¢ Sabe usted que es el PIGA?

=Sl
ENO

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la gréfica 10, el 88.3% de la poblacién afirma conocer
lo que es el PIGA. “Plan Institucional de Gestion Ambiental’, definido por
resolucion No 014234 del 31 de diciembre de 2009 como un ejercicio de
planificacion que parte de un analisis descriptivo e interpretativo de la situacion
ambiental de la entidad, de su entorno, de sus condiciones ambientales internas y
de la gestion ambiental en su area de influencia, el cual es incluido dentro de la
planeacién institucional.

Sin embargo el 11.7% manifestd no conocerlo.
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Gréfica 11. De los siguientes significados ¢cual cree usted que define lo
qgue es el PIGA?

80% -
70% -
60% - B Plan Interno de Gastos

50% -
20% S B Plan Institucional de
Gestion Ambiental

30% -
20% - — P\an.\nst\tucpr}a\del
Gestion Administrativa

10% 0%
o P B No sabe, no responde
‘0

Plan Interno Plan Plan No sabe, no
de Gastos  Institucional  Institucional responde
de Gestion de Gestion

Ambiental  Administrativa

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la grafica 11, el 70.8% respondid correctamente lo
qgue es el PIGA: (Plan Institucional de Gestion Ambiental). Por otro lado el 20%
contesto que este concepto correspondia al Plan Institucional de Gestidn
Administrativa y, el 9.2% restante no supo responder lo que significaba dicho
concepto.

Con esta grafica se pueden corroborar ademas, los resultados de la grafica 10,
en los que la mayor parte de la poblacion encuestada equivalente a 88.3%
respondié si saber lo que es el PIGA. Observando que los resultados de esta
grafica muestran que el 70.8% contestaron correctamente el significado del
mismo.
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Gréfica 12. De los siguientes conceptos ¢Cual corresponde a una no
conformidad?

B Cumplimiento de un requisito
Incumplimiento de un requisito
ncumplimiento de un proceso

80%

60%
0% %
20% 58%

0%

Cumplimiento deun  Incumplimiento de  ncumplimiento de No sabe, no

requisito un requisito un proceso responde

Fuente: Elaboracion propia.

La grafica 12, muestra que el 61.7% de los funcionarios encuestados
respondieron que una no conformidad corresponde al incumplimiento de un
proceso, el 35.8% de ello considera que corresponde a el incumplimiento de un
requisito, mientras que el 2.5% no sabe a qué se refiere.

De lo anterior se deduce que existe una clara confusion entre la mayor parte de la
poblacién encuestada, ya que una no conformidad corresponde al incumplimiento
de un requisito desarrollado en cualquier actividad que se lleve a cabo y no a la
generalizacion e incumplimiento de un proceso que encierra ya algo mas global.
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Gréfica 13. ¢Indique el porcentaje con el que usted comprende el proceso
de Auditoria Interna de la DIAN Buenaventura?

W0%a25% 1125%a50% W50%a75% W75%al100%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la informacién suministrada por la encuesta esta, afirma que conoce
el proceso de auditoria en las siguientes escalas: el 37.5% afirma comprender este
proceso de 0% a 25%, el 36.7% aduce conocerlo de 50% a 75%, el 10.8% la
conoce de 75% a 100% y el 15% restante de 0% a 25%.

De lo anterior se infiere que la comprension del proceso de auditoria por parte de
los funcionarios en la organizacion no es clara y se observa reflejado en sus
respuestas.
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Gréfica 14. ;Conoce el mapa de procesos de la DIAN?

1,7%

msl

MNO

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la grafica 14, de los 120 trabajadores encuestados
de la direccion seccional de impuestos y aduanas de Buenaventura el 98% afirmo
conocer el mapa de procesos de la entidad y solo un 2% manifesté no conocerlo.

Cabe resaltar que en esta pregunta, se le dieron opciones para que los
funcionarios que contestaban si conocer el mapa de procesos de la entidad
escribieran al menos tres de esos procesos, en donde se obtuvo lo siguiente:

Del 98% que contesto si conocer el mapa de procesos correspondiente a 118
funcionarios, solo 69 de ellos escribié correctamente los procesos que se pedian
en la encuesta correspondiente al 57.3% de ellos, los otros 49 funcionarios no
escribieron correctamente los tres procesos que se pedian correspondiente, al
40.7%.

Vale decir que existe una confusion de los funcionarios entre los tipos de
procesos existentes y los procesos en la entidad, ya que los tipos de procesos que
existe son: misionales, de apoyo y estratégicos y, entre los procesos que existen
en la entidad esta, recaudo y cobranzas, fiscalizacién y liquidacién, operacion
aduanera etc.
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Gréfica 15. ¢,Conoce los Riesgos aplicables a su procedimiento?

msl
NO

Fuente: Elaboracion propia.

La gréfica 15, muestra que el 77.5% de los funcionarios encuestados Conoce los
Riesgos aplicables a su procedimiento, el 22.5% restante manifestd no conocer
€s0s riesgos

Cabe mencionar que en esta pregunta, se le dieron opciones para que los
funcionarios que respondieron si conocer los riesgos aplicables a su procedimiento
escribieran al menos 3 de estos riesgos.

Del 77.5% que contesto si conocer los riesgos aplicables a su procedimiento,
correspondiente a 93 funcionarios. Solo 65.8% de ellos escribieron cuales eran
€s0s riesgos

Lo que quiere decir que la mayor parte de la poblacion encuestada conoce e
identifica cuales son los riegos a los que se ven enfrentados en sus
procedimientos.
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Gréfica 16. Describa el porcentaje de informacion e insumos que conoce,
para desarrollar su procedimiento

W Del 1% al 25% de insumos

B Del 25% al 50% de
insumos

W Del 50% al 75% de
insumos

B Del 75% al 100% de
insumos

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica 16, muestra el porcentaje de informacion e insumos que manifiestan
conocer los funcionaros encuestados para desarrollar su procedimiento en donde
el 48.3% de ellos manifesto conocerlo del 75% al 100%, el 22.5% afirma que este
porcentaje esta entre el 50% a 75%, el 18.3% aduce que los conoce en 25% a
50% y el 10.8% restante del 1% al 25%.

De lo anterior se puede decucir que existe un alto porcentaje de conocimiento de
los insumos y la informacion para desarrollar los procedimientos por parte de los
funcionarios puesto que las 2 mas altos porcentajes se concentran en las escalas
mas altas.
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Gréfica 17. Describa la frecuencia con la que usted debe presentar informes
de autoevaluacion de su gestion en la entidad

B 1vezal mes
H Cada tres (3) meses
Cada seis (6) meses

B No sabe, no responde

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en la gréafica 17, la frecuencia con que los funcionaros
encuestados deben realizar informes de autoevaluacion es la siguiente: el 52.5%
manifiestan que deben presentar estos informes 1 vez al mes, el 18.3% cada tres
meses, el 18.3% no sabe o0 no responde cuando debe realizar estos informes de
autoevaluacion y el 18.3% cada seis meses.

De lo anterior se puede deducir que existe un notable desconocimiento por parte
de los funcionarios, sobre la frecuencia con la cual se deben presentar estos
informes, puesto que deben ser realizado cada tres meses con el fin de llevar un
seguimiento y un control de las actividades realizadas por los funcionarios en cada
una de las dependencias de la organizacion.
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Gréfica 18. ¢Conoce usted que es el MECI?

s
ONO

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la grafica 18, el 66.7% manifiesta si conocer lo que
es el MECI. (Modelo Estandar de Control Interno), mientras que el 33.3 restante
manifiesta no conocerlo.

Vale la pena recalcar que es de suma importancia que los funcionarios conozcan
lo que es el MECI. Modelo que permite el disefio, desarrollo y operacion del
Sistema de Control Interno en las entidades del estado que esta estructurado en 3
Subsistemas, 9 componentes y 29 elementos; el cual Debe constituirse en una
herramienta de gestion que permita: Definir politicas, métodos y procedimientos,
establecer Acciones, crear mecanismos de prevencion, control y evaluacion y
mejorar continuamente. Logrando asi el cumplimiento de los objetivos
organizacionales en todos sus niveles.
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Gréfica 19. ¢ Sabe usted cuales son los componentes del MECI?

usl
HNO

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la grafica 19, el 52.5% de los funcionarios
encuestados afirman conocer los componentes del MECI Y EL 47.5% aduce no
conocerlos.

De acuerdo con el andlisis realizado por las investigadoras la informacion arrojada
por las encuestas, en la pregunta 19, sobre conocian lo que es el MECI el 66.7%
de la poblacion encuestada respondié que si, pero en esta grafica un menor
porcentaje responde que no conoce sus componentes. De lo anterior se puede
deducir que la poblacién sabe que es el MECI de una manera superficial, pero
desconoce lo que encierra el concepto como tal, su conformacién e importancia en
las entidades.
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Gréfica 20. ¢(Qué porcentaje conoce de la relacion del MECI y la NTCGP
100:2009?

W0%al 25%
. 25% al 50%
W50% al 75%
75% al 100%

1,67%

Fuente: Elaboracion propia

La grafica 20. Muestra que la mayor parte de la poblacion encuestada
correspondiente al 52.5% no conoce la relcion existente entre el MECI y la
NTCGP1000:2009 lo que deja en evidencia un desconocimiento por parte de los
funcionarios acerca de esta relacion de suma importancia para la entidad.

Cabe resaltar que solo 1.6% de los 120 funcionarios encuestados manifestaron
conocer esta relacion entre el 75% al 100% lo que muestra que estos
conocimientos en cuanto al tema de calidad esta y es de total conocimiento por
pocas personas en la entida.
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6.3. DOCUMENTAR LAS ACTIVIDADES REALIZABLES EN EL PLAN DE
CAPACITACION PARA LOS FUNCIONARIOS DE LA DIAN BUENAVENTURA
ACERCA DE SU SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y CONTROL INTERNO.

Teniendo en cuenta el analisis hecho al sistema de gestién de calidad y control
interno de la DIAN y a la evaluacion aplicada a los funcionarios del seccional
Buenaventura, se pudo determinar que los temas a tratar para el plan son los
siguientes:

1.

2.

8.
9.

Que es el sistema de Gestion de calidad y qué componentes lo conforman.
Como esté estructurado el Sistema de Gestion de calidad de la DIAN.

Cuéles son los principios del sistema de Gestion de calidad y como la DIAN
los adopta.

. Que es el MECI y cual es su estructura.

Que es una no conformidad.

Diferencia entre un proceso y un procedimiento.

Que es una accion preventiva y correctiva.

Como funciona el proceso de auditoria interna y externa.

Mapa de proceso de la DIAN.

10.Mejora continua.

11.Mejora de la calidad.

12.Que es un riesgo

13.Analisis de los riesgos propios del cargo.

Nota: las actividades realizables para cada de los temas mencionados con
anterioridad estan relacionados en el siguiente numeral.
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6.3.1 PLAN DE CAPACITACION PARA LOS FUNCIONARIOS DE LA DIAN
BUENAVENTURA ACERCA DE SU SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y
CONTROL INTERNO.

INTRODUCCION

En la actualidad los organismos de control vienen adelantando procesos de
vigilancia a todas las entidades estatales de una forma mas rigurosa, con el
firme propésito de perfeccionar el servicio para tener una buena imagen
corporativa que genere confianza al cliente. Debido a esto es necesario
mejorar la calidad de todos y cada uno de los procesos que vayan en pro
de dicha perfeccién.

Es por eso que la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN
desde el afio 2007 ha venido trabajando para estructurar su Sistema de
Gestion de Calidad y Control Interno, orientado a consolidar aspectos
organizacionales para las personas, los procesos y la tecnologia para
brindar un servicio de éptima calidad a sus clientes; con una estructura
basada en procesos y un permanente compromiso de la alta direcciéon y de
los empleados publicos en sus diferentes niveles.

Sin embargo, aunque se ha estructurado bien este sistema y su plataforma
en calidad esta bien disefiada, los funcionarios del seccional Buenaventura
por sus ocupaciones solo realizan estudios a profundidad sobre el tema
cuando se presentan auditorias internas de calidad.

Por ende el presente plan de capacitacion, servira a la entidad y a los
funcionarios de la DIAN Buenaventura como una herramienta de guia para
el estudio permanente del sistema de gestion de calidad y control interno de
la entidad para que se apropien mas de estos lineamientos y no se vean
sometidos a las presiones que causan las pruebas.

En este plan encontrards los temas objetos de capacitacion para los
funcionarios de la Seccional Buenaventura, las posibles actividades para
cada uno de ellos, la intensidad en la que se va a aplicar la capacitacion y
las etapas de ejecucion del mismo.
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MARCO NORMATIVO

Ley 872 de 2003, por la cual se crea el Sistema de Gestion de la Calidad en
la rama ejecutiva del poder publico.

Decreto reglamentario 4110 de 2004, por el cual se adopta la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica, NTCGP 1000:2004; DECRETO
4485 DE 2009 Por medio de la cual se adopta la actualizacion de la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2009

Decreto 1599 de 2005, por el cual se adopta el Modelo Estandar de Control
Interno para el Estado Colombiano MECI 1000:2005, DIAN.

Resolucién 0457 de noviembre 20 de 2008 Por la cual se establecen los
criterios para la definicion de procedimientos dentro de los procesos de la
DIAN y para la estandarizacion y normalizacion de los documentos soporte
de los mismos.

Resolucién 01131 de diciembre 4 de 2008 Por la cual se adopta y define el
Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno en la Unidad
Administrativa Especial Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales.

Orden Administrativa N° 00003 del 05 de diciembre de 2008, “Que fija el
procedimiento para la identificacién, control y tratamiento del Producto y/o
Servicio No Conforme en los procedimientos de la Direccién de Impuestos y
Aduanas Nacionales”.

OBJETIVOS.

Interiorizar en los funcionarios de la DIAN Buenaventura la importancia de
actuar diariamente con base en los principios, politicas y planes que
enmarcan la gestion de calidad.

Generar con los funcionarios espacios de reflexion, vivencia y seguimiento,
los cuales permitirAn que conozcan en mayor grado el Sistema de Gestion
de Calidad y Control Interno adoptado por la entidad.
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INTENSIDAD.

Se propone que la capacitacion acerca del sistema de gestion de calidad y
control interno a los funcionarios de la DIAN Buenaventura, se realice tres
(3) veces a la semana con intensidad horaria de una (1) hora por seccién.

Este tiempo, los funcionarios la pueden aprovechar una hora antes de la
entrada, o una hora después de la salida.

COBERTURA

El plan de capacitacién acerca del sistema de Gestion de calidad y control
interno de la DIAN, esta esta dirigido a todas las personas que laboran en
la Direccion de Impuestos de aduanas Nacionales de Buenaventura.

ESTRATEGIA DE EJECUCION

Las estrategias de ejecucidn para este plan de capacitacion estaran en
marcada en dos etapas:

Etapa 1

En la primera etapa de este plan, se propone que exista un gestor de
calidad por cada grupo interno de trabajo y unos evaluadores de calidad por
cada division de la seccional Buenaventura.

Gestores de calidad: Los gestores de calidad que para este plan se
proponen, son funcionarios de la misma entidad que se van documentar
muy bien en temas de calidad y de cémo funciona el sistema de gestion
de calidad y control interno de la DIAN, para que éstos capaciten a sus
demas compafieros y ellos a su vez se retroalimenten de esta informacion.

El principio fundamental de éstos gestores de calidad, se basa en que a
pesar que la entidad, le brinda todas las herramientas necesarias y dispone
todos los medios informaticos para que sus funcionarios conozcan como
funciona su sistema de calidad; muchas veces por las ocupaciones diarias
de sus trabajadores y la presion del trabajo, se descuidan estos temas que
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la DIAN necesita que sean de total conocimiento para todos sus
funcionarios para el 6ptimo funcionamiento de la entidad; por ende al crear
espacios y al existir personas (gestores de calidad) que promuevan este
tipo de estudios de forma permanente, se puede volver un habito en los
funcionarios y puede aumentar el grado de conocimiento en estos temas.

Los gestores de calidad deberan:

e Proceder de acuerdo a los procedimientos establecidos para el Sistema de
Gestion de Calidad.

e Participar en las sesiones de transferencia de conocimiento, programadas
para la retroalimentar el Sistema de Gestion de Calidad.

e Asistir y participar activamente en las reuniones programadas para la
planeacidn, realizacion y seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad y
cumplir con los compromisos adquiridos en desarrollo de dichas reuniones.

e Asegurar los servicios ofrecidos por su Dependencia, y a través de sus
procesos cumplan con las especificaciones identificadas por el Sistema de
Gestidn de Calidad.

Evaluadores de calidad: los evaluadores de calidad que para este plan se
proponen, son funcionarios de la misma seccional con carreras afines a este
perfil, que se encargaran de acuerdo a labores adelantadas por los gestores
de calidad, de dar al Nivel Central en la oficina de control interno, los
lineamientos encaminados a subsanar desviaciones detectadas en la
evaluacion de las metas, objetivos institucionales, planes de mejoramiento y
en el analisis de riesgos.

Cabe resaltar que no se esta proponiendo que éstos evaluadores le impongan
a la oficina de control interno a nivel central estos lineamientos, sino que son
recomendaciones y sugerencias de acuerdo a las experiencias internas de la
seccional para ayudar a mejorar el sistema de gestion de calidad y control
interno de la entidad.

Los evaluadores de calidad deberan:
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e Efectuar el seguimiento del plan de capacitacion acerca del sistema de
gestion de calidad y control interno de la DIAN, de acuerdo con los informes
presentados por los gestores de calidad.

e Impartir instrucciones a los gestores de calidad de la prioridad de los temas
a tratar, de acuerdo a la necesidad de la division.

Etapa 2

Una vez creada la figura de gestores y evaluadores de calidad en la seccional
Buenaventura, el siguiente paso consiste en que los gestores y los evaluadores
se apropien de como funciona el sistema de gestion calidad y control interno de la
entidad, y tengan en cuenta a la hora de capacitar a sus demas comparieros, los
temas planteados en el presente plan.

Los gestores y evaluadores para documentarse acerca del sistema de gestion de
calidad, pueden utilizar toda la plataforma virtual de la entidad en el link de calidad
y control. Para obtener una mayor profundidad de estos temas; pueden utilizar
DIANET, que es el sitio de exclusividad virtual para los funcionarios de la DIAN
donde se puede acceder a toda la informacion interna de la entidad.

Cabe resaltar que en esta etapa, es necesario que los evaluadores de calidad
empiecen a definir la prioridad de los temas a tratar, para que los gestores en ese
mismo sentido conozcan el orden en que lo van a ejecutar.

Los gestores y evaluadores para entrenarse; también pueden asistir a seminarios
de calidad que ofrece el nivel central y pueden programar reuniones con los
expertos de la oficina de control interno de calidad para adelantar procesos que
contribuyan a su formacion.

El tiempo méaximo que se propone para que los gestores y evaluadores de calidad
se entrenen, conozcan a profundidad el Sistema de Gestion de Calidad y Control
interno y estén preparados para transmitir estos conocimientos a sus demas
compafieros es de seis (6) meses.

121



RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES

e Los gestores de calidad son los encargados de garantizar la asistencia de
la totalidad de las personas que laboran en sus grupos internos de trabajo.

e Todos los empleados vinculados a la DIAN, deberan asistir a todas las
secciones que tienen programadas en su grupo interno de trabajo para el
Optimo desarrollo del programa.
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PLAN DE ACTIVIDADES

CONCEPTOS

DESCRIPCION

ACTIVIDAD

RESPONSABLES

Qué es un sistema de gestion de
calidad y cuédles son sus componentes

Se pretende conocer cémo funciona un sistema de
gestién de calidad, cudl es la normatividad aplicable
y qué componentes lo conforman.

Conferencia dictadas por
los gestores de calidad

Talleres de evaluacion

Gestores y evaluadores
de calidad

Sistema de gestion de calidad y control
interno de la DIAN

Se pretende evaluar la resoluciéon que adopta y
define el Sistema de Gestién de Calidad y control
interno de la entidad y estudiar como la DIAN
estructuro los 8 principios de la Norma
NTCGP1000:2009

Conferencia dictadas por
lo gestores de calidad.

Lecturas comunitarias

Foros

Gestores y evaluadores
de calidad

Modelo Estandar de Control interno
(MECI)

Identificar los componentes del MECI, reconocer la
normatividad aplicable y Cémo la entidad los ha
evidenciado.

Lecturas individuales y
colectivas

Conversatorios

Videoconferencias

Gestores y evaluadores
de calidad

Productos y servicios no conformes

Estudiar qué es una no conformidad y determinar
las consecuencias que puede tener, si se presentan
dentro de la organizacion.

Estudio de casos

Conversatorios

Gestores y evaluadores
de calidad
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CONCEPTOS

DESCRIPCION

ACTIVIDAD

RESPONSABLES

Accion Preventiva y correctiva

Desarrollar el concepto de accion

preventiva y correctiva, y evaluar por
qué es mas importante que se tomen
acciones preventivas que correctivas.

Conferencias, estudios de casos

Gestores y evaluadores
de calidad

Procesos y procedimientos

Diferenciar un proceso de un
procedimiento

Cada funcionario debera escribir las
funciones que realiza a diario y elaborar una
matriz en la que diferencien los procesos
gue realizan de los procedimientos.

Gestores y evaluadores
de calidad

Auditorias

Conocer como funciona el proceso de
auditoria y diferenciar una auditoria
interna de una externa.

Conferencias

Lecturas comunitarias

Simulaciéon de una auditoria de calidad entre
los mismos comparfieros

Gestores y evaluadores
de calidad

Mapa de procesos de la DIAN

Analizar el mapa de procesos de la
entidad.

Proyectar el mapa de procesos de la entidad
mediante ayudas visuales, y cada
funcionario sefialar en que procesos se
ubica de acuerdo a la dependencia donde se
encuentre y las funciones que realiza.

Gestores y evaluadores
de calidad

Mejora continua y mejora de
calidad

Identificar las semejanzas y diferencias
entre estos dos conceptos

Los funcionarios deberan realizar una
autoevaluacion de las funciones que
desempefian a diario y proponer de acuerdo
a suroly a su cargo, mejora en los procesos
para la mejora continua de la entidad

Gestores y evaluadores
de calidad

Fuente: Elaboracion propia.
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7. CONCLUSIONES

Luego de haber realizado la presente investigacion se muestran las respectivas
conclusiones con la finalidad de sefialar lo que implica un plan de capacitacion
acerca del sistema de Gestion de Calidad para los funcionarios de la DIAN
Buenaventura.

Con este trabajo se logr6é poner en evidencia los multiples inconvenientes
gue se presentan si los funcionarios de la DIAN Buenaventura no tienen un
Optimo conocimiento de cémo funciona su sistema de Gestion de calidad y
Control Interno; estos son: insatisfaccion del cliente externo, alto grado de
estrés y preocupacion por posibles auditorias internas y/o externas,
hallazgos y/o conformidades que podrian afectar el logro de los objetivos
organizaciones.

Se mostr6 que el 60% de los funcionarios encuestados de la DIAN
Buenaventura afirman que la entidad no le brinda constantes
capacitaciones para se apropien acerca de su Sistema de Gestion de
Calidad y Control interno, y que las capacitaciones a las que éstos se
refieren son sélo la informacion de calidad y control que se encuentra en el
Portal de la DIAN (pagina de Internet) la cual es de caracter nacional. Al
respeto de esta situacion la direccion afirma que a los funcionarios se les
brinda todas las herramientas y directrices necesarias para que conozcan
como funciona el sistema de gestion de calidad y control interno de la
entidad, pero que cada funcionario es responsable de su proceso de
formacién y autocontrol. sin embargo también acentla, que se tendra en
cuenta gestionar desde la central programas directos del tema en cuestion.

Se demostré que el 61.7% de los funcionarios segun las encuestas, no
conocen como estad conformado el comité de operacién del SGGCI de la
DIAN Buenaventura debido a que esta figura no esta funcionando en la
entidad
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e Se evidencié la importancia de propiciar escenarios de estudios para que
los funcionarios vivencien y se sensibilicen de como funciona el sistema de
Gestidon de Calidad y Control interno de la entidad.

e Se evidencié que un plan de capacitacion dirigido a los funcionarios acerca
del sistema de Gestion de Calidad y Control interno puede ayudar a la
mejora continua de cada uno de los procesos de la entidad.
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8. RECOMENDACIONES

Una vez realizada la investigacion y luego de haber identificado cada uno de los
elementos que genera el problema (ver Planteamiento del Problema), por ultimo
gueda dar las recomendaciones desde el punto de vista de las investigadoras, que
pueda ayudar en el mejoramiento de estos procesos

Se recomienda al director seccional y a los jefes de Divisién de la Direccién
De Impuestos y Aduanas Nacionales de Buenaventura, que cada vez que la
oficina de control interno en el nivel central promueva actividades para el
desarrollo temas de calidad, propicie espacios de estudio para el desarrollo
de estos temas.

Otra recomendacién como se sefald en el disefio del plan de capacitacion,
es crear las figuras de gestores de calidad: que para este caso en particular
serian funcionarios de la misma entidad que se van documentar muy bien
en temas de calidad y de como funciona el sistema de gestién de calidad y
control interno de la DIAN, para que capaciten a sus demas compaferos y
ellos a su vez se retroalimenten de esta informacion.

Crear las figuras de evaluadores de calidad, que serian funcionarios
encargados de dar al Nivel Central en la oficina de control interno, los
lineamientos encaminados a subsanar desviaciones detectadas en la
evaluacion de las metas, objetivos institucionales, planes de mejoramiento y
en el analisis de riesgos.

Formalizacién de los comités de operacion del sistema de Gestion de
Calidad; debido a que aunque en la resolucion 01131 de 04 de diciembre
de 2008 se plantean que estos comités son 6rganos colegiados, orientados
a impulsar y poner en marcha las estrategias para la debida
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implementacion, operacion, seguimiento y mejoramiento continuo del
Sistema de Gestién de Calidad; y que en cada una de las Direcciones
Seccionales lo conformara el Director Seccional, los Jefes de Division y los
jefes de grupo interno de trabajo. En la seccional Buenaventura no estan
organizados formalmente y no funcionan como decreta esta resolucion.

Otra recomendacion esta basada en que como la direccién seccional no
tiene mucha autonomia porque todos los procesos estan direccionados
desde la central y el sistema de Gestién de calidad y Control interno de la
DIAN es Unico y el mismo para cada una de las Direcciones Seccionales ,
entonces lo que propone es que los gestores y evaluadores de calidad
sugeridos en el plan ,apoyen al comité de operacion que se formalice en la
seccional Buenaventura en cada una de las funciones que la resolucion
01131 de 04 de diciembre de 2008 les asigna. Estos gestores y
evaluadores pueden manejarse de manera interna y serdn de mucha
utilidad para la comprensién del sistema de gestion de calidad y control
interno de todos los funcionarios que este vinculados a la entidad.
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ENCUESTA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y

Fecha:

CONTROL INTERNO DIAN

Nombre:
Divisién:

Rol:

¢Conoces como funciona el sistema de
gestion de calidad y control interno de la
Dian?

st [1 w~o []

¢, Cudl es la resolucion por la cual
se define y se adopta el sistema de
gestion de calidad y control interno de la
Dian?

a) 01131 de 04/12/2008
b) 01311 de 04/12/2008
c) 03111 de 04/12/2008
d) No sabe, no responde.

¢,Cuales son los componentes que
integran el sistema de gestién de calidad
y control interno de la Dian?

a) El MECI,
OSHAS 9000.

NTCGP  1000:2009,

b) NTCGP 1000: 2009, plan
estratégico, norma técnica de
calidad, manual de calidad y modelo
de operacion organizacional.

c) Modelo de operacion
organizacional, Plan estratégico,
norma técnica y manual de calidad

d) No sabe no responde.

En sus funciones diarias ¢ reconoce
la diferencia entre el proceso y el
procedimiento que usted realiza?

sl ] No []

5. ¢cLa entidad le brinda constantes
capacitaciones en sistemas de gestion de
calidad para que usted se apropie mas
de como funciona su sistema de gestiéon?

st [ ] No [[]

6. ¢,Cudl es la frecuencia con la que
usted recibe capacitaciones anuales en
calidad para conocer mas acerca del
sistema de gestion de calidad de la Dian?

a) De 0 a 3 veces al afio
b) De 4 a 6 veces al afio
c) De 7 a 10 veces al afio
d) Mas de 10 vece sal afio

7. Conoce como funcionan y quienes integran
el comité de operacion del sistema de gestion
de calidad de la Dian Buenaventura?

st [] Nno [ ]

Si su respuesta es afirmativa indiqgue al menos
tres (3) nombres de los integrantes del comité

8. ¢Conoce usted el nimero de veces que se
deben reunir en el afio, en su division para tratar
temas sobre el Sistema de Gestion de Calidad y
Control Interno?

st [ ] NO [ ]

Si su respuesta es afirmativa Indique el nimero de
veces.

9. ¢ Conoce la normatividad aplicable a su proceso
o procedimiento, relacionada con calidad?

st [ ] NO [ ]

Si su respuesta es afirmativa indique el grado de
en el que conoce dichas normas.
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a) Del 1% al 25% de las normas
b) Del 25 al 50% de las normas

c) Del 50% al 75% de las normas
d) Del 75% al 100% de las normas

10. ¢sabe usted que es el PIGA?

SI I:I NO I:I

11. De los siguientes significados ¢ cual cree usted
que define lo que es el PIGA?

a) Plan Interno de Gastos

b) Plan Institucional de Gestion Ambiental.

¢) Plan Institucional de Gestion Administrativa
d) No sabe, No responde.

12. De los siguientes conceptos ¢cual
corresponde para usted a una no conformidad?

a) Cumplimiento de un requisito.
b) Incumplimiento de un requisito.
¢) Incumplimiento de un Proceso.
d) No sabe, no responde.

13. ¢Indique el porcentaje con el que usted
comprende claramente el proceso de auditoria
Interna de la DIAN Buenaventura?

a) 0% al 25%
b) 25% al 50%
C) 50% al 75%
d) 75% al 100%

14.Conoce usted el mapa de procesos de la
DIAN?

s [ Nno [ ]

Si su respuesta es afirmativa escriba 3 procesos
de la DIAN.

15. ¢Conoce los Riesgos aplicables a su
procedimiento?

st [] Nno [ ]

Si su respuesta es afirmativa escriba 3 de los
riesgos.

16. Describa el porcentaje de informacién e
insumos que conoce, para desarrollar su
procedimiento.

a) Del 1% al 25% de insumos
b) Del 25 al 50% de insumos

c) Del 50% al 75% de insumos
d) Del 75% al 100% de insumos

17. Describa la frecuencia con la que usted le
debe presentar informes de autoevaluacion de su
gestion a la entidad.

a) 1 vez al mes

b) cada tres (3) meses
c) cada seis (6) meses
d) no sabe, no responde

18. conoce usted que es el MECI?

st [ ] No []

19. Sabe usted cuales son los componentes del
MECI?

st [ ] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa menciones dos de
ellos.

20. ¢Qué porcentaje conoce de la relacion
del MEClyla NTCGP 1000:2009?

a) 0% al 25%
b) 25% al 50%
c) 50% al 75%
d) 75% al 100%
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ANEXO (B). Resolucion 01131 de Diciembre 4 de 2008.

RESOLUCION NUMERO 01131
(DIC. 04 DE 2008)

Por la cual se adopta y define el Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno
en la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales
EL DIRECTOR GENERAL DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES
En uso de sus facultades legales, en especial de las conferidas por los
numerales 4, 22 y 32 del articulo 6 del Decreto 4048 de 2008, y
CONSIDERANDO

Que el articulo 6 de la Ley 87 de 1993 determina que "El establecimiento y
desarrollo del Sistema de Control Interno en los organismos y entidades publicas
sera responsabilidad del representante legal o maximo directivo correspondiente”.

Que los decretos 1826 de 1994 y 2145 de 1999 establecen las funciones del
Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno.

Que la Ley 489 de 1998, en los capitulos IV y VI dicta normas sobre el Sistema de
Desarrollo Administrativo y el Sistema Nacional de Control Interno.

Que el Decreto 3622 de 2005 adopta las politicas de Desarrollo Administrativo y
reglamenta el Capitulo IV de la Ley 489 de 1998, en lo referente a dicho sistema.

Que la Ley 872 de 2003, en su articulo 1°, ordena la creacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad de las entidades del Estado.

Que el Decreto 4110 de 2004, en su articulo 1°, adopta la Norma Técnica de
Calidad en la Gestién Puablica NTCGP 1000:2004.

Que el Decreto 1599 de 2005, en su articulo 1°, establece la obligacion de adoptar
el MECI 1000:2005 para el estado colombiano.
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RESUELVE

TITULO |

DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y CONTROL INTERNO DE LA
DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES

ARTICULO 1. Adopcion del Sistema de Gestién de Calidad y Control Interno.
Adoptar para la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales, el Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno, el cual establece
los requisitos necesarios para evidenciar el desempefio de la entidad y su
capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las
necesidades y expectativas de sus clientes, y a la vez fortalecer el principio de
autocontrol en la entidad, propiciando elementos para la mejora continua de sus
niveles de servicio.

ARTICULO 2. Definicion. El Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno de
la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales, establece la forma en que la
entidad debe alinear sus esfuerzos para el logro de los fines establecidos en su
mision y vision, asegurando la coherencia entre las acciones que desarrolla y la
politica de la alta direccién, garantizando de esta manera el crecimiento e
integracion del capital humano, la eficiencia operacional y las relaciones con el
entorno.

El Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno integra los Sistemas de
Gestion de la Calidad (NTCGP1000:2004), Control Interno (MECI1000:2005),
Desarrollo Administrativo (Decreto 3622 de 2005), Administracion de Riesgos
Operacionales (NTC5254) y Seguridad y Salud Ocupacional (OHSAS18000:99),
establecidos en las normas correspondientes.

ARTICULO 3. Componentes del Sistema de Gestion de Calidad y Control
Interno. Los componentes del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno

son:

Plan Estratégico. El plan estratégico es la herramienta gerencial que establece
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los fines y medios que orientan el desempeiio de la entidad para responder a las
expectativas y necesidades del Estado, la ciudadania, los empleados publicos, los
agentes econdémicos y para cumplir su misiébn y alcanzar su vision.

Norma Técnica. La norma técnica es la sintesis normativa que orienta el
desarrollo de las acciones institucionales y promueve el cumplimiento de las
mejores practicas de operacion y gestion. En consecuencia, define los requisitos
que debe cumplir la entidad integrando los sistemas enunciados en el articulo
anterior.

Manual de Calidad u Operacién. El manual de calidad u operacion describe la
forma como la entidad cumple los requisitos definidos en la norma técnica y provee
el fundamento para una adecuada gestion y control de las practicas operativas.

Modelo de Operacion Organizacional. El modelo de operacion organizacional
esta constituido por el conjunto de procesos, productos y servicios que son
generados periddicamente por la entidad, cuya finalidad apunta a satisfacer con
calidad, las diferentes necesidades de los clientes y partes interesadas que
interactdan a diario con la organizacion.

TITULO Il

DE LAS RESPONSABILIDADES

ARTICULO 4. Responsables. La responsabilidad del establecimiento y desarrollo
del Sistema de Gestién de Calidad y Control Interno en la Unidad Administrativa
Especial Direccidon de Impuestos y Aduanas Nacionales estd a cargo de:

a. El Director General de Impuestos y Aduanas Nacionales, quien es el
responsable del establecimiento, desarrollo, mantenimiento y definicion de politicas
del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno de la entidad, buscando que
éste se ajuste a la mision, vision, naturaleza institucional y necesidades
ciudadanas o del servicio publico.

b. Los Directores de Gestién de Recursos y Administracion Econdmica, de Gestion

Organizacional, de Gestion Juridica, de Gestion de Ingresos, de Gestion de
Aduanas, de Gestion de Fiscalizacion, de Gestion de Policia Fiscal y Aduanera,
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Jefes de Oficina, y Subdirectores son responsables de la implantacion, la eficiencia
y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno.

c. Los Directores Seccionales de Impuestos, de Aduanas y de Impuestos y
Aduanas, son responsables de implantar el Sistema de Gestion de Calidad y
Control Interno en las dependencias a su cargo, de acuerdo con las politicas del
Director General y de garantizar su funcionamiento y mejoramiento.

d. Los empleados publicos de la entidad y personas vinculadas como
supernumerarios, temporales, asesores internos o externos, son responsables de
aplicar lo establecido en el Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno en el
desarrollo de sus funciones.

TITULO 1l

DE LOS COMITES DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD Y CONTROL INTERNO

ARTICULO 5. Comité de Coordinacion del Sistema de Gestion de Calidad y
Control Interno. EI Comité de Coordinacién del Sistema de Gestion de Calidad y
Control Interno es un 6rgano de coordinaciéon y asesoria del Director General de la
entidad para la definicibn y disefio de estrategias, politicas y lineamientos
orientados a la determinacién, implantacién, adaptacién, funcionamiento,
fortalecimiento y mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad y
Control Interno de la entidad y el andlisis del cumplimiento de las metas y objetivos
institucionales, generando recomendaciones sobre los correctivos necesarios para
garantizar razonablemente su cumplimiento.

ARTICULO 6. Integrantes del Comité de Coordinaciéon del Sistema de Gestidon
de Calidad y Control Interno. Los integrantes del Comité de Coordinacion del
Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno son: El Director General, los
Directores de Gestion de Recursos y Administracion EconOmica, de Gestion
Organizacional, de Gestion Juridica, de Gestion de Ingresos, de Gestion de
Aduanas, de Gestion de Fiscalizacion, de Gestion de Policia Fiscal y Aduanera, el
Jefe de la Oficina de Control Interno y el Subdirector de Gestién de Procesos y
Competencias Laborales

Paragrafo. Para dar cumplimiento a la Resolucién 2482 del 21 de noviembre de
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2002 del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, al Comité de Coordinacion del
Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno, se invitara al delegado del
Ministro de Hacienda y Crédito Publico, quien asistira con voz, pero sin voto a la
correspondiente sesion

ARTICULO 7. Funciones del Comité de Coordinacion del Sistema de Gestién
de Calidad y Control Interno. Seran funciones del Comité de Coordinacion del
Sistema de Gestiéon de Calidad y Control Interno, ademas de las establecidas en
los Decretos 1826 de 1994 vy 2145 de 1999, las siguientes:

a. Aprobar la politica y objetivos del Sistema de Gestion de Calidad y Control
Interno, garantizando que satisfacen los requisitos legales, reglamentarios y los
establecidos por el cliente.

b. Analizar la evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno y los
resultados obtenidos en cada uno de los procesos y efectuar las recomendaciones
necesarias para su mejoramiento continuo.

c. Revisar los resultados de la planeacion estratégica y el cumplimiento de metas y
objetivos durante el trimestre inmediatamente anterior a cada sesion ordinaria.

d. Dar los lineamientos tanto para el Nivel Central como para las Direcciones
Seccionales, encaminados a subsanar desviaciones detectadas en la evaluacion
de las metas, objetivos institucionales, planes de mejoramiento y en el andlisis de
riesgos institucionales.

e. Impatrtir instrucciones a los Comités de Operacion del Sistema de Gestidén de
Calidad y Control Interno tendientes al mejoramiento continuo del Sistema de
Gestidon de Calidad y Control Interno.

f. Evaluar el seguimiento de los planes de mejoramiento encaminados a corregir
las observaciones sefaladas en los informes del Sistema de Gestion de Calidad y

Control Interno y de la Contraloria General de la Republica.

g. Garantizar la disponibilidad de los recursos para la implantacién vy
mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno.

h. Las demas que le sean asignadas por el Director General de la entidad.
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ARTICULO 8. Presidente del Comité de Coordinacion del Sistema de Gestion
de Calidad y Control Interno. El Director General presidira y convocara las
sesiones del Comité de Coordinacion del Sistema de Gestion de Calidad y Control
Interno.

ARTICULO 9. Secretario Técnico del Comité de Coordinacion del Sistema de
Gestion de Calidad y Control Interno. El Jefe de la Oficina de Control Interno o
quién haga sus veces, actuara como Secretario Técnico del Comité de
Coordinacion del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno y ejercera las
siguientes funciones:

a. Coordinar las reuniones del Comité de Coordinacion del Sistema de Gestion de
Calidad y Control Interno

b. Presentar los informes de evaluacion del Sistema de Gestién de Calidad y
Control Interno y del cumplimiento de los planes de mejoramiento.

c. Elaborar, divulgar y conservar las actas correspondientes a las sesiones del
comité.

ARTICULO 10. Representante de la Direccion General. El Director General
como responsable de establecer, desarrollar y mantener el Sistema de Gestion de
Calidad y de Control Interno de la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales ,
designa al Director de Gestidon Organizacional, como representante de la Direccion
para efectos de asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los
procesos necesarios para el adecuado desarrollo del Sistema de Gestion de
Calidad y Control Interno y para liderar, personalmente o a través de su delegado
en las Direcciones Seccionales, los Comités de Operacion, definidos en el articulo
11 de la presente Resolucion.

ARTICULO 11. Comités de Operacion del Sistema de Gestion de Calidad y
Control Interno. Los Comités de Operacion son 6rganos colegiados, orientados a
impulsar y poner en marcha las estrategias para la debida implementacion,
operacion, seguimiento y mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de
Calidad y Control Interno en las dependencias de su competencia y funcionaran en
el Nivel Central de la entidad y en cada una de las Direcciones Seccionales.

ARTICULO 12. Integrantes de los Comités de Operacion del Sistema de
Gestion de Calidad y Control Interno. ElI Comité de Operacion en el Nivel
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Central de la entidad estara conformado por los Jefes de Oficina y los
Subdirectores. En cada Direccion Seccional estara conformado por el Director
Seccional, los Jefes de Division y por los Jefes de Grupo Interno de Trabajo en
aguellas Direcciones Seccionales que no cuenten con Jefaturas de Division, asi
como en los casos en que se considere necesario.

ARTICULO 13. Secretario Técnico de los Comités de Operacion del Sistema
de Gestidon de Calidad y Control Interno. En el Comité de Operacion del Sistema
de Gestion de Calidad y Control Interno del Nivel Central de la entidad, actuara
como Secretario Técnico el Subdirector de Gestidon de Procesos y Competencias
Laborales, y en los Comités de Operacion de las Direcciones Seccionales se
desempefiard como Secretario Técnico el empleado publico que para tales efectos
designe el respectivo Director Seccional. El Secretario Técnico tendra las
siguientes funciones:

a. Coordinar las reuniones del Comité de Operacion del Sistema de Gestién de
Calidad y de Control Interno.

b. Elaborar, divulgar, conservar y enviar al Jefe de la Oficina de Control Interno, las
actas correspondientes a las sesiones del Comité.

ARTICULO 14. Funciones de los Comités de Operacién del Sistema de
Gestion de Calidad y Control Interno. Seran funciones de los Comités de
Operacién del Sistema de Gestion de Calidad y de Control Interno, las siguientes:

a. Garantizar el cumplimiento de la politica y objetivos del Sistema de Gestion de
Calidad y Control Interno.

b. Revisar los resultados de la planeacion operativa y el cumplimiento de metas y
objetivos durante el trimestre inmediatamente anterior a cada sesion ordinaria.

c. Implementar los lineamientos e instrucciones impartidas por el Comité de
Coordinacion del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno.

d. Dar los lineamientos al interior de sus dependencias, encaminados a subsanar

las desviaciones detectadas en las evaluaciones y propender por el mejoramiento
de los procesos.
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e. Garantizar el desarrollo de las auditorias al Sistema de Gestion de Calidad y
Control Interno, segun la reglamentacion vigente.

f. Revisar y aprobar el informe de seguimiento sobre cumplimiento de los planes de
mejoramiento elaborados por las areas.

g. Las demés que le sean asignadas por el Director General de la entidad.

ARTICULO 15. Evaluador del Sistema de Gestion de Calidad y Control
Interno. La Oficina de Control Interno es la instancia responsable de medir y
evaluar peridédicamente, de manera independiente y objetiva, el desarrollo,
implementacion, mantenimiento y mejoramiento continuo del Sistema de Gestion
de Calidad y Control Interno, con el fin de dar las recomendaciones y sugerencias
para su mejoramiento y optimizacion.

TITULO IV
DISPOSICIONES VARIAS

ARTICULO 16. Responsable de la actualizacion del Sistema de Gestion de
Calidad y Control Interno. Sera responsable de la actualizacion del Sistema de
Gestion de Calidad y Control Interno, la Subdireccion de Gestiébn de Procesos y
Competencias Laborales.

ARTICULO 17. Ambito de aplicacion y regulacion. La presente Resolucion sera
aplicable a todas las dependencias de la Unidad Administrativa Especial Direccion
de Impuestos y Aduanas Nacionales y su reglamentacién de orden operativo se
realizara por medio del Manual de Calidad u Operacion y de los actos
administrativos, manuales de procedimientos, metodologias, conceptos, guias y
demas instrumentos de aplicacibn que se estimen  pertinentes.

ARTICULO 18. Reuniones ordinarias. El Comité de Coordinacion del Sistema de
Gestion de Calidad y Control Interno se reunira como minimo cuatro (4) veces al
afno, una vez cada trimestre. En una de dichas reuniones la Oficina de Control
Interno presentara la Evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad y Control
Interno.

Los Comités de Operacion del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno, se
reunirdn, como minimo, cuatro (4) veces al afio, una vez cada trimestre.
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ARTICULO 19. Reuniones extraordinarias. El Comité de Coordinacion del
Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno se podra reunir en forma
extraordinaria cuando a juicio del Director General sea necesario y los Comités de
Operacion cuando el representante de la Direccion General, su delegado o el
Director Seccional asi lo consideren necesario.

ARTICULO 20. Cumplimiento de las decisiones. Las decisiones adoptadas por
la Direccion General con base en las recomendaciones del Comité de
Coordinacion del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno y por los
Comités de Operacion quedaran consignadas en actas, cuyo contenido sera de
obligatorio cumplimiento.

ARTICULO 21. Asistencia. La asistencia de los miembros de los Comités de
Coordinacion del Sistema de Gestion de Calidad y Control Interno y de Operacion,
a sus sesiones, sera obligatoria y no podra delegarse.

ARTICULO 22. Vigencia y derogatorias. La presente Resolucion rige a partir de
la fecha de su publicacién y deroga las normas que le sean contrarias, en especial
la Resolucion 01094 del 7 de febrero de 2006

PUBLIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota, a los

(Original Firmado)
OSCAR FRANCO CHARRY
Director General

Fecha de Publicaciéon 05/12/2008
Hora 09:55 AM

ANEXO (B). Resolucion 01131 de Diciembre 4 de 2008.
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