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Resumen

Nifio Fonseca, Armando Augusto

Desarrollo de un modelo para la integracion de los sistemas de gestion de la calidad y
ambiental en el area de gestion humana de la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de
Tunja / Armando Augusto Nifio Fonseca. - - Tunja : Universidad de Boyaca, Facultad de
Ciencias e Ingenierias, 2022.

74 h. :il. + 1 CD ROM. - - (Trabajos de Grado UB, Maestria en Sistemas Integrados de
Gestion ; n°. )

Trabajo de Grado (Magister en Sistemas Integrados de Gestion). - - Universidad de Boyaca,
2022.

El estudio presenta la situacion actual de los sistemas de gestion de calidad NTC ISO 9001 y
ambiental NTC ISO 14001 en la Direccién Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja, para
posteriormente realizar una propuesta para la integracion de los sistemas de gestion de calidad
y ambiental, basandose en la norma UNE 66177 DE 2005 y finaliza con la propuesta de
indicadores para el seguimiento y medicion, al modelo de integracion.

Se plantea desarrollar un modelo de integracion de los sistemas de gestion de calidad y
ambiental en el area de gestion humana de la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de
Tunja, basado en las Normas Técnicas Colombianas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.

El tipo de investigacion utilizado en este proyecto es cualitativo, ya que se articula a una
investigacion documental en la cual se evaluara e interpretard la informacion recolectada en
cuanto al desempefio de los sistemas de gestion de calidad y ambiental, basados en la Normas
Técnicas Colombianas 1ISO 9001:2015 e 1ISO 14001:2015, esto con el fin de proponer un método
de integracién basado en la norma UNE 66177:2005, el cual estara acompafiado de una guia
que describe acciones para desarrollar el método de integracion; por otro lado, la investigacion
documental se evalud a través de listas de chequeo para cada sistema de gestion, resultados que
posteriormente se presentan en tablas apoyados por sus respectivos analisis y que sirvieron
como base para identificar si los sistemas se encuentran integrados.

Teniendo en cuenta que el nivel de madurez de la organizacion esta evaluado con la calificacion
de cuatro (4) nivel experto, y al verificar que el riesgo en cuanto al incumpliendo legal y de
requisitos de los sistemas de gestion es bajo, se recomienda el método experto para la
integracion de los sistemas de gestion de calidad y ambiental.



PROPUESTA DE MODELO DE INTEGRACION AREA GH DIAN 11

Abstract

Nifio Fonseca, Armando Augusto

Development of a model for the integration of quality and environmental management
systems in the "Gestion Humana" area at "Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de
Tunja" / Armando Augusto Nifio Fonseca. - - Tunja : Universidad de Boyaca, Facultad de
Ciencias e Ingenierias, 2022.

74 h. :il. + 1 CD ROM. - - (Trabajos de Grado UB, Maestria en Sistemas Integrados de
Gestion ; n°. )

Trabajo de Grado (Magister en Sistemas Integrados de Gestion). - - Universidad de Boyaci,
2022.

This work shows the current situation of the quality management systems NTC ISO 9001 and
environmental NTC ISO 14001 in the "Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja",
in order to make a proposal for integration of quality and environmental management systems
using UNE 66177- 2005 standard. Also, this work proposes monitoring and measurement
indicators for the integration model.

It is proposed to develop a model for the integration of quality and environmental management
systems in the "Gestion Humana" area at "Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de
Tunja", based on the “Normas Técnicas Colombianas” ISO 9001:2015 ¢ ISO 14001:2015.

The work is a qualitative research, and is based on documentary research. The information
collected about the performance of quality and environmental management systems is based on
the 1ISO 9001:2015 and ISO 14001:2015, in order to propose an integration method based on
the UNE 66177:2005 standard. In addition, this proposal will be accompanied by a guide that
describes actions to develop the integration method. The documentary research was evaluated
through checklists for each management system, which will be analyzed to identify if the
systems are correctly integrated.

Due the maturity level of the organization is 4 or expert level, and verifying the low risk in
terms of non-compliance with legal and management system requirements, the recommended
method for the integration of quality and environmental management systems, is expert level.
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Introduccion

Desde los tiempos méas remotos, el hombre primitivo contaba con estandares de calidad
al momento de elaborar herramientas, armas para defenderse y cazar, vestimenta, e inclusive
para guardar y conservar sus alimentos. Se observa como ellos iban mejorando estos elementos
para incrementar su nivel de vida y satisfacer sus necesidades de una forma mas sencilla, con
equipos de mejor calidad y mas eficientes; en esta busqueda de perfeccion, el primer control se
remonta al afio 2150 A.C, en la antigua Babilonia, en donde se verificaba la construccion de
casas, de hecho, si estas se derrumbaban, el constructor era castigado con la pena de muerte
(Cortés, 2017).

En la actualidad el concepto de calidad es ampliamente usado en diferentes entornos,
principalmente en los organizacionales, en los cuales se ha logrado integrarlo con otros
elementos tales como: contexto de la empresa, liderazgo y compromiso, politica, roles,
responsabilidades y autoridades, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y
mejora; los cuales se proponen en la NTC ISO 9001:2015 (Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion, 2015a) y sirven para dinamizar y mejorar los diferentes procesos; en
este sentido, se puede definir a un sistema de gestion de la calidad como un esquema general de
procesos y procedimientos que una organizacion emplea para garantizar la satisfaccion de todos
los implicados, es una herramienta que se utiliza para planificar, garantizar y controlar los
efectos que generen algun impacto en la entidad para de esta manera estar preparados a efectos
positivos o0 negativos, con la posibilidad de una mejora continua (Ogalla Segura , Sistema de
gestion: una guia practica, 2005)

La integracion de los sistemas de gestion requiere que un conjunto de elementos se
relacionen e interactlen entre si, para establecer una politica y objetivos, que posibiliten la
implantacion de un Unico sistema que sea eficaz y adecuado para la empresa (Fraguela Formoso,
Carral Couce, Iglesias Rodriguez, Castro Ponte , & Rodriguez Guerreiro , 2011); es asi que,
cuando una empresa esta bien organizada y gestionada trata de mejorar el uso de sus recursos,
disminuyendo la carga de trabajo que implica la gestion independiente de cada uno de los
sistemas, a través de formulas que unifiquen y optimicen en la medida de lo posible los sistemas
de calidad y ambiental (Pastor Férnandez, Otero Mateo , Pértela Nufiez , José Luis , & David ,
2013).
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Por esto, es ideal realizar la integracion, buscando un método que se adapte a las
necesidades de la organizacion, sin generar traumatismo en el desarrollo de los procedimientos,
mayor esfuerzo por parte de los empleados y que el costo de implementacion se ajuste al
presupuesto planteado para su ejecucion. Teniendo en cuenta que, en la Direccion de Impuestos
y Aduanas Nacionales (DIAN) los sistemas de gestion ambiental y de la calidad no se
encuentran integrados, pero si estan certificados independientemente, es de gran importancia
analizar la integracion de los mismos y proponer un método que permita su funcionamiento,
mantenimiento y vigilancia conjunta aumentando la eficiencia y rendimiento del area que se
tomara como plan piloto, el cual para este caso sera el de gestion humana de la Direccién
Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja, tomando como base las Normas Técnicas
Colombianas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015, y que posteriormente se realizara la
integracion para todos los procesos de la organizacion.

Para el desarrollo de este trabajo de grado, se propone una metodologia que se divide en
cuatro fases, iniciando con la compilacién de la informacién relacionada con los sistemas de
gestion de la calidad y ambiental en la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de
Colombia, seguido del analisis de la informacion recolectada en la anterior fase a través de dos
listas de chequeo para cada sistema de gestion basados en las NTC ISO 9001:2015 e 1SO
14001:2015. Como tercera fase, se realizara la propuesta del modelo de integracion mas
adecuado a la entidad basado en los aspectos y directrices proporcionados por la UNE
66177:2005, el cual estara acompafiado de una guia con acciones para desarrollar el método de
integracién y, como ultima fase, se propone indicadores para el seguimiento y medicion del
proceso de integracion de los sistemas de gestion.

Es de resaltar que, la ciudad de Tunja (Boyacd) cuenta con muchas entidades publicas
que dan trabajo a una parte de la poblacién y teniendo en cuenta que, muchas de estas funcionan
con el recaudo de impuestos, multas, sanciones, entre otros; es una prioridad que los recursos
destinados al funcionamiento de estas organizaciones sean manejados de una forma idénea y
con austeridad del gasto; por lo cual, implementar un modelo de integracion es de gran ayuda
en cuanto a la reduccion de costos, porque a través de este se identifica las similitudes que
existen entre los sistemas de gestion eliminando duplicidades en documentos, procedimientos

Y procesos.
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1. Fundamento Tebrico

La International Standard Organization (ISO) define “sistema de gestién” como el
mecanismo a traves del cual las organizaciones establecen la politica y los objetivos para el
logro de las metas instauradas. Igualmente, la 1ISO afirma que las organizaciones pueden tener
diferentes sistemas de gestion, los cuales pueden integrarse no solamente para cumplir los
requisitos, sino para garantizar el logro de objetivos y metas empresariales (Lopez Rodriguez ,
2009).

Ahora bien, en los afios 90, la sociedad se interesa por la calidad de los productos, por
lo cual las empresas vieron estos requerimientos como una oportunidad de negocio, buscando
dar a los consumidores lo que querian, garantizando su satisfaccion. De esta forma, surgié la
necesidad de elaborar una norma que recogiera todos estos aspectos, por lo cual, nace la norma
ISO 9001:1994, donde se introduce el concepto de acciones preventivas para garantizar la
calidad del producto. En el afio 2000 aparece una nueva version, la cual se centra en encontrar
los requisitos y expectativas de los clientes; posteriormente en el afio 2008, la norma trajo
consigo una revision que introducia requisitos legales y un mayor compromiso por parte de la
alta direccion. Finalmente, en la version 2015 de la norma, se cuenta con un enfoque propio de
la calidad total, el cual se basa en la orientacion al usuario, procesos, la mejora continua, el
marco estratégico y la facilidad de integrarse con otras normas (Cortés, 2017).

Es de resaltar que el desempefio de las organizaciones tiende a fundamentarse en los
sistemas de gestion, la integracion de estos y los modelos de excelencia; factores que aseguran
la gestion integral enfocada a la satisfaccion del cliente a través del reconocimiento de la labor
del talento humano en cumplimiento de los objetivos de la calidad (Cortés, 2017).

Por otra parte, cabe destacar que la actividad de gestion total integra el sistema de gestion
ambiental de la entidad desde su parte organizativa, planificacion de actividades,
responsabilidades, practicas, procedimientos y procesos, y recursos utilizados para mantenerlo
de acuerdo a la politica ambiental instaurada en la empresa, cumpliendo los requisitos legales
de cada pais. En la actualidad el referente para la implementacién del sistema es la norma ISO
14001 (Prieto Gonzélez, 2011).

A nivel internacional, se puede demostrar que una organizacion estd cumpliendo con la

finalidad del sistema, cuando esta comprometida con la responsabilidad de mantener una
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politica y objetivos ambientales, identifica y valora los aspectos ambientales asociados con los
procesos, cumple con la legislacion y normatividad ambiental vigente, designa y documenta las
funciones, asegura la formacion y sensibilidad del personal, efectda seguimiento y medicién, y
finalmente, establece mecanismos de comprobacion para asegurar el cumplimiento de la politica
ambiental (Prieto Gonzalez, 2011). Cabe destacar que parametros organizacionales como el
contexto, obligaciones, operaciones, valoracion y mejora, conforman lo que se define como
sistema de gestion, estos parametros interacttan de forma permanente para constituir politicas
y objetivos (Grijalbo Fernandez, 2017).

Por otro lado, las normas internacionales 1ISO como lo es la 9000 (Sistema de Gestion
de calidad) establece lineamientos para que la empresa a partir de su gestion pueda cumplir los
requerimientos y la 14000 (Sistema de Gestion Ambiental) establece que se gestione y controlen
los procesos para reducir, mitigar o evitar el dafio al medio ambiente. Ahora bien, es necesario
contar con una estructura gque integre la gestion de ambas normas, optimizando y reduciendo al
minimo la base documental (Lépez Rodriguez , 2009).

Es importante resaltar que un Sistema Integrado de Gestion no se circunscribe
Unicamente a los sistemas de la calidad, ambiente y seguridad y salud en el trabajo, ni debe
incorporar a todos estos obligatoriamente, esto es debido a que dependera exclusivamente de
las necesidades y circunstancias de la organizacion, basado en que la implantacién de los
sistemas integrados de gestion obedece a una doble necesidad, la primera con la definicion de
un modelo que ofrezca posibilidades de adaptacién, y segundo, con el desarrollo de una
metodologia que oriente en la implementacion de la practica (Abad Puentes & Sanchéz, 2012).

Por otro lado, la creacion, implantacion y mantenimiento de un sistema integrado,
involucra a la totalidad de funcionarios de cada proceso de la entidad, bajo el liderazgo de las
personas encargadas de tomar decisiones; por ello, es de gran importancia proporcionar a cada
uno de los interesados, los métodos y herramientas adecuados para el desarrollo de la
integracion de los sistemas que estén implementados en la organizacion, asegurando una solidez
de los mismos (Heredia Alvaro , 2013) .

Igualmente, al definir o gestionar una integracion de los sistemas, se tiene que realizar
de una manera ética y transparente, la relacion y definicién de objetivos compatibles con el
desarrollo sostenible, realizando asi una planificacion estratégica relacionada con practicas

voluntarias, respeto por los empleados, proveedores y clientes, gestion ambiental y marketing
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verde. Estas practicas son consideradas como estrategias organizacionales para alcanzar una
integracion productiva de los sistemas, poniendo como principal objetivo la relacion entre la
empresa y la sociedad (Silva Oliveira Santos , Enéas da Silva , & Pasa Gémez , 2012).

Teniendo en cuenta que, muchas empresas restan importancia a realizar una integracion
a los sistemas de gestion de la calidad y ambiental debido a malas asesorias, por lo dificil que
pueda parecer o lo costoso que llegue a ser, se debe considerar que el uso de un modelo de
integracion tiene la finalidad de mejorar procesos, adoptando controles mas efectivos que eviten
despidos masivos de empleados y esfuerzos repetitivos, que repercuten en un mejor desempefio
de las metas propuestas de acuerdo a la misién de cada entidad (Cértez & Silveira Lemos ,
2009).

Integrar los sistemas de gestion supone agrupar procesos y recursos de los diferentes
sistemas existentes, estableciendo una estructura que dé solucion y respuesta a los
requerimientos y requisitos de todas las partes interesadas de una organizacion. El objetivo
prioritario de la integracion es identificar y eliminar las duplicidades, optimizando los recursos
y simplificando la gestion de estos. (Gatell Sanchez & Pardo Alvarez, 2014). Por otro lado, el
beneficio de la integracion tiene un impacto considerable en las estructuras internas de las
empresas, en el mercado y en el medio ambiente, contribuyendo a aumentar la productividad y
efectividad en los procesos, y reduciendo costos, mejorando la eficiencia, alienando objetivos
y recursos, buscando la mejora del entorno laboral y de la gestion documental, entre otros
(Bugdol & Jedynak, 2015).

Para lograr una integracién de los sistemas de forma organizada y eficiente, se creo la
norma UNE 66177 2005 (Anexo B), la cual funciona también como guia de integracion basada
en el ciclo PHVA, siendo un método de probada eficacia y rentabilidad, que tiene como vision
la definicion e implantacién en condiciones controladas de un plan de integracion desarrollado
especificamente en funcion de los objetivos, contexto y nivel de madurez de la organizacion
(Comité Técnico AEN/CTN 66, 2005). Por ello, el proceso de integracién esta estructurado en
las siguientes tres grandes etapas:

e Desarrollo del plan de integracién, que facilita las directrices para responder

basicamente a las siguientes preguntas: ¢qué beneficios puedo esperar?, ;qué voy a

hacer?, ;cuanto me va a costar?

e Implantacion del plan de integracion, que responde a la pregunta ¢como lo voy a hacer?
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e Revision y mejora, que responde a las preguntas ¢es eficaz y rentable la integracion
adoptada? ¢necesita mejoras? (Comité Técnico AEN/CTN 66, 2005).

Ademas, esta norma contempla los siguientes elementos identificados como criticos, los
cuales son de gran importancia al momento de elegir la propuesta de integracion para el area de
gestion humana de la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja:

¢ Identificacion de los beneficios a conseguir.

e Anadlisis del contexto de la organizacion (riesgos, limitaciones, nivel de madurez en el
uso de sistemas).

e Seleccion del nivel de integracién adecuado a las posibilidades de la organizacion.

e Participacion en el proyecto de la alta direccidn y asignacion de los recursos necesarios.

e Actualizacion de la estructura funcional, coordinacion, comunicacion, participacion del
personal afectado, formacidn, redefinicién de los procesos y documentacién asociada
(Comité Técnico AEN/CTN 66, 2005).
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2. Objetivos
2.1 General

Desarrollar un modelo de integracion de los sistemas de gestion de la calidad y ambiental
en el area de gestion humana de la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja,
basado en las Normas Técnicas Colombianas 1SO 9001:2015 e ISO 14001:2015.

2.2 Especificos

Analizar la situacion actual de los sistemas de gestion de la calidad y ambiental
segun las normas NTC I1SO 9001:2015 y NTC I1SO 14001:2015 respectivamente, en el area
de gestion humana de la Direccién Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja, y la

posibilidad de integracion de estos a través de un diagnostico.

Realizar una propuesta para la integracion de los sistemas de gestion de la calidad y
ambiental en el area de gestion humana de la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas
de Tunja basada en la norma UNE 66177 DE 2005.

Proponer indicadores para el seguimiento y medicion, de la propuesta de integracion
de los sistemas de gestion de la calidad y ambiental en el area de gestion humana de la
Direccién Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja.
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3. Disefio Metodoldgico

En el desarrollo de este trabajo se llevd a cabo en cuatro fases que se encuentran descritas
del numeral 3.1 al 3.4 con las cuales se pretendia proponer el método de integracion para la
entidad basado en la norma UNE 66177:2005 (Anexo B). El tipo de investigacion es cualitativo,
ya que, se realizd una investigacién documental en la cual se evaluo e interpretd la informacion
recolectada en cuanto al desempefio de los sistemas de gestion de la calidad y ambiental,
basados en la Normas Técnicas Colombianas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015, con el fin de

identificar si se encuentran integrados.

3.1 Fase 1: Compilacion de la informacion relacionada con los sistemas de gestion de la
calidad y ambiental, a través del disefio de listas de chequeo

Para el desarrollo de esta fase, se compilé toda la informacion relacionada con los
sistemas de gestion de la calidad y ambiental que se encuentran implementados en la Direccion
Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja. Paralelamente, y durante todo el estudio, también
se efectud una revision literaria sobre la integracion de los sistemas de gestion en bases de datos,
trabajos de grado de maestrias, cibergrafia, revistas, articulos, entre otros.

Se disefid una lista de chequeo proyectada a verificar en cada uno de los sistemas de
gestion los numerales 4, 5, 6, 7, 8, 9y 10 de las NTC ISO 9001:2015 y NTC I1SO 14001:2015.

3.2 Fase 2: Analisis del contexto de la organizacion

Se procedio a realizar un analisis del sistema de gestion la calidad y ambiental para el
area de gestién humana, basado en la Normas Técnicas Colombianas ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015. Dentro de este analisis, se disefi0 entrevistas y encuestas, las cuales fueron
aplicadas a las personas que se desempefian las funciones relacionadas con la administracion
del talento humano para identificar las fortalezas y debilidades del proceso inicialmente
mencionado. Posterior a esto, se identificd mediante un diagnostico si se encuentran integrados
los sistemas de gestion tomando como base la norma UNE 66177:2005 “sistemas de gestion,

guia para la integracion de los sistemas de gestion”.
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De acuerdo al numeral 5.2 de la norma UNE 66177:2005, se realizo un analisis del
contexto de la organizacion en el cual se evalué madurez (nivel de madurez o capacidad para la
gestion por procesos a traves del ANEXO C de la norma, tabla para la evaluacion del nivel de
madurez en la gestion por procesos), complejidad (nivel de las necesidades y expectativas de
clientes y otras partes interesadas), alcance (extension de los sistemas de gestidn) y riesgo (nivel
de riesgo debido a incumplimientos legales o fallos asociados al proceso de integracion)
(Comité Técnico AEN/CTN 66, 2005).

3.3 Fase 3: Seleccion del método de integracion mas adecuado a la organizacion

De acuerdo al numeral 5.3 de la norma UNE 66177:2005, se realizo la seleccion del
método de integracion mas adecuado (basico, avanzado y experto) en funcion del nivel de
madurez de la organizacion, siguiendo las figuras 2 y 3 de la norma tituladas Diagrama de flujo
para identificar el método de Integracion apropiado y Gréafico para identificar el método de
integracion adecuado; respectivamente.

Se realizd una propuesta de integracion de los sistemas de gestion de la calidad y
ambiental, que optimicen el area de gestién humana de la Direccion Seccional de Impuestos y
Aduanas de Tunja, teniendo como base la identificacion de los items que permitan integrar las
normas I1SO 9001:2015 e ISO 14001:2015. De igual manera se propuso una guia de actividades

para realizar la integracion de los sistemas de gestion de calidad y ambiental.

3.4 Fase 4: Propuesta de indicadores para el seguimiento y medicion de la integracion de

los sistemas de gestion

Se propuso indicadores para realizar el seguimiento y medicién a la propuesta de
integracion de los sistemas de gestion de la calidad y ambiental en el area de gestién humana,

lo que permitira identificar constantemente acciones de mejora.
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4. Discusion y Resultados

Los resultados del presente trabajo estan basados de acuerdo al disefio metodologico
que se propuso en el numeral 3, por lo cual se inicia con la compilacién de toda la informacion
relacionada con los sistemas de gestion de la calidad y ambiental que se encuentran
implementados en la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia, teniendo
en cuenta que, al ser una entidad del orden nacional, desde nivel central (Bogota) se certifican
los sistemas de gestion replicando e implementando esta informacion en las 50 seccionales
que se encuentran en las ciudades y municipios de Colombia; por lo cual, para organizar esta
informacidn se disefiaron dos listas de chequeo de los sistemas de gestion de la calidad y
ambiental basados en las NTC 1SO 9001:2015 y NTC ISO 14001:2015 respectivamente.

A través de la norma UNE 66177:2005 que se encuentra en el Anexo B, se
identificaron los pardmetros de madurez, complejidad, alcance y riesgo de los sistemas de
gestion de la calidad y ambiental que se encuentran implementados en la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia; variables que fueron calificadas de acuerdo
aestanormay, con los resultados se procedio a elegir el método méas adecuado de integracion.
Finalmente, se proponen indicadores para realizar seguimiento y medicion a la propuesta de
integracion en el proceso de talento humano de la Direccion Seccional de Impuestos y

Aduanas de Tunja el cual sera el plan piloto.

4.1 Verificacion del Cumplimiento de los Sistemas de Gestion de la Calidad y Ambiental
de acuerdo a la informacién recopilada

La ISO 9001:2015 propone un sistema de gestion de la calidad bien definido, basado
en un marco de referencia que integra conceptos, principios, procesos y recursos
fundamentales relacionados con la calidad para ayudar a las organizaciones a hacer realidad
sus objetivos. Esta norma es aplicable a todas las entidades que quieran implementar un
sistema de gestion de la calidad, independientemente de su tamafio, complejidad o modelo
de negocio; ya que, su principal objetivo es incrementar la consciencia de la organizacion
sobre sus tareas y su compromiso para satisfacer las necesidades y expectativas de sus partes

interesadas y lograr la satisfaccion en sus productos y servicios (Instituto Colombiano de
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Normas Técnicas y Certificacion, 2015a). Los principios basicos de la norma son los
siguientes:

- Enfoque al cliente

- Liderazgo

- Compromiso de las personas

- Enfoque a procesos

- Lamejora continua

- Toma de decisiones basadas en hechos

- Relaciones mutuamente benéficas con los proveedores y otras partes interesadas

(Cortés, 2017).

Por otro lado, el prop6sito de la ISO 14001:2015 es suministrar a las organizaciones
un marco de referencia enfocado en la proteccién del medio ambiente y responder a las
condiciones ambientales cambiantes en equilibrio con las necesidades socioecondmicas. Esta
norma especifica requisitos que permiten que una empresa obtenga los resultados esperados
en cuanto al desempefio de un sistema de gestion ambiental; también da un enfoque
sistematico que puede facilitar informacion a la alta direccion para generar éxito a largo plazo
y crear opciones para contribuir al desarrollo sostenible (Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacidn, 2015b).

El primer capitulo de este trabajo de grado esta basado inicialmente en la compilacion
de toda la informacién referente con los sistemas de gestion de la calidad y ambiental que se
encuentran implementados en la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja; con
lo cual, posteriormente, se disefia una lista de chequeo proyectada a verificar en cada uno de
los sistemas de gestion de los diferentes numerales que cada norma propone para su
cumplimiento.

Para la elaboracidn de las listas de chequeo se realizo el disefio de una tabla en donde
se incluye el item a evaluar, seguido de si se cumple 0 no, y una casilla de observaciones en
la cual se dejara la evidencia de donde se puede verificar lo que se pide. Por lo general, toda
la informacion ha sido tomada de la pagina web de la Direccion Nacional de Impuestos y
Aduanas de Colombia y de la Coordinacién de Organizacion y Gestién de la Calidad

perteneciente a la Subdireccion de Procesos y Competencias Laborales.



PROPUESTA DE MODELO DE INTEGRACION AREA GH DIAN 23

Una de las principales razones para realizar esta evaluacion al cumplimiento de los
requisitos seleccionados de los numerales 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10 de las NTC ISO 9001:2015 y
NTC ISO 14001:2015, para los sistemas de gestion de la calidad y ambiental que se
encuentran en funcionamiento en la Direccion Nacional de Impuestos y Aduanas, es
identificar si la organizacion desde el momento en que se vencieron las certificaciones ha
venido tomando acciones para actualizar sus sistemas a la siguiente version de cada norma.

Teniendo en cuenta que, mediante el certificado SC-CER296013 de fecha 21 de
febrero de 2014 expedido por Icontec, la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales fue
evaluada y aprobada con respecto a los requisitos especificados en la norma ISO 9001:2008,
y con una vigencia hasta el 20 de febrero de 2017 (Instituto Colombiano de Normas Técnicas
y Certificacion, 2014), sin embargo, es importante realizar una lista de chequeo basado en
los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 para verificar si el sistema de gestion de la
calidad se encuentra actualizado con esta normay si estd cumpliendo con los siguientes items
que se eligieron para la verificacion del mismo:

e Numeral 4, contexto de la organizacion.
e Numeral 5, liderazgo.

e Numeral 6, planificacion.

e Numeral 7, apoyo.

e Numeral 8, operacion.

e Numeral 9, evaluacion del desempefio.
e Numeral 10, mejora.

Al evaluar los requisitos seleccionados de los numerales 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10 de la
NTC ISO 9001:2015, mediante la lista de chequeo disefiada y presentada en el Anexo C, se

obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 1. Resultados lista de chequeo basada en la NTC ISO 9001:2015

Capitulo Total de  Requisitos % de Requisitos % de no
requisitos que cumplimiento  queno  cumplimiento
cumple cumple
4 15 15 100% 0 0%
5 24 24 100% 0 0%

6 19 19 100% 0 0%
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Capitulo Total de  Requisitos % de Requisitos % de no
requisitos que cumplimiento  queno  cumplimiento
cumple cumple
7 23 23 100% 0 0%
8 53 53 100% 0 0%
9 14 14 100% 0 0%
10 7 7 100% 0 0%
Total 155 155 100% 0 0%

Fuente: Autor (2022).
De acuerdo a la Tabla 1, se evidencia que actualmente la DIAN tiene un cumplimiento

del 100 por ciento (100%) en cuanto al desempefio del sistema de gestion de la calidad basado
en la norma que se tomd como referencia para la evaluacion, lo cual nos indica que, a pesar
de que en la actualidad el sistema de gestion de la calidad no se encuentra certificado este
esta actualizado con la norma en mencion.

La Unidad Administrativa Especial Direccidon de Impuestos y Aduanas Nacionales,
mediante documento N° CO15/6116 del 30 de enero de 2015, corrobora que la entidad fue
evaluada y certificada en cuanto al cumplimento de los requisitos de la ISO 14001:2004 en
todos los procesos y actividades de la organizacidn, tanto las desarrolladas a nivel central
como en las direcciones seccionales; con una vigencia hasta el 29 de enero de 2018. (SGS
Colombia S.A. Systems & Services Certificacion, 2015).

Es beneficioso realizar la lista de chequeo al sistema de gestién ambiental basado en
laNTC ISO 14001:2015, para analizar e identificar si el sistema se encuentra actualizado con
esta norma, para esto se evaluaron los siguientes numerales de la norma:

e Numeral 4, contexto de la organizacion.
e Numeral 5, liderazgo.
e Numeral 6, planificacion.
e Numeral 7, apoyo.
e Numeral 8, operacion.
e Numeral 9, evaluacion del desempefio.
e Numeral 10, mejora.
Al evaluar los requisitos seleccionados de la NTC ISO 14001:2015, mediante la lista

de chequeo disefiada y presentada en el Anexo D, se obtuvieron los siguientes resultados:
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Tabla 2. Resultados lista de chequeo basada en la NTC 1SO 14001:2015

Capitulo Total de  Requisitos % de Requisitos % de no
requisitos que cumplimiento  queno  cumplimiento
cumple cumple

4 6 5 83,33% 1 16,66%

5 18 18 100% 0 0%

6 19 19 100% 0 0%

7 15 15 100% 0 0%

8 9 9 100% 0 0%

9 20 20 100% 0 0%

10 5 5 100% 0 0%
Total 92 91 97,61% 1 2,39%

Fuente: Autor (2022).

De acuerdo a la Tabla 2, se evidencia que actualmente la DIAN tiene un cumplimiento
del 97,61 por ciento en cuanto al desempefio del sistema de gestion ambiental basado en la
norma que se tomo como referencia para la evaluacion; en cuanto al porcentaje restante 2,39
por ciento, se identifica un incumplimiento, el cual hace referencia al numeral 4.4 del capitulo
4 de la norma en el item: “;La organizacion establece, implementa, mantiene y mejora
continuamente el sistema de gestion ambiental, incluyendo los procesos necesarios y sus
interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional?”. Esto debido a
que en la actualidad el sistema de gestion ambiental no se encuentra vigente, pues la Gltima
certificacion fue en la NTC ISO 14001:2004, con fecha de expiracion 29 de enero de 2018.

4.2 Analisis del contexto de la organizacion para el proceso de gestion humana en la

Direccién Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja

Para esta fase, inicialmente se realiz6 el disefio de una encuesta sobre los sistemas de
gestion de la calidad y ambiental en el proceso de gestion humana de la Direccion Seccional
de Impuestos y Aduanas de Tunja (Anexo E), con el fin de conocer e identificar la apreciacion
y conocimiento que tienen los funcionarios a cargo, sobre los sistemas de gestion que se
encuentran actualmente en funcionamiento en la organizacion.

La encuesta se practico a tres funcionarios, con un total de trece preguntas acerca de
los sistemas de gestion de la calidad y ambiental, de las cuales seis preguntas fueron de
percepcion (1,2,3,5,7 y 8), seis preguntas fueron de conocimientos (4,6,9,10,11 y 12) y una

pregunta sobre su opinion (13).
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Con respecto a las preguntas de percepcion, se evidencié que los funcionarios

respondieron con un “SI” a las preguntas que se muestran a continuacion:

Pregunta numero 1: ¢ Sus funciones se desempefian de una forma mas sencilla con
la implementacion de los procedimientos dispuestos en el Listado Maestro de
Documentos?

Pregunta nimero 2: ;Considera que los procedimientos propuestos para el
proceso de gestion humana, abarcan todas las funciones que realiza en sus labores
diarias?

Pregunta nimero 3: ;Considera que el sistema de gestion de la calidad mejora la
productividad, acortando los tiempos de desarrollo de los procedimientos?
Pregunta nimero 5: ¢Considera importante delegar responsabilidades dentro de
los sistemas de gestion de la calidad y ambiental?

Pregunta nimero 7: ¢ Considera que se pueden consultar de una forma sencilla los
procedimientos, plantillas, manuales, instructivos, formatos y cartillas dentro del
Listado Maestro de Documentos?

Pregunta numero 8: ¢La entidad se encarga de comunicar la informacion

concerniente a los sistemas de gestion de la calidad y ambiental?

Teniendo en cuenta que los interrogantes estaban disefiados para que si se respondia

con un “SI” este resultado se tomara como positivo en cuanto a la implementacion de los

sistemas de gestion en la entidad, y si se respondia con un “NO” se evidenciaria la falta de

comunciacion de los mismos a las partes interesadas como primer no conformidad, seguido

del desconocimiento de las responsabilidades de las partes interesadas en cuanto a los

sistemas. Atendiendo lo anterior el 100 % de los funcionarios respondio con “SI” a las seis
p

preguntas de percepcion que hacen parte de la encuesta, un resultado satisfactorio en

caminado a la integracion de los sistemas de gestion.

En cuanto a las preguntas referentes al conocimiento sobre los sistemas de gestion de

la calidad y ambiental, se obtuvieron resultados que se encuentran planteados en la siguiente

tabla:
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Tabla 3. Resultados preguntas de conocimientos

Pregunta Resultado Resultado Resultado
funcionariol  funcionario 2  funcionario 3
Pregunta namero 4: ;De acuerdo al mapa de procesos, 1 1 1
donde se ubica el proceso de gestion humana?
Pregunta nimero 6: ;Cual es su responsabilidad dentro 1 1 1
del sistema de gestion de la calidad y ambiental de la
DIAN?
Pregunta nimero 9: ;Usted sabia que la entidad cuenta 1 1 1
con el Manual de Calidad V3?
Pregunta nimero 10: ;Usted sabia que la entidad cuenta 1 1 1
con la cartilla del Sistema de Gestion Ambiental?
Pregunta numero 11: ¢Usted conoce las metas 1 1 1

establecidas para cada uno de los programas que

conforman en el Sistema de Gestion Ambiental?

Pregunta nimero 12: Mencione los 4 programas que 1 1 1
conforman el Sistema de Gestion Ambiental.

Total 6 6 6

Fuente: Autor (2022).

En la tabla se puede evidenciar que la totalidad de las preguntas de conocimientos
fueron respondidas de forma precisa por los funcionarios ya que, de acuerdo a los resultados
presentados, los encuestados obtuvieron el puntaje maximo que es de 6 puntos en donde si
contestaban correctamente tenian un valor de 1 de lo contrario O; por lo tanto, se puede inferir
que la Direccién Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja se ha encargado de difundir de
una manera exitosa la informacién concerniente a los sistemas de gestion de la calidad y
ambiental a los servidores encargados del proceso de gestion humana.

Respecto a la pregunta nimero 13, la cual consistia en saber la opinion de los
funcionarios del proceso de gestion humana en cuanto a la integracion de los sistemas de
gestion de la calidad y ambiental, estos respondieron un si rotundo en beneficio del ahorro
de recursos y reduccion de documentacion.

En este contexto, se evidencid con la encuesta aplicada que, los funcionarios del
proceso de gestion humana asumen su responsabilidad dentro del sistema de gestion de la
calidad y ambiental de la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja, la cual de
acuerdo a la resolucion nimero 000178 del 25 de septiembre de 2014 es aplicar lo establecido

en los sistemas en el desarrollo de sus funciones y/o actividades (Resolucion 00178, 2019b).
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4.2.1 Madurez de la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja

Teniendo en cuenta que, en la fase dos del disefio metodologico se selecciona la
metodologia de integracion a través de la norma UNE 66177:2005, la cual tiene varios
métodos tales como: método basico, método avanzado y método experto; para identificar el
adecuado fue necesario realizar un andlisis del contexto de la organizacion en el cual se
evaluo la madurez (nivel de madurez o capacidad para la gestion por procesos a través del
ANEXO C de la norma, tabla para la evaluacion del nivel de madurez en la gestion por
procesos), complejidad (nivel de las necesidades y expectativas de clientes y otras partes
interesadas), alcance (extension de los sistemas de gestion) y riesgo (nivel de riesgo debido
a incumplimientos legales o fallos asociados al proceso de integracion) (Comité Técnico
AEN/CTN 66, 2005).

Con el fin de determinar el nivel de madurez, se analizan los siguientes parametros
presentes en el ANEXO C de dicha norma (tabla para la evaluacion del nivel de madurez en
la gestion por procesos) (Comité Técnico AEN/CTN 66, 2005):

e Experiencia y eficacia en el uso de los sistemas de gestion y en el uso de
herramientas de gestion.

e Estructura organizativa y funcional de la organizacion.

¢ Nivel de competencias del personal de la organizacion.

Atendiendo lo anterior, se puede identificar que la Direccion Seccional de Impuestos
y Aduanas de Tunja se encuentra en un nivel 4 denominado experto, ya que en la entidad se
evidencia la mejora de los procesos a través del procedimiento PR-IC-0236 denominado
Disefio y coordinacion del sistema de gestion de calidad y control interno, y gestion
ambiental, el cual en el item 5 del numeral 4.1 Etapas del disefio y coordinacion del sistema
de gestion de calidad y control interno, y gestién ambiental, se menciona el mejoramiento
de los sistemas de gestion para verificar la conveniencia, adecuacion, eficacia, eficiencia y
efectividad de estos.

De igual manera, esto se puede corroborar mediante las listas de chequeo de los
sistemas de gestion de calidad (Anexo C Lista de chequeo basada en la NTC I1SO 9001:2015)
y ambiental (Anexo D Lista de chequeo basada en la NTC ISO 14001:2015), que se aplicaron

en el capitulo 1 del presente trabajo, y con las cuales se evidencio un cumplimiento de la
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norma técnica colombiana 1SO 9001:2015 en un 100 por ciento y de la norma técnica
colombiana 1ISO 14001:2015 en un 97,67 por ciento.

Tabla 4. Nivel de madurez de los sistemas de gestion de calidad y ambiental en el proceso
de talento humano de la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja

Nivel Descripcion del nivel Descripcion  de  posibles Observaciones
situaciones de los sistemas de
gestion
4 EXPERTO: Enfasis en Existe evidencia de la mejora Podemos encontrar el

la mejora continua:

La actividad o proceso
se realiza, se revisa 'y

se toman acciones
derivadas del analisis de
los datos.

El proceso es eficaz y
eficiente.

Tendencia mantenida a
la mejora.

de los procesos gracias a la
revision sistematica.

Los procesos de gestién
sistematizados incluyen
actividades administrativas y
econdmicas.

Los procesos del sistema
cuentan con su propietario y
personal vinculado
identificado.

Existe un despliegue completo
de indicadores y objetivos en
todos los procesos y
subprocesos.

Existe evidencia de la mejora de
los procesos gracias a la
revision sistemética, bien a
través de autoevaluaciones,
revisiones del sistema por la
direccion, u otras.

La organizacion se enfoca hacia
la mejora de los procesos, para
asegurar la creacion de valor
para  todas las partes
interesadas.

Se involucra a los proveedores
en la mejora de los procesos.
Se han establecido alianzas con
proveedores para mejorar la
eficacia y eficiencia de los
procesos.

La organizacion revisa
periddicamente el desempefio
del proceso para asegurar su
coherencia con el plan
operativo.

cumplimiento de estas situaciones
en los siguientes procedimientos y
manuales internos de la DIAN:

PR-1C-0236 Disefio y
coordinacion del sistema de
gestion de calidad y control
interno, y gestion ambiental
(Direccion de Impuestos Yy
Aduanas Nacionales, 2020b) .
La organizacion cuenta con el
manual de calidad disponible
en la plataforma institucional
de la DIAN, en el cual se
precisan las autoridades y
obligaciones concernientes al
SGC. (Direccion de Impuestos
y Aduanas Nacionales, 2011)

La organizacion implementa la
mejora continua a través del
procedimiento  PR-1C-0239
acciones correctivas, que se
encuentra en la plataforma de
la DIAN, en el cual se
proponen las acciones para
eliminar las no conformidades
identificadas en las auditorias,
para de esta manera mejorar el
rendimiento del SGA.
(Direccién de Impuestos y
Aduanas Nacionales, 2020a)
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Fuente: Comité Técnico AEN/CTN 66. (2005). Sistemas de gestion Guia para la integracion de los
sistemas de gestion UNE 66177. Madrid, Espafia : Asociacion Espafiola de Normalziacién y
Certificacion.

4.2.2 Complejidad de la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja

De acuerdo a la norma UNE 66177:2005, la complejidad se relaciona con el nivel de
necesidades y expectativas de clientes y otras partes interesadas (Comité Técnico AEN/CTN
66, 2005); esta se puede evaluar en los siguientes niveles: alto, medio y bajo de acuerdo a la
figura 3 de la norma, titulada Gréfico para identificar el método de integracién adecuado.

Para identificar el nivel de complejidad, se procede a tomar los items que da la norma
UNE66177:2005 en su numeral 5.2 Analisis del contexto apartado B, y se evalla si cumplen
0 no de acuerdo a las listas de chequeo realizadas al sistema de gestion de calidad (Anexo C
Lista de chequeo basada en la NTC ISO 9001:2015) y sistema de gestion ambiental (Anexo
D Lista de chequeo basada en la NTC I1SO 14001:2015). Para lo cual, se tomo la decision
teniendo en cuenta lo anterior de, dar la siguiente calificacion de acuerdo al cumplimiento de
los items:

e Cumplimiento de 3 items: nivel alto.
e Cumplimiento de 2 items: nivel medio.
e Cumplimiento de 1 items: nivel bajo.
Para determinar el nivel de complejidad de la organizacion, a través de la tabla cinco
(5) se evalud el cumplimiento de los items que nos propone la norma, con el fin de
identificar el desempefio de las DIAN se toma como base las listas de chequeo que se

realizaron previamente de acuerdo a los Anexos Cy D.

Tabla 5. Cumplimiento de los items de complejidad

item a evaluar Cumple Observaciones

Si No
¢La organizacion tiene en cuenta los X En su plataforma institucional, la
requisitos de clientes, de la sociedad y del organizacion cuenta con la FT-
personal de la organizacion? PEC-1349 ficha técnica de

productos y/o servicios en la cual
se realiza la identificacion de
estos, teniendo en cuenta:

¢La entidad tiene en cuenta otros requisitos X
sectoriales o sociales?
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item a evaluar Cumple Observaciones

Si No
¢La DIAN cuenta con estrategias de la X descripcidn, requisitos legales,
propia organizacion? requisitos de oportunidad, otros

requisitos, puntos de control,
periodicidad, videncia,
condiciones de almacenamiento y
de confidencialidad (Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales,
2008)

Fuente: Autor (2022)

De acuerdo a la evaluacion de los items en la tabla 5, se evidencia que la Direccion
Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja se encuentra en un nivel alto de complejidad, ya
que la organizacion tiene en cuenta los requisitos de los clientes, sociedad y personal de la

entidad, requerimiento fundamental en la evaluacién de la complejidad.

4.2.3 Alcance de la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja

De acuerdo a la norma UNE 66177:2005, el alcance se relaciona con respecto a la
extension de los sistemas de gestion (Comité Técnico AEN/CTN 66, 2005); el cual se puede
evaluar en los siguientes niveles: alto, medio y bajo de acuerdo a la figura 3 de la norma
Gréfico para identificar el método de integraciéon adecuado.

Por lo cual, para identificar el nivel de alcance se tomaron los items que da la norma
en su numeral 5.2 Analisis del contexto apartado C, y se evaluaron para identificar si la DIAN
cumple o no de acuerdo a las listas de chequeo realizadas inicialmente al sistema de gestion
de la calidad (Anexo C Lista de chequeo basada en la NTC ISO 9001:2015) y sistema de
gestion ambiental (Anexo D Lista de chequeo basada en la NTC ISO 14001:2015). Para lo
cual se propone la siguiente calificacion de acuerdo al cumplimiento de los items:

e Cumplimiento de 3 items: nivel alto.
e Cumplimiento de 2 items: nivel medio.
e Cumplimiento de 1 items: nivel bajo.

Dando continuidad, en tabla seis (6) se evaltua el cumplimiento de la DIAN en cuanto

a los items que nos propone la norma UNE 66177:2005, referentes a la identificacion del

alcance de la organizacién; para lo cual se toma como base las listas de chequeo de los
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sistemas de gestion de la calidad y ambiental que se realizaron previamente de acuerdo a los
(Anexo C Lista de chequeo basada en la NTC I1SO 9001:2015) y (Anexo D Lista de chequeo
basada en la NTC 1SO 14001:2015).

Tabla 6. Cumplimiento de los items de alcance

Item a evaluar Cumple  Observaciones
Si No
¢Laentidad cuenta con un X En su plataforma institucional, la organizacion
inventario de los sistemas y cuenta con la ficha técnica de productos y/o
normas de gestion servicios en la cual se realiza la identificacién de
implantados? estos, teniendo en cuenta: descripcion, requisitos
legales, requisitos de oportunidad, otros
requisitos, puntos de control, periodicidad,
videncia, condiciones de almacenamiento y de
¢La entidad eval(a si los X confidencialidad. (Direccion de Impuestos y
productos/servicios se ven Aduanas Nacionales, 2008)
afectados por los sistemas de En su plataforma institucional, la entidad cuenta
gestion actuales y futuros? con el manual de la calidad donde se evidencia
las normas utilizadas para la implantacion de los
¢La entidad cuenta con X sistemas. (Direccion de Impuestos y Aduanas

procesos involucrados en los
sistemas de gestion y su
documentacion (mapa de
procesos) para todos los
sistemas?

Nacionales, 2011).

En las actividades 7, 13, 16, del PR-1C-236
proceso de disefio y coordinacion del sistema de
gestion de calidad y control interno, y gestion
ambiental, el cual se encuentra disponible en la

plataforma institucional de la DIAN, solicita a la
oficina de comunicaciones divulgar la politica y
los objetivos de calidad, mapa de procesos,
criterios de operacion y control de procesos,
procesos y procedimientos del sistema de gestion
(Direccidn de Impuestos y Aduanas Nacionales,
2020b)

Fuente: Autor (2022)

De acuerdo a la evaluacion de los items de alcance, se puede evidenciar que la
Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja se encuentra en un nivel alto; ya que

la organizacion cumple en la totalidad con los numerales mencionados en la tabla 6.

4.2.4 Riesgo derivado de incumplimientos legales asociados a la integracion de los
sistemas de gestion de la Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja

De acuerdo a la norma UNE 66177:2005, el riesgo se relaciona con incumplimientos
legales o fallos asociados al proceso de integracién de los sistemas de gestion (Comité

Técnico AEN/CTN 66, 2005). El riesgo se puede evaluar en los siguientes niveles: alto,
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medio y bajo de acuerdo a la “Figura 3 — Grafico para identificar el método de integracion

adecuado”.

numeral 5.2 “Analisis del contexto apartado D”, con el fin de ser evaluado y asi identificar
si la organizacion cumple o no de acuerdo a informacion presentada en las listas de chequeo
realizadas al sistema de gestion de la calidad (Anexo C Lista de chequeo basada en la NTC

ISO 9001:2015) y sistema de gestion ambiental (Anexo D Lista de chequeo basada en la

Por lo cual, para identificar el nivel de riesgo se toman los items de la horma en su

NTC 1SO 14001:2015); la calificacion que se tendra en cuenta es la siguiente:

mediante la cual se evalu6 el cumplimiento de los items que nos propone la norma, para lo
cual y como insumo se tomaron las listas de chequeo realizadas previamente a los sistemas
de gestion de la calidad y ambiental de acuerdo a los (Anexo C Lista de chequeo basada en
la NTC 1SO 9001:2015) y (Anexo D Lista de chequeo basada en la NTC ISO 14001:2015).

Incumplimiento de 2 items: nivel alto.

Incumplimiento de 1 items: nivel medio.

Incumplimiento de 0 items: nivel bajo.

Para determinar el nivel de riesgo de la organizacion se disefid la tabla siete (7),

Tabla 7. Cumplimiento de los items de riesgo

Item a evaluar Cumple  Observaciones

Si No
¢La entidad evalla el X En el numeral 8 del procedimiento de disefio
grado de cumplimiento de y coordinacion, el sistema de gestién de
los requisitos legales y calidad, y control interno, y gestion
reglamentarios, asociados ambiental, el cual se encuentra disponible en
a los productos y la plataforma institucional de la entidad, se
servicios, a los aspectos definen los requisitos de las entradas y salidas
ambientales y a la del sistema de gestion de calidad. (Direccion
seguridad de los de Impuestos y Aduanas Nacionales, 2020b).
trabajadores y entornos de
trabajo? X

¢La entidad evalua el
nivel de riesgo y
valoracién de las
consecuencias inherentes
al incumplimiento legal?

En el numeral 9 del manual de calidad, que se
encuentra en la plataforma institucional de la
DIAN, indica que la entidad ha definido las
siguientes acciones para realizar el
seguimiento y medicion del SGC:
autoevaluacion, evaluacion independiente,
auditoria interna de calidad, producto o
servicio no conforme, acciones correctivas y
preventivas y planes de mejoramiento. Dichas
actuaciones permiten evaluar el nivel de
riesgo y valoracion de las consecuencias
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inherentes al incumplimiento legal.
(Direccién de Impuestos y Aduanas
Nacionales, 2011)

Fuente: Autor (2022).

De acuerdo a la evaluacion de los items de riesgo, se puede evidenciar que la
Direccién Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja se encuentra en un nivel bajo de
riesgo; ya que la organizacion tiene como prioridad evaluar el grado de cumplimiento de los
requisitos legales y reglamentarios asociados a los productos y servicios, a los aspectos
ambientales y a la seguridad de los trabajadores y entornos de trabajo y las consecuencias

inherentes al incumplimiento legal.

4.3 Seleccion método de integracion

De acuerdo a lanorma UNE 66177:2005, la entidad puede seguir el diagrama de flujo
de la figura uno (1) para identificar el método de integracién mas apropiado de acuerdo al
nivel de madurez (Comité Técnico AEN/CTN 66, 2005).

Mejora de la
Analisis del eficacia del SIG

contexto
Mejora de nivel de
madurez
A
<2 Metodo
> AR >
basico

¢Nivel de
madurez segin
anexo C?

Método de
integracion
segun la
figura 3

NO Aplicar metodo
segun la norma
UNE 66177

¢Seleccion
de un metodo
superior?

Utilizar
“blindaje” del
plan de
implantacion

Figura 1. Diagrama de flujo para identificar el método de integracion.

Tomada de (Comité Técnico AEN/CTN 66, 2005)
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Teniendo en cuenta que, el nivel de madurez de la Direccion Seccional de Impuestos
y Aduanas de Tunja es 4, siendo >2 el método de integracion se selecciona de acuerdo a la
figura tres (3) de la norma UNE 66177:2005, en el cual se tienen en cuenta los resultados de
los andlisis que se hicieron a las variables referentes a complejidad, alcance y riesgo; las
cuales se situaron en la figura tres (3) de la norma UNE 661177:2005; en este contexto, se
identifican los siguientes resultados para los parametros evaluados (madurez, complejidad,

alcance y riesgo), los cuales se presentan a continuacion en la tabla nimero 8.

Tabla 8. Resultados de los parametros de madurez, complejidad, alcance y riesgo

Parametro Nivel
Madurez 4
Complejidad Alto
Alcance Alto
Riesgo Bajo

Fuente: Autor (2022)

Teniendo en cuenta la figura 1, al tener un nivel de madurez mayor a 2, tenemos que
remitirnos a la figura 2 Grafico para identificar el método de integracion adecuado, para
poder seleccionar el método de integracion mas adecuado a la Direccidén Seccional de

Impuestos y Aduanas de Tunja, teniendo en cuenta los paramentos de complejidad, alcance

y riesgo.
Método de
imtegracion
[

Experto

Avanzado

Basico

Complejidad
} Alcance
Bajo Medio Alto Riesgo

Figura 2. Grafico para identificar el método de integracion adecuado.

Tomada de (Comité Técnico AEN/CTN 66, 2005)
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Sobre la figura 2, se dibujaron dos lineas; la primera en color naranja que hace
referencia al parametro de riesgo y corta sobre la interseccion de la grafica que esta en color
negro indicAndonos un método experto de integracion. La segunda linea esta dibujada en
color azul y representa a los parametros de complejidad y alcance, la cual corta sobre la
interseccion de la grafica que estd en color negro indicandonos un método basico de
integracion.

Teniendo en cuenta que el nivel de madurez de la organizacion esta evaluado con la
calificacion de cuatro (4) nivel experto, y al verificar que el riesgo en cuanto al incumpliendo
legal y de requisitos de los sistemas de gestion es bajo, el método seleccionado para la
integracion de los sistemas de gestion de la calidad y ambiental es el experto; el cual propone
una integracion por procesos a corto plazo, que se ajusta perfectamente para la Direccion
Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja por la cantidad de procedimientos que se
manejan en cada proceso, evitando interrumpir los procedimientos por tiempos prolongados
a causa de la implementacion de la integracion de los sistemas de gestion (Comité Técnico
AEN/CTN 66, 2005).

4.3.1 Guia para la integracion de los sistemas de gestion de calidad y ambiental
de acuerdo al método experto

De acuerdo a la norma UNE 66177:2005, y tomando como referencia la NTC ISO
9001:2015 y la NTC ISO 14001:2015, se propone la siguiente tabla donde se indican los

numerales de cada norma que tienen similitudes para su integracion:

Tabla 9. Numerales en comun entre la NTC I1SO 9001:2015y la NTC ISO 14001:2015

Nombre del numeral Requisitos ISO  Requisitos 1ISO
9001:2015 14001:2015

Contexto de la organizacién 4 4

Comprensién de la organizacion y de su contexto 4.1 4.1

Comprensidn de las necesidades y de las expectativas de 4.2 4.2

las partes interesadas

Determinacion del alcance del sistema de gestion 4.3 4.3

Sistema de gestion 4.4 4.4

Liderazgo 5 5

Liderazgo y compromiso 5.1 5.1

Politica del sistema de gestion 5.2 5.2
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Nombre del numeral

Requisitos ISO  Requisitos ISO

9001:2015 14001:2015
Roles, responsabilidades y autoridades en la 5.3 5.3
organizacion
Planificacion del sistema de gestion 6 6
Acciones para abordar riesgos y oportunidades 6.1 6.1
Obijetivos del sistema y planificacion para lograrlos 6.2 6.2
Apoyo 7 7
Recursos 7.1 7.1
Competencia 7.2 7.2
Toma de conciencia 7.3 7.3
Comunicacion 7.4 7.4
Informacion documentada 75 75
Operacién 8 8
Planificacion y control operacional 8.1 8.1
Evaluacién del desempefio 9 9
Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion 9.1 9.1
Auditoria interna 9.2 9.2
Revision por la direccion 9.3 9.3
Mejora 10 10
Generalidades 10.1 10.1
No conformidad y accion correctiva 10.2 10.2
Mejora continua 10.3 10.3

Fuente: Autor (2022)

De acuerdo a la tabla anterior, se pudo identificar compatibilidad en 28 numerales
referentes a las normas NTC ISO 9001:2015 y NTC 1SO 14001:2015, los cuales hacen

referencia al contexto de la organizacion, liderazgo, planificacién, apoyo, operacion,

evaluacion del desempefio y mejora; teniendo en cuenta que los numerales de aplicacion para

la norma de calidad son 35 y para la norma ambiental son 29, se evidencia una integracion

para la primera norma del 80 % y para la segunda de un 96,55 %.

Complementando la informacion anterior, se describen a continuacién las acciones

que serian abordadas para desarrollar el método de integracién experto, de acuerdo a la guia

UNE 66177:2005:

Tabla 10. Acciones para desarrollar el método de integracion.

N° Actividades

Acciones

Responsables

Establecer objetivos y metas, e
indicadores integrados, asi

1 como “desplegar” los objetivos
e indicadores a los procesos y
subprocesos.

Se deberan reunir los directivos de la entidad
para cumplir con el numeral 6.2 de las
normas de calidad y ambiental, el cual es
establecer los objetivos del sistema
integrado de gestion para que tanto la

Director general y
subdirectores de
gestion.
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NO

Actividades

Acciones

Responsables

Fuente: Autor (2022)

Incluir la “voz del cliente” a los
proveedores y otras partes
interesadas en el disefio de
todos los procesos.

Extender la gestibn por
procesos a las actividades
administrativas y econémicas.

Involucrar a los proveedores en
la mejora de los procesos.

calidad como lo ambiental esté relacionado.
Los cuales deben ser coherentes, medibles,
objeto de seguimiento, comunicarse Yy
actualizarse segun las necesidades. Algunos
de los indicadores que se podrian proponer
para realizar el seguimiento a la propuesta
de integracidn son: Eficiencia del disefio del
manual del sistema integrado de gestion,
eficiencia de la comunicacion, informacion
y participacién en la integracion de los
sistemas de gestion y finalmente la
eficiencia del disefio, elaboracion y gestion
de los documentos relacionados con la
integracién de los sistemas de gestion.

Al momento de disefiar los productos y
servicios ofrecidos por la entidad, se debe
reunir a los proveedores y partes
interesadas para tomar en cuenta las
apreciaciones de estos para generar
productos de calidad que generen el menor
impacto al medio ambiente.

Enfocar los procedimientos de todas las
areas, al mejoramiento continuo en pro de
los procesos para cumplir con la gestion
por procesos.

Cuando se realizan auditorias internas a los
procesos de la entidad, y como resultados
de estas se evidencies no conformidades
estas deben ser socializadas con los
proveedores para tomar en cuenta sus
comentarios para tomar las acciones
correctivas preventivas.

Director general,
subdirectores de
gestion,
proveedores y
partes interesadas.

Director General
y gestor de
calidad.

Director general,
auditor, gestor de
calidad,
proveedores y
subdirectores de
gestion.

En la tabla anterior se presentan cuatro actividades base para el desarrollo del método
de integracion experto, las cuales son: establecer objetivos, metas e indicadores integrados,
involucrar la voz de los clientes a los proveedores y terceros en el disefio de los procesos,
desplegar la gestion por procesos en la parte administrativa y econdémica de la entidad y
finalmente involucrar a los proveedores y otras partes interesas en la mejora de los procesos.
Por lo cual se evidencia claramente que este tipo de integracion tiene un enfoque o principio
encaminado a implicar a los clientes, proveedores y otras partes interesadas en el disefio del
sistema integrado de gestion, comprometiendolos con la entidad y dandoles una
responsabilidad en el mismo. De igual manera esta guia se puede aplicar a organizaciones

que cuenten con la misma calificacion de parametros de la DIAN como lo son madurez,
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complejidad, alcance y riesgo; un claro ejemplo son las entidades del orden nacional que
cuentan con sedes a lo largo del pais.

Ahora bien, teniendo en cuenta que la DIAN suscribi6 la Resolucion N° 000178 del
25 de septiembre de 2014, referente a los sistemas de gestion, en la cual se definieron las
responsabilidades del Director General, los Directores de Gestion, los jefes de oficina, los
subdirectores de gestion, el defensor del contribuyente, los usuarios aduaneros, los usuarios
cambiarios, los Directores Seccionales, los servidores publicos y los terceros vinculados a la
entidad (Resolucion 00178, 2019b); se da como soporte a la entidad referente a los
compromiso por parte de todos los interesados en la integracion de los sistemas de gestion
de calidad y ambiental.

En este contexto, se ha disefiado la siguiente figura, en la cual se representa
graficamente la guia disefiada para el desarrollo de actividades y acciones para cumplir con

el objetivo de integracion de los sistemas de gestion:

Coherentes, medibles,

Establecer objeto de seguimiento,
(—\ objetivos y comunicarse v
1) metas, e actualizarse segin las
g indicadores necesidades.
mtegrados.

- ~,
Realizar encuestas de
satisfacciéon a2 los
clientes, e inclur la
opinidn de estos en el
disefio.

Y
Compromiso de la

direccion,

wdentificacion,

implantacién y mejora
de procesos.

ll,,"'
'\fﬁ'

método de integracion

Acciones para desarrollar el

~ Involucrar a los D |

. proveedores ar a conocer los

'\f!'/;' la mejora de 1?; ., resultados de las
procesos. auditorias  mediante

reumones

Figura 3. Acciones para desarrollar el método de integracion.

Fuente: Autor (2022).
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4.4 Indicadores para el seguimiento y medicion de la integracion de los sistemas de
gestion

La forma mas eficaz de perfeccionar los resultados de una organizacion es
controlando y midiendo los procesos a traves de indicadores de gestion, ya que estos ayudan
a conocer y mejorar el contexto de la entidad; con los resultados que estos proporcionan de
acuerdo a los periodos de evaluacion definidos por la empresa, se puede verificar la evolucion
de la productividad en cada area, indicandoles a los colaboradores y jefes de division las
debilidades y fortalezas de sus procesos, a través de una retroalimentacion directa; lo cual
impacta de una manera positiva las expectativas de los clientes interno y externos (Salgueiro,
2015).

Cabe resaltar que los indicadores de gestién son una de las medidas gerenciales que
se encaminan a proporcionar informacion relacionada a la ejecucién de los sistemas de
gestion en el desarrollo de sus metas, objetivos y responsabilidades; los resultados de estos
permiten a las organizaciones una mejora continua, identificando incumplimientos y no
conformidades que puedan afectar al sistema de gestion (Reinosa Lastra & Uribe Macias,
2009).

Los indicadores de gestion se convierten en un proceso que depende de los parametros
que se van a evaluar, los cuales estan en constante cambio de acuerdo a las condiciones que
generan impacto sobre la organizacién; por lo cual, estas condiciones se deben verificar
periddicamente de acuerdo a las metas establecidas dentro de la empresa, para comprobar si
se esta cumpliendo con lo establecido o de lo contrario se deben implementar planes de
mejoramiento (Reinosa Lastra & Uribe Macias, 2009).

Es de resaltar que la norma UNE 66177:2005 en su numeral 6.2 Seguimiento del plan
de integracion, menciona que la organizacion debe realizar y programar en periodos
definidos el seguimiento a la propuesta de integracion definida, que en el caso de la Direccién
de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia es el método de integracion experto, y
como plan piloto se desarrollara en el proceso de talento humano de la Direccion Seccional
de Impuestos y Aduanas de Tunja, la finalidad de realizar el seguimiento es identificar el
progreso en la integracion y, de igual manera, prever los cambios que puedan afectar el rumbo
exitoso del plan (Comité Técnico AEN/CTN 66, 2005).
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Dentro del anexo D de la norma UNE 66177:2005, se propone un ejemplo de procesos
y documentos comunes y especificos de un sistema integrado de gestion, lo cuales se

mencionan a continuacion en la tabla 11.

Tabla 11. Proceso y documentos comunes entre el sistema de gestion de calidad y el
sistema de gestion ambiental.

Procesos y documentos comunes

Manual del sistema integrado (incluye politica, organizacion y

descripcion del sistema).

Obijetivos y metas (programa de gestion). Indicadores globales.

Revision por la direccién.

Identificacion y acceso a los requisitos legales y otros suscritos.

Comunicacion, informacion y participacion.

Elaboracidn y gestién de los documentos.

Gestion de los registros.

No conformidades, acciones correctivas y preventivas.

Auditorias internas.

Evaluacion del cumplimiento de los requisitos legales y otros suscritos

voluntariamente por la organizacion.

Mapa de procesos del sistema (definicion de los procesos y sus

interrelaciones).

Gestion de los procesos.

Documentacion de procesos identificados: recursos humanos,

planificacion, procesos relacionados con el cliente,

compras, produccion y prestacion del servicio, mantenimiento,

equipos de seguimiento y medicion, etc.
Fuente: Comité Técnico AEN/CTN 66. (2005). Sistemas de gestion Guia para la integracion de los
sistemas de gestion UNE 66177. Madrid, Espafia : Asociacién Espafiola de Normalziacién y
Certificacion.

Teniendo en cuenta la informacién plasmada en la tabla 9, se proponen los siguientes
indicadores para realizar el seguimiento y medicion al plan de integracién experto para el
proceso de talento humano en la Direccidén Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja,
teniendo en cuenta que, una de las ventajas del método experto es la integracion a corto plazo
por procesos, se propone un plazo de 6 meses para el desarrollo del mismo:

» Eficiencia en cuanto al disefio del manual del sistema integrado de gestion.

» Eficiencia en cuanto a la comunicacion, informacion y participacion en la

integracion de los sistemas de gestion.

» Eficiencia en cuanto al disefio, elaboracion y gestion de los documentos

relacionados con la integracion de los sistemas de gestion.
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Tabla 12. Indicador 1. Eficiencia en cuanto al disefio del manual del sistema integrado de
gestion.

Nombre del indicador Eficiencia en cuanto al disefio del manual
del sistema integrado de gestion.
Intencién / Objetivo Medir mensualmente el porcentaje de

cumplimiento en cuanto al disefio del
manual del sistema integrado de gestion.

Formula Semanas utilizadas en el disefio del manual
del sistema integrado de gestion/ Ndmero
total de semanas previstas para el
cumplimento del disefio del manual del
sistema integrado * 100%

Meta 90%
Frecuencia de medicion Mensual
Personas que deben conocer los Toda la entidad
resultados

Fuente: Autor (2022)

Tabla 13. Indicador 2. Eficiencia en cuanto a la comunicacion, informacion y participacion
en la integracion de los sistemas de gestion.

Nombre del indicador Eficiencia en cuanto a la comunicacién,
informacion y participacion en la
integracion de los sistemas de gestion.

Intencion / Objetivo Medir mensualmente el porcentaje de
cumplimiento en cuanto a la comunicacion,
informacién y  participacion en la
integracion de los sistemas de gestion.

Formula Semanas utilizadas en la comunicacién,
informacién y  participacion en la
integracion de los sistemas de gestion /
Numero total de semanas previstas para la
comunicacion, informacion y participacion
en la integracion de los sistemas de gestion

*100%
Meta 90%
Frecuencia de medicion Mensual
Personas que deben conocer los Toda la entidad

resultados
Fuente: Autor (2022)
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Tabla 14. Indicador 3. Eficiencia en cuanto al disefio, elaboracion y gestion de los
documentos relacionados con la integracion de los sistemas de gestion.

Nombre del indicador

Eficiencia en cuanto al disefio, elaboracion
y gestion de los documentos relacionados
con la integracién de los sistemas de
gestion.

Intencién / Objetivo

Medir mensualmente el porcentaje de
cumplimiento en cuanto al disefio,
elaboracién y gestion de los documentos
relacionados con la integracion de los
sistemas de gestion.

Formula

Semanas utilizadas en el disefio, elaboracion
y gestién de los documentos relacionados
con la integracion de los sistemas de gestion
/ NUmero total de semanas previstas para el
disefio, elaboracion y gestion de los
documentos relacionados con la integracion
de los sistemas de gestion * 100%

Meta

90%

Frecuencia de medicién

Mensual

Personas que deben conocer los
resultados

Toda la entidad

Fuente: Autor (2022)

43



PROPUESTA DE MODELO DE INTEGRACION AREA GH DIAN 44

5. Conclusiones

Con el desarrollo de este estudio, se evidencia el cumplimiento del objetivo
general, mediante la ejecucion satisfactoria de cada una de las fases propuestas, arrojando
como resultado una propuesta de integracion adecuada para la entidad, también una guia
para el desarrollo de actividades de integracion y el planteamiento de indicadores para el
seguimiento y medicion del progreso del método de integracion.

La verificacion del cumplimiento de la norma que regula los requisitos del sistema
de gestion de la calidad, se realiz0 a través de la lista de chequeo basada en la NTC 1SO
9001:2015, en donde se evidencia que actualmente la totalidad de la organizacion tiene
un desemperio del 100 por ciento (100%) en lo que respecta al sistema de gestion de la
calidad, lo cual nos indica que, a pesar de que en la actualidad este sistema no se encuentra
certificado este esta actualizado con la norma en mencion.

Al comprobar el desempefio de la norma relacionada con los requisitos asociados
al sistema de gestién ambiental, mediante la lista de chequeo basada en la NTC ISO
14001:2015, se evidencia que actualmente la totalidad de la organizacion tiene un
desempefio del 97,61 por ciento (97,61%) en lo que respecta al sistema de gestion
ambiental; el porcentaje restante se toma como incumplimiento debido a que en la
actualidad el sistema no se encuentra vigente, pues la ultima certificacién en cuanto a la
norma en mencion, expiro el 29 de enero de 2018.

La entidad se ha encargado de difundir de una manera exitosa la informacion y
documentacidn relacionada con los sistemas de gestidn, lo cual se comprob6 mediante el
disefio y aplicacion de una encuesta, concerniente a los sistemas de gestion de la calidad
y ambiental, a los funcionarios del proceso de gestion humana de la Direccion Seccional
de Impuestos y Aduanas de Tunja.

La Direccién de Impuestos y Aduanas se encuentra en un nivel 4 de madurez
denominado experto, en un nivel alto de complejidad, en un nivel alto de alcance y en un
nivel bajo de riesgo, parametros que permiten seleccionar el método de integracion méas
adecuado a la entidad; resultados que fueron obtenidos a través de las listas de chequeo
realizadas a los sistemas de gestion de calidad y ambiental y basado en la norma UNE
66177:2005.
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El método seleccionado para la integracion de los sistemas de gestion de la calidad
y ambiental es el experto, esto con relacion a los resultados obtenidos en cuanto a los
parametros de madurez, complejidad, alcance y riesgo; el cual propone una integracion
por procesos a corto plazo, que se ajusta perfectamente para la Direccién Seccional de
Impuestos y Aduanas de Tunja por la cantidad de procedimientos que se manejan en cada
proceso.

Para la evaluacion mensual de la eficiencia del desarrollo del método de
integracion, se proponen tres indicadores con el fin de realizar el seguimiento y medicion
al plan de integracién propuesto para el proceso de talento humano en la Direccion
Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja, enfocado al disefio del manual,
comunicacion, informacion y participacion y finalmente elaboracién y gestion de los
documentos.

Finalmente, se puede identificar que las NTC ISO 9001:2015 y NTC ISO
14001:2015 comparten requisitos transversales facilmente integrables, por lo cual se deja
la puerta abierta para que a futuro la organizacion DIAN, pueda realizar la integracion de
estas dos normas con el sistema de seguridad y salud en el trabajo. Se recomienda que
una vez implementado el método en el proceso de talento humano de la Direccion
Seccional de Impuestos y Aduanas de Tunja, este sea replicado a todos los procesos, y

posteriormente a todos los puntos que tiene la entidad a nivel nacional.
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6. Recomendaciones

La certificacion de los sistemas de gestion de calidad y ambiental, es de gran
importancia para la entidad ya que permite un alineamiento entre estas, facilitando la
integracion de las mismas; por lo cual, tomando los porcentajes de cumplimento en
cuanto a los requisitos establecidos en las normas, se recomienda a la DIAN que tanto el
sistema de gestion de calidad como el ambiental, sean certificados antes los organismos
correspondientes en las NTC 1SO 9001:2015 y NTC 1SO 14001:2015.

En relacion con los resultados obtenidos en cuanto a los parametros de madurez,
complejidad, alcance y riesgo; se recomienda a la entidad implementar el método experto
para la integracion de los sistemas de gestion de la calidad y ambiental, el cual propone
una incorporacioén a corto plazo, con la finalidad de ver resultados de forma mas répida
en cuanto a la eficiencia y eficacia del sistema, simplificacion de documentos y
conservacion de recursos, teniendo en cuenta que el método se desarrolla a corto plazo y
sin una inversion inicial.

Teniendo en cuenta que los sistemas de gestion de calidad, ambiental y seguridad
y salud en el trabajo comparten requisitos transversales facilmente integrables, se
recomienda a futuro realizar la integracion de las tres normas 9001, 14001 y 18001 con
el objetivo de obtener una mayor eficiencia en la toma de decisiones por parte de la

direccion de la organizacion al disponer de una vision global de los sistemas.
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