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1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

La Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales {DlA&ntidad adscrita al Ministerio de

Hacienda y Crédito Publico, tiene como objeto coady a garantizar la seguridad fiscal del
Estado colombiano y la proteccién del orden pubdicondmico nacional, mediante la
administracion y control al debido cumplimientoldg obligaciones tributarias, aduaneras,
cambiarias, los derechos de explotacion y gastasinenistracion sobre los juegos de suerte y
azares explotados por entidades publicas del naabnal y la facilitacion de las operaciones de
comercio exterior en condiciones de equidad, tramscia y legalidad.

Por la naturaleza de los servicios que prestee fiencesos de “PQSR y Denuncias” que
les permite a los usuarios presentar peticionegagureclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias. Los ciudadanos pueden interponer sicsopes ante la DIAN sea esta de manera
escrita o verbal.

Para su adecuada gestion, la DIAN implement6 algafismiento PRAC0043 con el
objetivo de tramitar en forma oportuna y con calidas peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos, felicitaciones y denuncias, que seanogestas a través del Servicio de PQSR y
Denuncias; de acuerdo con los requisitos legafgntes, las politicas y los objetivos de la
Unidad Administrativa Especial, Direccion de Impossy Aduanas Nacionales.

A través del Sistema de Informacion de PQSR y Deiagnlas peticiones que ingresan
son identificadas segun el tipo de solicitud, |@ germite al ciudadano establecer el tiempo de
respuesta de la solicitud, segun lo establecidd erarco normativo de la PQSR.

En el Sistema de Informacion de PQSR y Denunceaegistra la fecha de ingreso de las
peticiones presentadas por los ciudadanos antBAld,Be distribuyen las peticiones en
concordancia con el orden de llegada para su @tegdramite, con el nimero asignado los
ciudadanos pueden consultar en linea y en tiengdpaleestado en el cual se encuentra el
tramite de su solicitud o peticion, y de igual mangueden efectuar el desistimiento de esta.

Asi mismo, mediante la herramienta Sistema de imdoién de PQSR y Denuncias, la
entidad dispone de la trazabilidad de cada unagladtuaciones que se realizan para la atencion
y tramite de cada una de las peticiones. o eli8&tie Informacién de PQSR y Denuncias, no
cuenta con una funcionalidad que garantice queisdgm generar alertas y controles para que

las respuestas a las peticiones se efectien ed0df dentro de la oportunidad establecida en la

ley.
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Como lo reporta la pagina web de la DIAN, se entraativulgado el “Registro Publico
PQSR y Denuncias”, el mismo presenta las solicguigresadas hasta el 31 de diciembre de
2019, donde se relacionan 113.441 solicitudes sagies durante el afio 2019, las cuales son
extractadas del reporte Mensual SIE de PQSRD y&iEeacion consolidado 2019. Alli mismo,
podemos encontrar un total de 112.230 solicitudstignadas y 1.211 solicitudes oscuras o sin
claridad para tramite, sometiendo a la entidacdeagsos juridicos y penales sancionatorios para
la entidad que pueden llegar a representar anutémais de 5.000 millones de pesos al afio.
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2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Con base en lo anterior, se evidencia a nivelnotgue se estan presentando demoras en los

procesos para poder brindar respuestas oportureasidedo con el desarrollo de los procesos
actuales del area.

Por esta razon, en el proyecto se quiere aportasaolucion de mejora frente a la
respuesta de las PQSR minimizando el tiempo deiestp disminuyendo el valor econémico a
pagar reflejado en las multas y sanciones quedeponen a la entidad por las PQSR que puedan
llegar a vencerse.

Es de sefialar que en este momento se esta prekentanproblematica relacionada con
los tiempos de respuesta de las peticiones, queejgsrencias y reclamos recibidos, las cuales
pueden llegar a tener entre 5 a 8 filtros tanteedpiridad como de reparto por parte de los
funcionarios reteniendo cada peticion por mas d@a8, hasta que finalmente llega a manos del
area encargada de dar solucion o respuesta abasunt

De esta manera, el proyecto propuesto plantsigligente pregunta de investigacion:
¢, Cuales son los factores para mejorar el proceso denejo y respuesta oportuna a las
PQRS de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacioes DIAN?
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3 OBJETIVOS

3.1 Objetivo general

Generar un proyecto de mejora para el proceso dejmg respuesta de PQRS de la
Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales — Dpaka agilizar los tiempos de contestacion
al cliente.

3.2 Objetivos especificos

» Analizar las técnicas de mejora en proyectos quaeleelien mejor segun las necesidades
del area PQRS de la Direccion de Impuestos y Adubliaaionales DIAN.

» Realizar un diagnéstico del proceso actual ensti@ede las PQRS de la Direccién
de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN.

» |dentificar los factores criticos que generan atsa la gestion de las PQRS de la
Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN.

* Presentar el proyecto de mejora para el proceseatiejo de respuestas de las PQRS de
la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN
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4 JUSTIFICACION

Las entidades del estado siempre han querido mégaraistemas entre el usuario

interno como externo, y la Dian al ser una enti@adgrande y tener la segunda base de datos
mas grande del pais, ha buscado brindar mayor nenrtre la entidad, sus usuarios nacionales
y las personas que tienen algun vinculo con elgraid exterior, por este motivo la direccion de
impuestos nacionales quiere mejorar su interaa@dia pagina de internet a través de las
peticiones quejas y reclamos que diariamente lledarinstitucion y que han aumentado
consideradamente este afio por motivo de la pand&mievidencié en los reportes de los afios
anteriores una meta de alrededor 100 mil peticipoesfio, que para el 2020 a mitad de afio ya
se habia superado ese récord y que constantenzemdido aumentado con el paso de los dias,
requiriendo una plataforma mas robusta y con laddpd de gestionar una mayor cantidad de
peticiones en una forma rapida, eficaz y economica.

Por esta razén, se quiso formular una opcién demméptima para el desarrollo completo,
comenzando desde la recepcion, trazabilidad y estpa cada PQRS que le llega a la entidad
apoyandose en el seminario de investigacion conteod la experiencia de excelentes
profesores para poder asi mejorar la propuest®®ld y culminar de manera exitosa la

especializacion.
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5 MARCO TEORICO

Dentro de este marco tedrico tendremos tres tenegsamportantes, proyectos, calidad y

legal.

Como parte deroyectos,un enfoque importante es el que nos brinda el “PMEBIA
SEXTA EDICION EL ESTANDAR PARA LA DIRECCION DE PROFCTOS” quien sugiere
los siguientes pasos:

llustracion 1-— Grupo de procesespianificacion segiin PMBOK

Desarrollar el Desarrollar el Plan Planificar la Gestion
=GRUPO DE para la Direccidn del Cronograma
PROCESOS DE del Proyecto

PLANIFICACIO

N

Y Y b

Desarrollar el Recopi]ar Definir las Planificar la Gestion
Actade Requisitos Actividades de la Calidad
Constitucion del

Provecto

Y v l

Identificar a los Crear la EDT/WES
Interesados

Desarrollar el

Cronograma

Informacion que nos brinda segun (Institute, 2@QEgs. 564-580)

Una herramienta que sugieren en la elaboraciéprdgecto los factores ambientales de la
empresa “Los factores ambientales de la empresisjHitacen referencia a condiciones que no
estan bajo el control del equipo del proyecto y ofieyen, restringen o dirigen el proyecto”.
(Institute, 2012, pag. 38)

Una de las tecinas que ayuda a las empresas dkngw proyecto es “el uso de una tabla EFAS
(por sus siglas en inglés, External Factors Analggimmary, Resumen del andlisis de factores
externos) es una manera de organizar los factotesnes en las categorias generalmente
aceptadas de oportunidades y amenazas y analizajugépeficacia responde la administracion

(calificacién) de una empresa en particular a dsttteres especificos en vista de la importancia
percibida (valor) de éstos para ella.” (Toma®vheelen, x edicion)
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Un método con un nuevo enfoque es la Priorizacénirada en el cliente de proyectos de
mejora de procesos.

Este es un método BPM orientado al sujeto que sa ba las interacciones entre los
participantes del proceso durante la exploracidpaeeso de ecuacion.

Algunos académicos de BPM han podido complemeatpeispectiva de eficiencia a traves
de una perspectiva CC “[no] se trata de cdmo l@ntes participan en los procesos [de las
empresas], sino sobre cdémo [las empresas] pantieépdos procesos de los clientes.

Los procesos de negocio son conjuntos de actividdolede los individuos y la tecnologia co-
crean valor en un objetivo de manera orientada.

Los procesos se dividen en nucleo, sopopi®gesos de gestion.

Los procesos centrales crean valor para los ebejie estan dispuestos a pagar por productos
y servicios, procesos de soporte habilitar losgsos centrales, y los procesos de gestidn apoyan
la planificacion, seguimiento y control de otroeqesos.

Evaluar los efectos de los proyectos de mejora rdeepos requiere cuantificacion del
rendimiento del proceso, que es multidimensionastrair [The Devil's Quadrangle, por ejemplo,
un popular marco de desempefio del proceso incotigonao, costo, calidad y flexibilidad como
dimensiones.

Por tanto, la mejora de procesos implica compeasasientre las dimensiones del desempefio,
es decir, mejorar una dimension (p. ej., calidagdde empeorar otras dimensiones (p. €j., costo)
aunque dimensiones de rendimiento como las induaaThe Devil’'s Quadrangle se enfoca
principalmente en la eficiencia del proceso, ladeal cubre la perspectiva del cliente al menos
indirectamente. Puede medirse en términos de dasasor desde una perspectiva de eficiencia y
a través del cliente satisfaccion desde la pensedel! cliente. (Thomas Kreuzera, 2020)

Uno de los métodos que esta cogiendo mas fuerizes €ittimos afos es el de metodologias
agiles una teoria de priorizacion en proyectossgulea vuelto muy popular debido a que el
mundo en general desea cosas con mas rapideanitgoeontrolar mas constantemente los
avances de un proyecto algunos pasos sugeridos son:

» Determinar el método

» Fase de preparacion

» Fase de analisis de empleado

* Fase de seleccién de la metodologia PM &gil base
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» Fase de adaptacion de la metodologia

» Fase de implementacion de la metodologia (ArtusnReisa, 2016)

Muchas organizaciones utilizan una variedad de do&tde gestion de procesos de
negocio (BPM), es decir, técnicas que ayudan ardentar, analizar y mejorar la organizacion
procesos de negocio, como Six Sigma, modelo deepoode negocio y gestion ajustada aunque
los métodos BPM son considerados esenciales parergar el rendimiento del proceso,
muchos BPM los proyectos fracasan y estan acompafiBdesventajas organizativas a pesar
de aplicar los métodos respectivos.

* Por ejemplo, medir el desempefio del proceso comeadiza en Six Sigma es una
técnica clave de BPM, que requiere que el propeethel proceso evalle periodicamente
el desempefio de sus indicadores (por ejemployel 8igma actual o deseado) y la
inicia de cambio potencialmente requerida comornedida de mejora continua.

Por lo tanto, la técnica requiere la atribuciérreponsabilidad, que es un valor esencial de
una cultura BPM, y también estimula un esfuerzdioan y persistente por la excelencia, que
nuevamente es un valor fundamental de una cultBM.BTheresa Schmiedela, 2019)

Como parte dealidad se resalta la metodologia 8D, un método mixto atilizado en la
gerencia con énfasis en proyectos y calidad “Ladwbdgia 8D corresponde a una herramienta
de mejora continua de la calidad de procesos yuygtod, empleados para resolver la no
conformidad, ordenar el pensamiento, lo que facditanalisis y solucion de un problema
posible. Tiene su uso a gran escala dentro dedasiaaciones debido a su simplicidad y
eficacia, trabajo en equipo”.

Este método consta de los siguientes pasos:
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llustracion 2 Ciclo para realizacion de 8D

DEFINALARAIZY

VERIFIQUE LAS CAUSAS V

ﬂ Identificar Causas Implantar Acciones
Potenciales Correctivas
I Enfoque de equipo | ﬂ ]
U Seleccione Causas
Dk SoCoTee 36 Probables Verificar Acciones
Correctivas

contencion _[1

provisionales No 4
L ¢Ersa|§;:sa Prevenga Recaer/
Definir el problema Estandarizar
u ﬂ © L
FELICITEA

I Identifica soluciones l U SU EQUIPO

T
Fuente (MELLO, 2002,edicion 07 vol2).
Asi mismo, se tiene en cuenta el método Six Sigeladionado con la calidad) el cual

reduce la variacion de errores analizando y meglwrda estructura del proceso y reforzando la
obtencion de la maxima satisfaccion del clientéuse antes de la ocurrencia de errores. De
acuerdo con este principio, su objetivo es obtanenaximo de 3,4 defectos por millén de
eventos u oportunidades y entenderlo como un ptoduservicio que no puede cumplir con los
requisitos del cliente. Con la ayuda de Six Sigogmprocesos de la organizacion se pueden
programar para obtener la menor tolerancia pogiétkiciendo asi el desperdicio, defectos y
anormalidades en productos y servicios, midiendtagprocesos de pqrs relacionados. Asi
mismo, promediar buenos y malos resultados tienglan critico ya que continta usandose la
desviacion estandar para lograr una mejora contieliproceso. (MELLO, 2002,edicién 07
vol2).
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llustracion 3- Niveles Six Sigma

Fuente (Socconini, 2015)
Cada vez que se implemente esta estrategia y doneépontrol de calidad quedara obsoleto,

pues ahora el proceso tendra un mayor nivel dengesfo, mientras que teniendo en cuenta el

principio Six Sigma, se tiende a asegurar que deada puesto de trabajo se forme al personal y

se asegure la sostenibilidad y rentabilidad dedarazacion.

Por su parte, Six Sigma constituye una filosofiaeigocios enfocada hacia la satisfaccion del

cliente y un modelo de gestion de calidad que tmbe conoce como DMAIC, siglas de las

palabras en inglés: define, measure, analyze, wepyocontrol. En espafiol: definir, medir,

analizar, mejorar y controlar. Esta se apoya emsesinco herramientas estadisticas y

administrativas para mejorar, de manera tangibterdsultados de desempefio de los procesos y

productos de una empresa.

En una aplicacion para ejemplos un sistema de R&3RS se pueden traducir en

Enfoque al cliente.

Centrado en los procesos.

Metodologia para la realizacion de proyectos.
Estructura organizacional.

Lucha contra la variacion

(Albert, 2027)

La correcta implementacion de una estrategia nrégosastancialmente los procesos internos

para llegar a tiempos de respuesta efectivos, mgrementen la satisfaccion del cliente y que

disminuyan la cantidad de reprocesos y correcciguesse generen, los cuales se traducen en
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costos adicionales para la organizacion. (Soccohadn Six Sigma: Sistema de gestion para
liderar empresas, 2019)

Por dltimo dentro de los aspectos juridicos a lalde realizar un proyecto de solucion a una
deficiencia en la gestion y solucion de peticiogg®jas y reclamos es importante tener en cuenta
saber de donde nace la necesidad de crear ungubiassa para darle un desarrollo completo a
estas peticiones, por esta razén debemos diriganasconstitucion politica colombiana en su
articulo 23.

“Toda persona tiene derecho a presentar peticiespstuosas a las autoridades por motivos
de interés general o particular y a obtener proggalucion. El legislador podra reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para gaaris derechos fundamentales” (Gaviria E. p.,
91)

y articulo 74: “Todas las personas tienen derechocader a los documentos publicos salvo
los casos que establezca la ley. El secreto poofaises inviolable” (Gaviria E. p., 91)

La cual nos comunica sobre el derecho que tieng pasona a presentar y dirigir peticiones
respetuosas de interés general o en particular aquiar institucion publica y privada
colombiana para la obtencion de una respuestda&@su solicitud y la ley 1437 de 2011, que
trata sobre el debido proceso para desarrollapriogipios legales ante los intereses generales
hacia la igualdad, imparcialidad, buena fe, mdealj participacion, responsabilidad,
transparencia, publicidad, coordinacion, eficae@nomia, celeridad y en relacion con la ley 190
de 1990 del codigo de procedimiento administrafiepublica, 1990) y de lo contencioso la cual
comunica la obligatoriedad de resolver todagjlesgas y reclamos radicadas a la entidad y el
articulo 76.

“En toda entidad publica, debera existir por lo ogenna dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y meataque los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la mision dertidad. La oficina de control interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo cemtamas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semesthtesel particular. En la pagina web principal
de toda entidad publica deberd existir un link dejas, sugerencias y reclamos de facil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentaassilas entidades publicas deberan contar con
un espacio en su pagina web principal para queilm®adanos presenten quejas y denuncias de
los actos de corrupcion realizados por funcionadesla entidad, y de los cuales tengan

e e e e e UuNiversidad

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



[_— . . . T4 e
Seminario de Investigacion - . ean’
Especializacion J

e e e e e UuNiversidad
(N

conocimiento, asi como sugerencias que permitdizaeanodificaciones a la manera como se
presta el servicio publico.” (Colombia E. C., 2011)

Segun la Ley 1474 de 2011 se establece que taglastidades publicas deben contar con
un espacio en su pagina web principal para queilm®adanos presenten quejas y denuncias de
los actos de corrupcion realizados por funcionadesla entidad y de los cuales tengan
conocimiento, siendo estas las normas juridicas lpatreacion, realizacion, radicacion, solucion
y respuesta a las PQRS, la Dian ha querido dekartol proyecto de soluciéon que ayude a la
evacuacion rapida de estas PQRS teniendo en doeatéa normatividad vigente.

Sin olvidar las faltas disciplinarias dispuestatadma ley 734 de 2002, por la cual se expide
el Cédigo Disciplinario Unico que habla sobre ladadel funcionario de manera errénea u omisa
sin tener alguna justificacion. Y en La ley 9622085, por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de trdmites y procedimientos adstiativos de los organismos y entidades del
estado y de los particulares que ejercen funcipibBcas o prestan servicios publicos.

Hay que también tener en cuenta los tiempos deiestppara todas las clases de
peticiones que llegan a la entidad y que estardaasen la resolucién 0017 del 26 de marzo de
2018, la cual nos establece los términos paraelseptacion de la respuesta de la siguiente
manera:

“Salvo norma legal especial, las peticiones, quajagerencias y reclamos, presentadas
en debida forma, seran atendidas dentro de lose(ird) dias habiles siguientes al recibo de
la solicitud en la Ventanilla Unica de Corresporaiamlel Nivel Central o de las Direcciones
Seccionales, o en la Pagina Web de la entidad;wkrdo con la competencia para resolver la
solicitud o los derechos de peticion allegadosentadad. Las solicitudes que correspondan a
Consultas Juridicas y de Técnica Aduanera se deb&ader dentro de los treinta (30) dias
hébiles siguientes a su recepcion. Las peticioaetodumentos deberan resolverse dentro de los
diez (10) dias héabiles siguientes a su recepcida ¥entanilla Unica de Correspondencia del
Nivel Central o de las Direcciones Seccionales) tad?agina Web de la entidad, de acuerdo con
la competencia o medio utilizado. Si en ese lapssenha dado respuesta al peticionario, se
entenderd, para todos los efectos legales, qespectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la Dependencia Competente de la drdaninistrativa Especial Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales no podra negatiegende dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias ge@amtan dentro de los tres (3) dias habiles
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siguientes. Cuando no fuere posible resolver ligisad en dicho plazo, se debera informar asi al
interesado expresando los motivos de la demoréalasdo a la vez el plazo en que se resolvera
0 dara respuesta, el cual no podra exceder el deblaicialmente previsto. (Colombia C. d.,
2018)
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6 MARCO INSTITUCIONAL

El trabajo de investigacion se realiza sobre l@&iion de Impuestos y Aduanas Nacionales

(DIAN) la cual se fundamenta como una Unidad Adstnativa Especial del orden nacional de
caracter eminentemente técnico y especializadopewmoneria juridica, autonomia
administrativa y presupuestal y con patrimonio grpadscrita al Ministerio de Hacienda y
Crédito Publico.

La jurisdiccion de la DIAN comprende el territonacional, y su domicilio principal es la
ciudad de Bogota, D.C y tiene presencia en losSesiges municipios:

llustracion 4-Composicion de la Direccion Nacional

Direccid ional Imp y Direccio ional de Ad Direccid ional de Direccion Seccional Delegadas de Puntos de Contactos
Aduanas (30) (6) Impuestos (7) Impuestos y Aduanas (7)

Arauca, Armenia, Bogota, Barranquilla, Cali, Bogotd, Barranquilla, Cali, Mitt, San José del Pitalito, Ocana,
Barrancabermeja, Bucaramanga, Cartagena, Cuclita, Cartagena, Cdcuta, Guaviare, Puerto Asis, Magangue, La Dorada,
Buenaventura, Florencia, Medellin. Medellin, Grandes Timaco, Puerto Carrefio,  La Estrella, Barzal y
Girardot, Ibagué, Ipiales, Leticia, Contribuyentes en Bogota. Inirida, Pamplona. Buga, Cali Centro, Cali
Maicao, Manizales, Monteria, Sur, en Bogota: Aduana
Neiva, Palmira, Yopal, Pasto, de Bogotd, Américas,
Pereira, Popayan, Rioacha, Bima, Bosa, Centro,
Santa Marta, San Andrés, Calle75, Carrera 30,
Sincelejo, Sogamoso, Tunja, Suba.

Tulud, Uraba, Quibdg,
Valledupar, Villavicencio.

Fuente: ((DIAN, s.f.)

El objetivo de la entidad es coadyuvar a garantzaeguridad fiscal del Estado
colombiano y la proteccion del orden publico ecomdnmacional, mediante la administracion y
control al debido cumplimiento de las obligaciotrdsutarias, aduaneras, cambiarias, los
derechos de explotacion y gastos de administrambre los juegos de suerte y azar explotados
por entidades publicas del nivel nacional y lalf@cion de las operaciones de comercio exterior
en condiciones de equidad, transparencia y leghl{@@IAN, s.f.)

Los principales procesos que maneja estan relatisnen la ilustracion No.5 que se

presenta a continuacion:
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llustracion 5-Principales proceso de la DIAN

Procesos Estratégicos Procesos Misionales Procesos de Apoyo Procesos de Evaluacion y Control

Asistencia al Cliente

» Gestién Humana
Recaudacién

Comercializacién Investigacion Disciplinaria

. L Recursos Financieros

. . . Fiscalizacién y Liquidacion

Inteligencia Corporativa
Gestion Jurfdica

Servicios Informaticos
Administracion de Cartera Contral Interno

Gestion Masiva

Recursos Fisicos
Operacion Aduanera

Fuente ((DIAN, s.f.)

Son muy importantes los procesos misionales entidagl, ya que se encargan de
garantizar el proceso interno de solucion optima pada peticion, cada area esta encargada de
dar progreso, solucion y respuesta a todos logramqientos que dirigidos a la DIAN, cada
proceso realizado en esta areas es sustanciajganatizar el correcto comunicado con la
respuesta esperada por el contribuyente, paradartan poco de la gestién de las areas de los
procesos misiones de la entidad quisimos dar unglaxplicacion de la tarea que cumplen las
areas determinadas por la entidad dentro del tent@scpeticiones, quejas y reclamos. Ver
tablal.

Tabla 1 -Descripcion de area y actividades
AREA ACTIVIDAD

Direcciéon Seccional, Subdirecciéon de

Gestion de Recursos Fisicos, _ o o _ _
L o Se recibe la solicitud Peticidon, Queja, Sugerericia,
Coordinacion de Comunicaciones o ] )
o _ . .| Reclamo, Felicitacion o Denuncia, a través de
Oficiales y Control de Registros, Divisio _ )
» ) ) ) cualquiera de los canales dispuestos por la
de Gestion de Asistencia al Cliente, GIT . _
) Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionaleg.
de PQSR, GIT de correspondencia y

notificaciones, Puntos de Contacto

_ _ _ Procesar, consolidar, corregir y contabilizar la
Direccidén de Gestion de Ingresos _ _ _ _
) ) _ informacion de las declaraciones, recibos de
Subdireccion de Gestion de Recaudo y o ) ]
y pago, actos administrativos, asi como dar
Cobranzas - Recaudacion o B
respuesta a las solicitudes de devolucion y/o
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compensacion radicadas por los contribuyentgs,
Inicia con la recepcion y verificacion de la
informacion del recaudo y finaliza con la
contabilizacion del recaudo y generacién de

estados de cuenta del contribuyente.

Administrar y controlar las mercancias
aprehendidas, decomisadas o abandonadas &

_ _ _ favor de la Nacién y los bienes muebles
Direccion de Gestion de Recursos y _ ) o _
o ) _ ) ‘| e intangibles adjudicados a la entidad en procg¢sos
Administracion Econémica ¢ Subdirecci _ _
_ ) | concursales o de cobro coactivo, para dispongr de
de Gestiobn Comercial - Comercializacig )
los mismos de manera oportuna y adecuada,

propendiendo por la optimizacion y generacion
de recursos

=]

Ejercer acciones de verificacion e investigacio
para determinar el cumplimiento de las

Subdirector de Gestidn de Fiscalizacion obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarigs,
Tributaria y Subdirector de Gestién de | que conlleven de ser necesario, a la
Fiscalizacion Internacional - Fiscalizaciq determinacion, aplicacion de sanciones, multas y
y Liguidacion demas emolumentos por
infracciones a las mismas. Ademas de identifi¢ar

y reportar operaciones sospechosas

Subdireccion de Gestion de Recursos o o o
. Inicia con una solicitud o peticién o recurso o ¢on
Juridicos o o
) ) _ _ notificacion de la demanda o tutela y finaliza cpn
Subdireccion de Gestion de Normativa o _ )
_ respuesta a la peticion o recurso o providencig
Doctrina o . » .
_ y » . judicial o la politica de prevencion del dafio
Direccion de Gestion Juridica o
antijuridico.

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



L4

A L Y .
Seminario de Investigacion

y

Especializacion J

Subdirector de Gestion Comercial

Direccién de Gestion de Recursos y

Administracion Econémica

Disponer, en el menor tiempo posible, las
mercancias aprehendidas o decomisadas por
incumplimiento de obligaciones aduaneras,
mercancias abandonadas a favor de la nacién
bienes muebles entregados en pago de

obligaciones tributarias

.ean’

universidad

, 0

Gestién Masiva

Atender las solicitudes de las personas naturales y

juridicas obligadas por Ley, frente a Registro
Unico Tributario, su actualizacion, el mecanisn
digital, presentacion de informacion, facturacid
entre otros, con el fin de prevenir y subsanar
errores o incumplimientos relacionados con la

obligaciones de los clientes.

\"2)

Operacion aduanera

Facilitar y controlar las operaciones de comergi

exterior con el fin de garantizar el cumplimient|
de las obligaciones Tributarias, Aduaneras y
Cambiarias y contribuir al desarrollo economig

del pais en beneficio del Estado y la sociedad

O

Fuente (Elaboracion propia)
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7 METODOLOGIA GENERAL O DE PRIMER NIVEL

El enfoque de la investigacion sera cuantitatiehidio a que se contempla informacion

estadistica y matematica relacionada en los infeqpablicados por el &rea de PQRS de la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIANSsycuales seran combinados con
informacidn que se recolecte de la aplicacion deiestas a la muestra representativa
seleccionada.

Seguidamente, se puede desagregar como una igstigiel tipo no experimental lo
cual quiere decir que “se realiza sin manipulaib@ehdamente variables. Es decir, se trata de
estudios en los que no hacemos variar en formadiuieal las variables independientes para ver
su efecto sobre otras variables. Lo que hacemtzsianestigacion no experimental es observar
fendmenos tal como se dan en su contexto natunal,gmalizarlos. Por decirlo de alguna
manera, en un experimento se construye una realislacdambio, en un estudio no experimental
no se genera ninguna situacion, sino que se olyssitv@ciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente en la investigacion por quierekdiza” (Hernandez Sampieri, 2014).

Lo anterior, partiendo de la base que la recolecg@datos se realizara en un unico
momento puesto que dentro del proyecto no se cgentauficiente tiempo para recolectar mas
de una muestra.

Asi mismo, se puede indicar que el disefio serdveasal ya que su objetivo principal es
describir variables y analizar su incidencia ermgl@cion en un anico momento.

El estudio de la investigacion sera descriptiado que “Unicamente pretenden medir o
recoger informacion de manera independiente o atengobre los conceptos o las variables a las
gue se refieren, esto es, su objetivo no es indimao se relacionan éstas.” (Hernandez
Sampieri, 2014). Lo anterior, teniendo en cuen&auno de los objetivos especificos sera
realizar un diagndstico del area para que con éas#io, se logren identificar los factores
criticos del proceso y que estos sirvan para tamsak base con el fin de resolver el problema de
la investigacion.

7.1 Definicion de variables
A continuacion, se definen las variables
Tabla 2- Definicion de Variables
VARIABLE CONCEPTO
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Método Una serie de reglas ciertas y faciles, @lestodo aquel que las observe
exactamente no tome nunca a algo falso por verdagesin gasto alguno
de esfuerzo mental, sino por incrementar su corienim paso a paso, llegue
a una verdadera comprension de todas aquellas gosa® sobrepasen su

capacidad. (Descartes, 2003)

Sistematica Un sistema de informacién se caraet@rincipalmente por la eficiencia

gue procesa los datos con relacion al area deradéittami, 1996)

Conocimiento | Se trata del conocimiento de las paxs@inculado a sus experiencias, que

se suma a los datos explicitos 0 mas objetivose¢bion, 2018)

Tecnoldgica La utilizacion de TIC (Tecnologias dénformacion y las
Comunicaciones). Son tecnologias que utilizanftarinatica, la
microelectrénica y las telecomunicaciones pararcreavas formas de
comunicacion a través de herramientas de car&cieolbgico y
comunicacional, esto con el fin de facilitar la sidm, acceso y tratamiento

de la informacién. (Colombia C. , 2019)

Solicitudes/ Es la actuacion que inicia cualquier persona cdim&le obtener una
Radicaciones | respuesta, intervencion, reconocimiento a un dergelsolucion a una

situacion juridica o preste un servicio. (ColomBial., 2011)

Fuente (Elaboracion Propia)

7.2 Definicion operacional
En la siguiente tabla se define operacionalmemstgdaables.
Tabla 3 - Definicion Operacional
VARIABLE CONCEPTO MEDICION

Método Hace referencia a todo el procedimientoacjue | -Medicion de

debe realizar el funcionario para iniciar, desé#arol | indicadores clave de
y finalizar cada peticion hasta su respuesta, s, dedesempefio (KPI) del
el proceso interno para brindar respuesta a las | area.

PQRS, con teniendo en cuenta informacién internaBncuestas
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externa para agilizar la gestion productiva. (Kume

2002)

Sistematica

Es aquella que constituye un conjuatsistemas
unidos principalmente con el software del sistem
Modelo Unico de Ingresos, Servicio y Control

Automatizado - MUISCA para el manejo e

interactividad con el sistema para gestionar ttatas usuario.

PQRS que llegan a la entidad.

-Las funciones del
asoftware son aquellas
gue buscan satisfacer

las necesidades del

-Software funcional

Conocimiento

Hace referencia de tener el conocitoigmrmanejo

del sistema que requiere una persona para gestipicampetencias

una peticion hasta concluir su respuesta.

-Evaluacion de

Radicaciones

Tecnoldgica Factor que aplica diferentes herraragepara la -Herramientas
gestion diaria en la resolucion de procesos vanguardistas
relacionados con métodos, maquinarias, métodos-@onsulta de
programacion y equipos tecnologicos. aplicativos
Solicitudes/ | Hace referencia al conjunto de solicitudes o -NUmero de peticiones

radicaciones que recibe la entidad en un periodo
determinado.

radicadas

Fuente (Elaboracion Propia)

7.3 Poblacion y muestra

ean’

universidad

La poblacion seran los integrantes de la operat#ORQRS de la Direccion de Impuestos y

Aduanas Nacionales DIAN, en la ciudad de Bogota D.C

Por otra parte se define una muestra no probataligbr conveniencia con veintitrés (23)

funcionarios. Lo anterior debido al grado de cosficialidad de la informacién que maneja la

entidad y al subconjunto de funcionarios del ae®QRS, que estén dispuestos a brindar su

opinion y conocimiento respecto al proceso.

Las muestras por conveniencia se pueden utilizéaseetapas exploratorias de la

investigacion como base para generar hipotesisaygsudios concluyentes en los cuales el

investigador desea aceptar el riesgo de que lalades del estudio tengan grandes

inexactitudes. Este método es muy comudn en las\asias callejeras como solicitar la opinién
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de las personas que transitan en un centro corheeabizar entrevistas con personas de la calle
para un canal de television, utilizar grupos dadiahtes o grupos religiosos para realizar un
experimento, etc.

En cada caso la unidad o elemento de muestredaseacciona o se ha seleccionado con
base en su facil disponibilidad. En ninguno decksos se especifica claramente la poblacion del
a cual se ha tomado la muestra real. AUn mas,ss®ece la probabilidad exacta de que estas
personas sean seleccionadas. (Tamayo, 1997)
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8 METODOLOGIA PARTICULAR O DE SEGUNDO NIVEL

8.1 Seleccién de métodos o instrumentos para recolecgide informacion

Como seleccion de método aplicable para recolesgartilizara la encuesta. Alli, se
utilizara un cuestionario que consiste en un nurderpreguntas, normalmente de varios tipos,
preparado sistematica y cuidadosamente, sobretd®h y aspectos que interesan en una
investigacion o evaluacion, y que puede ser apieadformas variadas, entre las que destacan
su administracion a grupos o su envio por corf&tlSS TRUMENTACION., 2003)

8.2 Medicion de variables
A continuacion se presenta el instrumento de médli@l cual se incluye como anexo
No.1 del presente documento. Adicionalmente, dayecel link de la misma:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSe6z-
zY kvg940QdTodMWSc9T3kgDoPp4J2rNrnM2BLzgEK{fA/viewfo?usp=sf |
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9 ANALISIS DE RESULTADOS

Para la solucidén de primer objetivo de la invesiga “Analizar las técnicas de mejora

en proyectos que se adecuen mejor segun las nadesidel &rea PQRS de la Direccion de

Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN”, se elaboiidaiente ilustracion que presenta la

informacién del marco tedorico, identificando lagusentes técnicas para la opcion de mejora:
llustracion 6- Opciones de mejora

ENFOQUE N Tipo de técnica

Grupos de procesos de planificacion
Matriz de factores internos y externos
BPM (Business Process Management),
The Devil's Quadrangle

Gestion de proyectos

la metodologia 8D
Filosofia Six Sigma

AN |H|WIN (=

Calidad

Fuente (Elaboracion propia)

Seguidamente y basados en el juicio de expertadaberd la siguiente tabla que
contempla las técnicas recabadas en el marcodedric

llustracion 7-técnica y mediciones

ENFOQUE Tipo de técnica Facilidad Aplicabilidad] Tiempo de implementacion| Recursos Eficacia Costo Total
Grupos de procesos de planificacion
Matriz de factores internos y externos

N
1
2
3 |BPM (Business Process Management),
4
5
6

Gestion de proyectos

The Devil's Quadrangle

la metodologia 8D
Filosofia Six Sigma

Calidad

Fuente (Elaboracion propia)

Los items de evaluacion que se escogieron se efinteniendo en cuenta la institucion
y factores relaciones con gestion de proyectosigath

» Aplicabilidad: Consultando las técnicas del maetwito y teniendo en cuenta las
caracteristicas de la entidad, se define con uifecaeion de 1 a 5, siendo 1 donde mas
se pueden presentar inconvenientes de aplicaciamesnpresa y 5 donde se puede

aplicar con mas facilidad.
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» Tiempo de implementacion: Consultando las técrdeasnarco teorico y teniendo en
cuenta las caracteristicas de la entidad, se dedimeina calificacion de 1 a 5, siendo 1
donde hay una alta probabilidad de que la impleaogith sea mas a largo plazo y 5, el
tiempo de implantacién mas a corto plazo.

* Recursos: Consultando las técnicas del marco tegrieniendo en cuenta las
caracteristicas de la entidad, se define con uifecaeion de 1 a 5, siendo 1 donde se
necesiten menos recursos y 5 donde se requiereremasos.

» Eficacia: Consultando las técnicas del marco tegriteniendo en cuenta las
caracteristicas de la entidad, se define con uifecaeion de 1 a 5, siendo 1 donde hay
menos probabilidades de lograr eficacia y 5 dorayeuma alta probabilidad de lograr
eficacia.

» Costo: Consultando las técnicas del marco tedrtemigndo en cuenta las caracteristicas
de la entidad, se define con una calificacion deb]l siendo 1 donde hay una
probabilidad de tener menos costos y 5 donde hayrobabilidad muy alta de tener un
costo elevado.

De esta manera, se presentan en la siguienteadi@trlos resultados por técnica:

llustracion 8- Resultados por técnica

ENFOQUE Tipo de técnica Facilidad Aplicabilidad| Tiempo de implementacion| Recursos |  Eficacia Costo Total

Grupos de procesos de planificacion 4 3 4 4 3 18
)
i)
7
7
18

N

1

2|Matriz de factores internos y externos
3|BPM (Business Process Management),
4
5
6

Gestion de proyectos

The Devil's Quadrangle

la metodologia 8D
Filosofia Six sigma

=l Jw |w |
Sl |lw|lw|lw
wlwlw| |
wlese|lese|ls|w
Slwls|lw |

Calidad

Fuente (Elaboracion propia)

Por medio del analisis y reuniones en grupo semetaron las puntuaciones y
como resultado del enfoque de gestion de proyeciosina mayor puntuacion se define
la técnica de grupos de procesos de planeacion.

Como enfoque de soporte en el tema de calidadpneyor puntuacion se define

como técnica la metodologia Six Sigma.
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Para la solucidén de segundo objetivo de la invasiiy “Realizar un diagnostico del
proceso actual en la gestion de las PQRS de ladire de Impuestos y Aduanas Nacionales
DIAN.” se utilizé una encuesta dentro del are®@RS, con un tema de alta confidencialidad
por politicas de la entidad, pero utilizando comeurso principal un integrante del area que
trabaja en la organizacion quién logré obteneraamtidad de 23 encuestas como base para la
investigacion.

De esta manera, se presentan los siguientes kssilta

1. Variable para medir (Método)

¢ Esta usted de acuerdo con el procedimiento aqpiiedh entidad ha dispuesto para el

procesamiento de las peticiones, quejas y reclasigrsjo 1 bajo y 5 lo mas alto?

llustracion 9-Respuesta 1 encuesta

10 (43.5%)

9 (39.1%)
7.5

5.0

25 3 (13%)

0 (0%)

1(4.3%)
1 2 3 - 5

0.0

De donde se determina que el 45.5% de la muesteata de acuerdo con los
procedimientos actuales y el 39% esta en una meslidecir que el 84,6% presenta

insatisfaccion con estos procesos con una muysdtzabilidad de mejora.

2. Variable para medir (Método)
¢A veces llega a pensar que el método actual deidnlde las PQRS afecta su

desempefio en el desarrollo de la actividad lab&@@?do 1 bajo y 5 lo mas alto.
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llustracion 10- Respuesta 2 encuesta

10.0

9 (39.1%)

7.5

7 (30.4%)

&6 6 (26.1%)

25

0 (0%
‘\ %) 1 (4.3%)

| 2 3 4 5

0.0

Se identifica que un 39.1% de la muestra consigieezel método actual afecta su

desempefio, evidenciando una muy alta probabilidadejora en el area.

3. Variable para medir (Método)
En el momento que recibe una peticion. ¢ Esta sstgaro que fue asignada

correctamente?siendo 1 bajo y 5 lo mas alto.

llustracion 11- Respuesta 3 encuesta

10.0

10 (43.5%)

7.5 8 (34.8%)

5.0

25

2 (8.7%) 2(8.7%)
1 (4.3%)

1 2 3 4 5

0.0

Respecto al tema de asignacion dentro del are®E¥viconsidera que la asignacion se

realiza de una manera incorrecta.

4. Variable para medir (Sistematica)
¢,Cree que el sistema MUISCA en especial el deipeéis quejas y reclamos que
maneja la entidad, es el adecuado para gestiothas tas PQRS que ingresan a la

entidad? siendo 1 bajo y 5 lo mas alto.
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llustracion 12- Respuesta 4 encuesta

15

13 (56.5%)

5 6 (26.1%)

1(4.3%)
2 (8.7%)

1 2 3 4 5

Un 56.5% de la muestra, considera que el sistetnalaw es el adecuado para la gestion

del area.

5. Variable para medir (Sistematica)
Siendo la DIAN una de las entidades mas grandesstiaiio, colectora de impuestos
nacionales. ¢ El sistema de PQRS refleja un buengaftamiento para los contribuyentes?

siendo uno 1y 5 lo mas alto.

llustracion 13- Respuesta 5 encuesta
8 (34.8%) 8 (34.8%)

5 (21.7%)

2 (8.7%)

0 (0%)

5

Los resultados son muy parejos, pero entre un ptajeebajo y medio se identifica una

oportunidad de mejora en el acompafamiento a boygntes del 69,6%

6. Variable para medir (Sistematica)
¢, Se siente satisfecho usando el sistema dispuasi® gntidad para el manejo de las

PQRS?siendo 1 bajo y 5 lo més alto.
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llustracion 14 -Respuesta 6 encuesta

15

10 11 (47.8%)

7 (30.4%)

4 (17.4%)

0 (0%)

1 2 3 4 5

Se identifica que un 47.8% de la muestra estéigfisalha con el sistema actual.

7. Variable para medir (Conocimiento)
En el momento de ingresar al area de Gestion yeksi al cliente, dentro del grupo
de trabajo de PQRS, ¢tuvo el suficiente acompaifiaongara encargarse
completamente del desarrollo de una peticién tastaluir su labor? siendo 1 bajo y
5 lo més alto.

llustracion 15- Respuesta 7 encuesta

10.0

9(39.1%)

75 8 (34.8%)

50

25 3 (13%) 3 (13%)

0.0

Con un 34.8% de la muestra, se considera querfa@ltbacompafiamiento al ingresar al
area con un 13% de satisfaccion.

8. Variable para medir (Conocimiento)
Enlaescalade 1 a5, ¢puede valorar su conodome@ngeneral para el manejo
operacional de las PQRS de la entidad?
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llustracion 16- Respuesta 8 encuesta

15

12 (54.5%)
10

5 (22.7%)

1(4.5%)
PICRED) 2(9.1%)

Dentro de la media con el mas alto porcentaje 548%ivel de conocimiento deja una
alta oportunidad de mejora.

9. Variable para medir (Conocimiento)
Al terminar su jornada laboral, ¢ siente que apcealtjo nuevo respecto a la gestion de
PQRS? siendo 1 bajo y 5 lo més alto.

llustracion 17- Respuesta 9 encuesta

10.0
10 (43.5%)
75 8 (34.8%)
5.0
4 (17.4%)
25
0 (0%
1 (4.3%) (0%)
0.0
1 2 3 4 5

El 43.5% considera que quisiera aprender algo naewa dia a dia de la gestion.

10.Variable para medir (Tecnolégica)
¢, Sabe utilizar las herramientas y equipos entregaai@a desarrollar su trabajo, en la
modalidad de home office? Siendo 1 bajo y 5 lo altis
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llustracion 18- Respuesta 10 encuesta

11 (47.8%)

6 (26.1%)
5 (21.7%)

0 (0%)

1 2 3 4 5

Dentro del nivel intermedio con un 47.8% deja utea@portunidad de mejorar en la

utilizacién de herramientas y equipos.

11.Variable para medir (Tecnolégica)
¢ Siente usted que la empresa le ha entregado lemtastecnoldgicas que le
faciliten la gestion de sus actividades laboralasas? Siendo 1 bajo y 5 lo mas alto.

llustracion 19- Respuesta 11 encuesta

15

12 (52.2%)

10

5 (21.7%)

4 (17.4%)

2 (8.7%) 0 (0%)

1 2 3 4 5

Dentro de la media, con un 52.2% esta de acuemdtasdherramientas entregadas con

alta oportunidad de mejora.

12.Variable para medir (Tecnoldgica)
¢ Siente que sus habilidades estan acordes corgelaqze le asignaron, frente al manejo
gue tiene del sistema de PQRS? Siendo 1 bajo yraoalto.
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llustracion 20- Respuesta 12 encuesta

15

12 (52.2%)

6 (26.1%)

3 (13%)

2 (8.7%) 0 (0%)

1 2 3 4 5

El 52.2% de la muestra considera que sus habildadestan acorde frente al manejo
del sistema de PQRS.

13.Variable para medir (Solicitudes/Radicaciones)
¢, Sabe cuantas peticiones ha gestionado ustedéeessudurante los ultimos seis (6)
meses? Siendo 1 bajo y 5 lo mas alto.

llustracion 21- Respuesta 13 encuesta

10.0

9 (39.1%) 9 (39.1%)

7.5

5.0

4 (17.4%)
25

1 (4.3%) 0{0%)

1 2 3 4 5

0.0

El 39.1% de la muestra no conoce las peticiongsogeslos en los ultimos 6 meses.
Apenas un 17.4% lo conoce.

14.Variable para medir (Solicitudes/Radicaciones)
¢ Tiene conocimiento de cuantas peticiones handtebasta el dia de hoy a comparacion

con las del afio pasado en esta época? Siendo § bdgomas alto.
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llustracion 22- Respuesta 14 encuesta

100 10 (43.5%)

9 (39.1%)
75

5.0

2.5 3 (13%)

1 (4.3%) 0 (0%)

1 2 3 4 5

0.0

El 43.5% de la muestra no conoce cuantas peticiomeiegado al dia comparadas

contra el afio inmediatamente anterior. Apenas &f [b3sabe.

15. Mudltiples variables
Su opinion es muy valiosa para nosotros, por faaganos saber todos sus
comentarios.
* En este punto se recibieron respuesta variadas
« Esimportante, mejorar el sistema actual, ya quesnan eficaz para la
gestion diaria
* Quisiera tener mas capacitacion.
» Gracias por querer cambiar el sistema, si haca falt
e Hay muchos temas por mejorar, el sistema es len&mlg paso es muy largo
» Es importante un sistema de capacitacion adecuada
Con base en las respuestas brindadas por los B8stados, se logro identificar en
primera instancia que el nivel general de insat@én con respecto al Sistema MUISCA es casi
generalizado con un 82,5% de la muestra. De igaakema, se pudo evidenciar que el Sistema
MUISCA no es el mas adecuado para realizar ladyest las PQRS de la DIAN (86,9%) segun
los encuestados. De esta manera podemos conotugequebe realizar una intervencion para
mejorar el sistema.
Por otra parte, el 86,9% de los encuestados opiaaen desacuerdo con el
procedimiento establecido en el sentido que nd @dexuado para la gestion interna de las
PQRS de la DIAN. Asi mismo el 82,6% del personaliestado considera que su trabajo no le

supone nuevos aprendizajes ni retos a superan pardo cual se vislumbra un bajo nivel de
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apropiacion con relacion a los procesos del aigesi ynismo de las actividades a cargo. Esto
indica que la entidad no cuenta con un plan deait@g#on ciclico y que permanentemente se
esté validando para revisar los aspectos por mejarae se involucre al personal con el fin de
empoderarlo y mantener alta la motivacion lo cealage el mejoramiento continuo de los
procesos.

De igual manera, se puede vislumbrar que el personse encuentra apropiado de la
institucionalidad y de la entidad, sus procesazdp o que representa. Un ejemplo claro es que
se desconoce en un 86,9%, el nUmero de peticionesgadas con respecto al afio
inmediatamente anterior. Lo anterior supone urexwencion a nivel procedimental, teniendo en
cuenta que el personal hace parte activa y es faladamental para el logro del éxito de la
organizacion.

Teniendo en cuenta el cuarto objetivo “Presentpralecto de mejora para el proceso de
manejo de respuestas de las PQRS de la Direccitimplestos y Aduanas Nacionales DIAN”,
se realiza la tabla de propuestas a la entidad.

Desde el momento que se empez0 a desarrollaryggomfue muy interesante entender
como esta entidad del estado maneja diferentexcgines que la han llevado a improvisar
sistemas, normas, impuestos y deméas manejos istpama sobrellevar los percances diarios de
la gran actividad que es el manejo de impuestdsdieun pais.

Cuando se empez6 a analizar el sistema y la ldigicdesarrollador, vinieron muchas
ideas de mejora para la implementacion en el sestgoe con el pasar de los dias se convertia
en una idea légica y facil de realizar logrando lguentidad viera de manera viable estas
propuestas de mejora y las cuales las puedemn bevabo de una manera rapida y ordenada en
donde el grupo de trabajo pudiera demostrar quertgaiestas son eficaces cumpliendo con el
objetivo principal y ademas sin afectacidon a siesteemas que estan en ejecucion por el

momento optimizando los tiempos de respuesta demaammediata. Ver tabla plan de mejora
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Tabla 4 - Plan de Mejora

Plan de Mejora Objetivos Responsable de Recurso  Tiempo Responsable Diagrama

tarea seguimiento

Disminuciéon en el

Establecer en eltiempo general de Interno 1 mes
sistema Muisca pararespuesta final al Direccion de Coordinacion INICIQ  ~=rmmmmmmmememm s Contribuvent
la seleccidbn  de contribuyente Gestion de de l
o L L . prmmeees Clasifice
administracion Reduccibn de la recursos y infraestructura E
_ ] . o » L ADMINISTRADOR ~==-=""7 P
(ciudad de registrointeraccion de administracion — Coordinacion v Reaista
de la persona naturaprocesos desde la economica de proyectos ; As
"""""" slane
o juridica) a la cual asignaciéon hasta su Selector de adminisicion
. AREA A CARGC ---------=---------- Respond
pertenezca elrespuesta final hasta

contribuyente al de 3 personas

realizar la PQRS  Asignacion directa al
administrador lo cual
genera mayor
agilidad al clasificar,
registrar y asignar

cada peticiéon



Formular
alianzas entre los
grupos internos
de trabajos areas
para la
determinacion de
respuesta de las
campaiias
elaboradas por el
grupo de Control
extensivo de

Obligaciones

Fomentar la

comunicacion  entre Nivel Central ~7=777" Campafia
las areas lo cual Interno 1 mes
facilita la asignaciéon Direccion de Coordinacion . y
de las PQRS Gestion de de proyectos — ------------ Fiscalizacion

recursos y Grupos Acu(élrgos l: ............ Recaudacion
Permitir facilidad a administracion internos  de  entre Nivel §
los administradores econémica trabajo Central g ---------- Cobranzas
en la clasificacion y y : _______ Gestion y
registro de cada Grupos internojls Asistencia
Peticion aumentado de trabajo

R Liquidacion

su produccién 'y

velocidad

_______ Administrativa

Lograr mayor y financiera

agilidad en establecer
y responder en forma

general respuestas en

las areas
Aumentar la
capacidad operativa Interno 3 Meses

Grupos internos de Trabi
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dentro los grupos Direccion de Coordinacion

internos de trabajo Gestidn de de proyectos — Trabajo Colaborativo
generando mayor recursos y Grupos
velocidad en la administracion internos  de
administracion de las econOmica trabajo -
Implementar PQRS Escuela de
campafas internas Propagar el formacion
de trabajo en lasconocimiento general Dian

areas con mayorentre los funcionarios

carga laboral de diferentes areas
formando personal
mas capacitado
capaz de laburar en
diferentes grupos de
trabajo dentro de la
entidad
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Disminucién de

pasos y procesos para

Desatrrollar e los administradores Interno 3 meses
implementar la  generando velocidad Direccion de Coordinacion
asignacion de las de respuesta para Gestion de de INICIO
PQRS entre los cada area especifica recursos y infraestructura :
grupos internos administracion - E
de trabajo en el Establecer econdmica Coordinacion
ADMINISTRADOR
sistema comunicacion entre de proyectos — !
los grupos internos Grupos
de trabajo para internos  de  Asignaciones entre Grupos internos
generar Compromisos trabajo de trabajo Gl;T
laborales justos para Colaboraci6
cada area Fiscalizaciol <«——» Cobranza
Optimizar
tiempos de respuesta Recaudacic < Ligquidacior
a temas compartidos
parauna misma Sriony oLy e

PQRS
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Establecer
comunicacion
automatica para
el contribuyente

al realizar cada

asignacion
teniendo en
cuenta las
campafias

disefladas por la
entidad

Aumentar la
velocidad de
respuesta

contrarrestando el
tiempo necesario
para la asignacion de
los administradores
Disminucién
de carga de trabajo
generando seguridad
y bienestar al

funcionario

Promover respuestas

generales a temas

Direccidn de
Gestion de
recursos y

administracion

econdmica

Interno 3 meses .
_ INCIO Contribuyent
Coordi

nacion de

infraestructura | . Clasifice

- ADMINISTRADOR F----—- Registri

Coordinacion Comunicacion i

automatica al clasificari

de proyectos — |, camparia R S Asigne

Grupos |

N e R SE SRR SR Respond

internos de

trabajo

Respuesta
FIN - mrommmmmeeeee Contribuyente

Interno

1 mes
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Implementar
respuestas
automaticas a
temas repetitivos
y generales en el

sistema

Desarrollar  un
proceso de
medicion
estadistico, en
controlable en
etapas, tiempo de
radicacion a
entrega al
analista, gestion
del analista,

entrega y

relacionados e Direccion

iguales para Gestion
disminuir tiempos y recursos
cargas de trabajos

Agilidad en el econOmica.
procesamiento de las

peticiones en

campanfas especificas

Medir y controlar por
procesos los tiempos Direccion
de gestion (Lucha Gestion

contra la variacion)  recursos

de
de

y

administraciéon

Interno 2
de meses
de
y

administraciéon

econdmica

Coordinacién
de
infraestructura
Coordinacién
de proyectos —
Grupos
internos de

trabajo

Coordinacién
de
infraestructura
Coordinacién
de proyectos —
Grupos
internos de

trabajo

INCIO Contribuyent
........... Clasifice
Comumcacic’m,autamétiofa Registri
ARMINISTRAROR :
_____ Asigne
b Resjonde
| =]\ [T Respuesta
Contribuyente
INICIO - Contribuvent
Contro
ADMINISTRAQO
Control
. [ Acinn
B Resn(
Control
EIN---------------- Respuesta

Contribuyente
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recepcion de la

carta

Desarrollar  un
sistema de
muestro de
forma mensual,
presentable a las
direcciones

mensualmente y
publicable

Estructuracion

sistema de
mejora con
establecidos en

planes de trabajo

Identificar las
variaciones
aceptables, factores

criticos en el proceso.

Realizar
compromisos de
mejora aplicables en
tiempos
predeterminados
establecidos en
proyectos nuevos de

mejora continuos

Interno 2
Direccion de meses
Gestion de
recursos y
administracion
econdmica
Direccion de interno interno
Gestion de
recursos y

administraciéon

econdmica

Coordinacién
de
infraestructura
Coordinacién
de proyectos —
Grupos
internos de

trabajo

Coordinacién
de
infraestructura
Coordinacién
de proyectos —
Grupos
internos de

trabajo.

Nivel Central =~ Campana

Gestion y asistencia

GIT‘““"“; Administrativa
""""" y financiera
Nivel central-------- Campafia
l __________ Gestidn y asistencia
GIT -7~

Administracion y

financiera
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10 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Resultado del primer objetivo, se concluye quédaita a utilizar para realizar el proyecto

de mejora que se acoplan mejor a las necesidatiésedeson los grupos de procesos, como guia
en lo referente a proyectos y como guia anexa mponente que refuerza el proceso en el area
de calidad es la filosofia Six Sigma como una guitos procesos.

Para resolver el segundo objetivo del proyectazatido como medio la encuesta se
concluye que hay una inconformidad por los funaimsaalta respecto a los procesos actuales en
el area de PQRS, donde se sugiere mejora de pspecesjores planes de capacitacion,
acompafiamiento en el uso de las herramientas yrmagtrol respecto a la cantidad de PQRS
que se responden en diferentes periodos.

Como resultado del tercer objetivo, se logro ideati que el sistema, los procedimientos y
la apropiacion del conocimiento y la instituciodalil, son los factores criticos que estan
generando retrasos en la gestion de las PQRSDIeelzion de Impuestos y Aduanas
Nacionales DIAN. Con esta informacion decantadaeegsario trazar una hoja de ruta para que
desde la alta direccion se impulse al cambio qgeieee la organizacion.

Con relacién al cuarto objetivo del proyecto, s#izé un plan de mejora alineado a los
requisitos de la entidad y teniendo en cuentadogrsos, tiempos y responsables recomendados
por la DIAN, en donde se muestran sugerencias butee para el trabajo de investigacion
objeto del presente proyecto de investigacion.

Para resolver la pregunta de investigacion del goiy inicialmente fue dificil encontrar
herramientas necesarias para concluir el trabajonaeera exitosa sin tener el apoyo de las
personas que irian a participar en el desarrolloriemo. Afortunadamente encontramos en el
camino personas participativas y dispuestas a aaloon el proyecto, aportando buenas ideas
de solucidon a todos los problemas hallados corbfesssoluciones sin afectar la ejecucion del
sistema, contemplando que ellos tienen claro cugdeslas actividades mas demoradas cuyo
objetivo principal era disminuir tiempos de respaes

Resaltamos la principal conclusién y recomendacanbase en la informacion analizada y
es el cambio del sistema actual que opera la DIAdbdjue se evidencia con claridad la pérdida
de tiempo del personal para lograr la administradil sistema. Se sugiere hablar con el

personal de ingenieria interno para tener en cumt@sarrollo del presente proyecto para
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realizar la actualizacion del sistema cuya impldi@an resultaria en una mejora de los tiempos
de respuesta.

Cabe agregar que este proyecto se realizO de fonwestigativa, sin llegar a la
implementacién o aplicacién dentro de la organra@ntendiendo el tiempo que se tuvo para
desarrollar el mismo.

A lo largo del camino se aprendio a operar la mfaeion necesaria para cada tema en
particular y trabajar en grupo fue de gran ayudajye cada miembro del grupo aportaba ideas y
comentarios que apuntaban al desarrollo del proyect

Para finalizar damos nuestros sinceros agradediosi@nnuestra mentora y tutora Sandra
Marcela Delgado, pues con su gran apoyo logramcarear y culminar exitosamente el
proyecto. Valoramos su paciencia, consejos y comeaitos transferidos a lo largo del
desarrollo de este trabajo de investigacion, puesli®s no tendriamos claro el método

cientifico.
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14 APENDICE

ENCUESTA PROYECTO DE MEJORA PARA EL PROCESO DE MANEY RESPUESTA
DE PQRS DE LA DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NAONALES - DIAN
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