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Resumen

Este trabajo de grado se encuentra fundamentado por el convenio entre la corporacion
Universitaria Remington y la direccién de impuestos y aduanas Nacionales ( DIAN) en donde
crearon los Nucleos de apoyo contable y fiscal, cuya iniciativa permite nosotros los estudiante
podamos adquirir conocimientos tedricos y practicos en materia tributaria y aduanera, y que de
esta manera podamos brindar apoyo los contribuyentes que asistan a las instalaciones de las DIAN,
permitiendo orientarlos y asesorarlos en sus inquietudes, ayudandolos en los tramites
relacionados el RUT, agendamiento de citas, facturacion electronica, declaracion y presentacion
de impuestos, entre, otras dudas que puedan tener los usuarios y que en base los conocimientos
que nosotros adquirimos en las jornadas de capacitacion, ellos puedan irse con un respuesta
satisfactoria.

Durante el proceso de los ntcleos de apoyo contable y fiscal, los estudiantes nos pudimos
familiarizar con temas contables, de impuestos, de facturacion, conocer de cerca la realidad de los
contribuyentes, sus casos particulares y de esta manera, también adquirir experiencia que nos
enriqueceran mas adelante en el ambito profesional, ademas que es una experiencia significativa,
para entender al usuario y a sus inquietudes, y de esta manera, con mucho compromiso,
responsabilidad y demostrando una ética profesional impecable ofrecerles una buena atencion y
servicio, que les permita confiar en el sistema tributaria, promoviendo asi una cultura més solidad

de la tributacion.



Palabras clave

Atencion al usuario: Acciones encaminadas a la orientacion y apoyo de los usuarios que
asistian a las instalaciones, resolviendo sus dudas, inquietudes y realizando tramites respectivos
que solicitaban.

Contribuyentes: Personas naturales o juridicas que de acuerdo a sus actividades se deben
hacer cargo de obligaciones tributarias.

Tributacién: Proceso que le permite a la entidad correspondiente, hacer el recaudo de los
impuestos, y adquirir recursos econdmicos para el financiamiento y solvencia del estado.

Formacion técnica: Conocimientos, habilidades y capacidades adquiridas en el aula de
clases y en las capacitaciones brindada por la DIAN para ofrecer una atenciones correcta y
oportuna a los usuarios.

Tramite: Conjuntos de procesos o pasos desarrollo por el estudiante NAF a través del

portal de la DIAN para atender el servicio que el usuario solicita.



Pregunta orientadora de la basqueda

Teniendo en cuenta que el término “Impuestos” genera temor antes los contribuyentes,
pensando siempre que van a tener que pagar un alto valor, o incurrir en sanciones, etc., muchos
de ellos, prefieren estar al margen de la cultura de la tributacion, ocasionando que alla demasiada
desinformacién, como, por ejemplo, el creer que por inscribirse al RUT inmediatamente les hara
incurrir en alguna obligacion tributaria y deberan pagar impuestos, es asi, que los estudiantes en
este proceso estan conscientes de que se generan muchos inconvenientes que con compromiso
deberan orientar a los usuarios y abordar oportunamente estas problematica.

Otra dificultad encontrada en este proceso es que hay mucha poblacion de la tercera edad
que no tiene conocimientos en el area tributaria, ni siquiera, poseen herramientas tecnologicas en
su hogar para poder hacer los tramites respectivos, es por ello, que como estudiantes nuestra
funcion es poder orientar a estas personas facilitando su acercamiento a la tributacion,
brindandoles orientacion clara, lineamientos y compartir informacion util para que ellos conozcan
mas del tema de los impuestos, que pierda ese miedo que les tienen y que se promueva una cultura
de la tributacion, donde cada contribuyente es consciente del rol tan importante que representa

para la sociedad.



Objetivo
Objetivo general
Brindar apoyo en el proceso de atencion al usuario para los contribuyentes a través de los
nucleos de apoyo contable y fiscal, aplicando conocimientos técnicos en materia tributaria y

habilidades digitales para el desarrollo de los tramites virtuales en el portal de la DIAN, dando

solucion oportuna a las solicitudes presentadas para garantizar la satisfaccion de los usuarios.

Objetivos especificos
. Adquirir conocimientos en materia tributaria y aduanera a través de las

jornadas de capacitacion por parte de los funcionarios DIAN, permitiendo una
orientacién mas apropiada a las solicitudes de los usuarios.

. Aplicar los conocimientos adquiridos llevando a cabo el desarrollo de los
tramites pertinentes a través de la plataforma de la DIAN

o Incentivar a los usuarios para ingresar al sistema tributario, siendo, una red
orientadora para los contribuyentes que estan iniciando con el tema de la tributacion,
atendiendo posibles inquietudes y brindando informaciéon de util de acuerdo a sus

necesidades,



Metodologia de busqueda de la informacion

La metodologia aplicada en este proyecto se dividio en dos fases, la primera, consistia en
un proceso de capacitaciones de manera presencial y virtual orientadas por los funcionarios
DIAN, en donde el objetivo principal, era que los estudiante NAF conocieran toda la informacion
relacionada a las obligaciones tributarias, tramites del RUT, responsabilidades, facturacion
electronica, pautas para la atencion al usuario, manejo de herramientas tecnoldgicas, entre otros
temas, que fueron de gran utilidad para asesorar al usuario de esta manera se les daba un

informacion correcta y oportuna y junto con ellos poder realizar los tramite pertinentes.

La segunda fase, fue el denominado “ Plan Canguro” que consiste en brindar apoyo a los
contribuyentes que llegaran a las instalaciones de la DIAN, en la que a través de herramientas
tecnologicas se les acompafiaba y orientaba al usuario, indicandole el paso a paso que hay que
seguir para realizar cada tramite en el portal, entre ellos, hacer la inscripcion o actualizar datos
personales en el RUT, agendar citas, hacer cambio de actividades economicas, entre otras,
consultas.

Ambas fases fueron fundamentales para el fortalecimiento de las habilidades y
competencias de los estudiantes NAF, ya que aparte de adquirir informacion de manera teodrica,
también esta fue llevada a la practica, aplicandola en situaciones reales y con aspectos particulares
para cada usuario, permitiendo asi, que tener potencializar capacidades como resolucion de

problemas, aprendizaje continuo y comunicacion asertiva.
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Resultados

Durante el desarrollo del plan canguro en la instalaciones de la DIAN, pude brindar
orientacion y acompafiamiento a los usuarios para realizar trdmites como inscripcion por primera
vez al RUT, agendar cita con funcionarios, realizar actualizacion de datos personales y/o cambio
de actividades, habilitacion de cuenta o recuperaciéon de contraseia, se evidencio, que en su
mayoria, asistian personas adultas que no estaban relacionados con el tema de los impuestos,
llegaban con dudas, no sabia como realizar ciertos procesos o usar herramientas tecnoldgicas, sin
embargo, como grupo NAF pudimos ayudarlos para realizar los tramites pertinentes y finalizar el
proceso son satisfaccion.

Fue una experiencia enriquecedora, en la que fortaleci mis conocimientos en materia
tributaria, conoci mas de cerca el funcionamiento de la plataforma de la DIAN, lo cual es de gran
util para cuando ejerzamos como profesionales contables ya que es una herramienta indispensable
de trabajo, en general, fue un proceso muy satisfactorio, con el que se pude llevar mucho
conocimiento, buenas experiencias, la felicidad de que pude ayudar a los contribuyentes, siendo

muy significativo para mi desarrollo personal y profesional.



Figuras y tablas

Tabla 1. Listado contribuyentes atendidos
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Fecha Nombre y apellido Cedula Tema
12/03/2025 | Luis Antonio Marin Pico 1116501797 | Agendamiento cita
12/03/2025 | Carlos Enrique Mendoza Perez 77032775 Agendamiento cita
12/03/2025 | Gina Paola Osorio Tilaguy 52773580 Agendamiento cita
12/03/2025 | Cristian Horacio Rueda Rangel 1053871674 | Actualizacion de datos
12/03/2025 | William Andres Perez Cruz 1006414893 | Agendamiento cita
12/03/2025 | Nelson Fernanda Sanabria Fonseca 79577099 Copia del RUT
12/03/2025 | Maria Del Pilar Grosso Zarate 1116613324 | Inscripcion al RUT
12/03/2025 | Magda Cecilia Villareal Parra 65750343 Recuperacion de contrasefia
12/03/2025 | Emilio Fuentes Perez 9657539 Agendamiento cita
19/03/2025 | Etelvina Riapira 24227206 Agendamiento cita
19/03/2025 | Edna Jiselie Figueroa Hernandez 1121868586 | Actualizacion de datos
19/03/2025 | Yolanda Cordoba Alarcon 51680462 Habilitacion de cuenta
19/03/2025 | Jose Vicente Rincon Vela 6965054 Habilitacion de cuenta
19/03/2025 | Kevin Andres Ladeuth Ladeuth 1031803467 | Inscripcion al RUT
19/03/2025 | Damaris Vacarez Granados 1116553518 | Habilitacion rangos FE
19/03/2025 | Esperanza Diosa Ibaiez 33435045 Actualizacién de datos
19/03/2025 | Erika Yasmin Vargas Vargas 1118568745 | Actualizacion de datos
26/03/2025 | Frank Rueda Villabon 86041562 Inscripcion al RUT
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26/03/2025 | Yesica Lorena Patifio Diaz 1115918664 | Agendamiento de cita
26/03/2025 | Laury Juliana Perez Trigos 1006408895 | Inscripcion al RUT
26/03/2025 | Luis Alexander Esposito Rodriguez 17347918 Agendamiento de cita
26/03/2025 | Martha Patricia Socha Corredor 1057583101 | Agendamiento de cita
26/03/2025 | Brenda Alexandra Ramos Carihuasayi | 47440091 Agendamiento de cita
26/03/2025 | Marly Yulitza Aranguren Duarte 1006553743 | Agendamiento de cita
26/03/2025 | Ricardo Carvajal Pacheco 1116552734 | Habilitacion de cuenta
26/03/2025 | Yamith Alberto Arias Caro 1057413139 | Agendamiento de cita
26/03/2925 | Wilker Quijano Bautista 1004903842 | Habilitacion de cuenta
02/04/2025 | Maria Nonila Portilla Vargas 47431603 Inscripcion al RUT
02/04/2025 | Andres Mesa Barrera 1118533408 | Agendamiento de cita
02/04/2025 | Eulindany Mufioz Martinez 52236619 Agendamiento de cita
02/04/2025 | Raul Santiago Fernandez Mufioz 1016594281 | Inscripcion al RUT
02/04/2025 | Jean Carlos Parada Cruz 1116496939 | Inscripcion al RUT
02/04/2025 | Raul Alejandro Fernandez Mufioz 1016594282 | Inscripcion al RUT
02/04/2025 | Hermofilio Camargo Hernandez 9657970 Actualizacion de datos
02/04/2025 | Yudid Marcela Rodriguez Fonseca 1118547868 | Actualizacion de datos
09/04/2025 | Jose Bernardo Bernal Parra 74860658 Agendamiento de cita
09/04/2025 | Sandra Milena Escobar Tabarez 39309845 Habilitacion de la cuenta
09/04/2025 | Danely Rocio Roldan Patifio 46363453 Diligenciamiento PQRS
09/04/2025 | Victor Manuel Perez Robles 17337806 Diligenciamiento PQRS
09/04/2025 | Nasly Natalia Romero Espitia 1120502488 | Habilitacion de la cuenta
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23/04/2025 | Johan Manuel Linares Vargas 1099204277 | Actualizacion de datos
23/04/2025 | Constanza Vargas Pulido 52084040 Agendamiento de cita
23/04/2025 | Hidali Perez Moreno 1118553716 | Actualizacion de datos
23/04/2025 | Custodio Tovar 19410958 Diligenciamiento formato de
levantamiento de suspension
de RUT
23/04/2025 | Nayibe Perez Avella 33448377 Agendamiento de cita
23/04/2025 | Luis Hernando Beltran Herrera 1007539920 | Habilitacion de la cuenta
23/04/2025 | Dina Lucia Esteban Unda 47435955 Actualizacion de datos
23/04/2025 | Yulied Dayana Rivera Ramos 1118571862 | Actualizacion de datos
23/04/2025 | Klinsman Fernando Muioz Florez 1126707530 | Habilitacion de la cuenta
23/04/2025 | Gloria Consuelo Torres Jerez 68290817 Agendamiento de cita
30/04/2025 | Diosleydi Nataly Lira Medina 700467135 Actualizacion de datos
30/04/2025 | Jose Silvino Cristancho Alfonso 74750619 Actualizacion de datos
30/04/2025 | Marlon Yesis Beltran Alvarez 1101201751 | Inscripcion al RUT
30/04/2025 | Brayan Correa Rodriguez 1192891615 | Actualizacion de datos
30/04/2025 | Luis Alejandro Calixto Soler 74770823 Copia del RUT
30/04/2025 | Zulma Yicela Fandifio Montaiiez 1115914117 | Actualizacion de datos
07/05/2025 | Lizeida del Valle Villamizar Vega 1017280592 | Inscripcion al RUT
07/05/2025 | Juan Esteban Galviz Rodriguez 1010134470 | Agendamiento de cita
07/05/2025 | Fausto Camilo Ramirez Morales 1020714789 | Actualizacion de datos
07/05/2025 | Juan De Jesus Hernandez Supelano 9524106 Recuperacion de contrasefia
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07/05/2025 | Ana Fructuosa Castro Rodriguez 23855387 Habilitacion de la cuenta
14/05/2025 | Jose Luisa Baron Pifieros 1007703890 | Agendamiento de cita
14/05/2025 | Edwar Venancio Vargas Ojeda 1057573294 | Agendamiento de cita
14/05/2025 | Jose Pesca 74811455 Agendamiento de cita
14/05/2025 | Laura Nelly Hernandez Luque 51997949 Copia del RUT
14/05/2025 | Yuny Aracely Guais 47432895 Agendamiento de cita
21/05/2025 | Ever David Ruiz Acosta 78586862 Agendamiento de cita
21/05/2025 | Libia Vanessa Tirado Caro 1116546832 | Agendamiento de cita
21/05/2025 | Julio Cesar Ruiz Gomez 16275374 Habilitacion de la cuenta
21/05/2025 | Hector Ramirez Buitrago 7231084 Recuperacion contraseia
21/05/2025 | Claudia Consuelo Segua Fuentes 47429902 Actualizacién de datos
21/05/2025 | Elber Andres Riveros Camargo 4156784 Recuperacion contrasena
21/05/2025 | Rodrigo Alfonso Perilla 4087062 Recuperacion contrasefa
21/05/2025 | Gilberto Alfonso Porras Duenas 19473836 Actualizacion datos
21/05/2025 | Liseth Valentina Sanabria Cuevas 1006562762 | Recuperacion contrasefia
21/05/2025 | Edier Aquiles Hoyos Carvajal 78305009 Agendamiento de cita
21/05/2025 | Yainer Edinson Molano Becerra 74754837 Actualizacion de datos
21/05/2025 | Zonia Jeanet Cotinchara Gorda 1006405631 | Agendamiento de cita
21/05/2025 | Karen Lizeth Sigua Naranjo 1115852211 | Agendamiento de cita
21/05/2025 | Adelaida Hernandez Urquijo 24246410 Habilitacion de cuenta




Usuarios

30

25

20

15

10

Grafica

Usuarios y temas atendidos

(.J\,@ 6@ P d‘-b
(s} N G Q
& < &
& Y O(\
& o o
&’b X2 ) b(\
N A o
W& & o
R
&

H Tema Atendido

15



16

Conclusiones.

Participar en los ntcleos de apoyo contable y fiscal NAF, ha sido una experiencia
enriquecedora para mi vida profesional, en donde he podido conocer de manera directa el
funcionamiento de la DIAN vy del sistema tributario, aprender a realizar diferentes tramites, que
una vez cuando este afuera desempefiando mi labor como profesional contable me seran de gran
utilidad, ademas, en la atencion al usuario puede relacionarme directamente con cada uno de ellos,
siendo empatica, practicando la escucha activa y aplicando mis habilidades para resolver las
inquietudes o inconvenientes que ellos presentaba, de esta manera lograr que ellos se fueran con
la satisfaccion de que sus necesidades fueron escuchas y atendidas, de que estdn cumpliendo con
sus obligaciones tributarias, perdiendo el miedo inicial que traian cuando llegaban a la
instalaciones de la DIAN y esto de alguna manera, también nos permite tener satisfaccion personal,
de que nuestro trabajo es importante, de que en base a lo aprendido en las capacitaciones y en la
formacion académica, hemos podido orientar a las usuarios y ayudarlos en este mundo de la

tributacion.
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Anexo 2. Agendamiento de citas
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Agendamiento de citas
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Anexo 3. Inscripcion y actualizaciones RUT
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Anexo 4. Habilitacion de la cuenta o recuperacion de contrasefia.
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Anexo 5. Registro fotografico atencion al usuario
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