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RESUMEN

El presente trabajo de grado se desarroll6, con base a el convenio que la Universidad
Uniremington Yopal tiene en articulacién con la Direccidon de Impuestos y Aduanas Nacionales
(DIAN) e inicia el Nucleo de Apoyo Contable y Fiscal (NAF), Su objetivo principal fue brindar apoyo
a los contribuyentes con base a las capacitaciones recibidas dias anteriores a iniciar el proyecto de
grado, esto permitié dar orientacion a los contribuyentes en dichos procesos como actualizacion de
datos, agendamiento de citas, recuperacion de contrasefias, copias de RUT, facturacion electrdnica,

entre otros tramites que ya eran remitidos a los funcionarios de la DIAN.

Durante el desarrollo de las practicas, la experiencia con los contribuyentes permitio
comprender de manera directa las dificultades que enfrentan al momento de interactuar con el sistema
tributario, especialmente en lo relacionado con el uso de plataformas digitales, Asi mismo, esto
permiti¢ establecer una confianza que sirve para la vida profesional, nos ayuda a mejorar nuestra ética
profesional.
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PALABRAS CLAVES

Atencién al contribuyente: Es el servicio de orientacién, ayuda y asistencia que

brindamos a las personas que asistieron por sus propios medios a resolver sus dudas e inquietudes.

Actualizacion de informacién: Proceso el cual le permite al contribuyente modificar o

afiadir informacion tributaria relevante.

Responsabilidades tributarias: Son obligaciones formales (declarar, facturar) que deben

cumplir las personas naturales o juridicas ante la DIAN.

Impuestos: Pagos obligatorios de que los ciudadanos o empresas deben pagar al estado para

financiar servicios y necesidades publicas.

Asignacion de clave: Proceso el cual se otorga un cédigo, numero o identificacidn unica

a una persona, con el fin de facilitar su control, organizacion y clasificacion.
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PREGUNTA ORIENTADORA DE LA BUSQUEDA

Teniendo en cuenta el término “declarar” ha sido uno de los principales temores de 1os
contribuyentes al momento de referirse a la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN),
esto debido a creer que si me toca declarar automaticamente va tocar altos montos de dinero o pensar
gue si solicito una factura electrénica me va a incurrir en algin gasto tributario. Por ende, ha sido
importante la participacion de los estudiantes NAF en estos procesos ya que los contribuyentes en su

mayoria estan alertas a poder cumplir con sus deberes tributarios.

Otra dificultad que se encontr6 frecuentemente es el acercamiento de contribuyentes que no
cuentan con el conocimiento minimo si estan registrados en el RUT, en su mayoria personas de la
tercera edad e incluso sin los medios tecnoldgicos minimos para realizar un tramite. Afortunadamente
se cuenta con el grupo NAF que siempre esta a disposicion y la idea siempre es que el contribuyente
se marche satisfecha de haber podido realizar su tramite.



UNIREMINGTON' 9

CORPORAQION UNIVERSITARIA REMINGTON

MEN JUNIO 21 DI

OBJETIVO GENERAL

Fortalecer los conocimientos contables, tributarios y financieros a través del desarrollo del
proyecto NAF (Nucleo de Apoyo Contable y Fiscal), brindando una atencién oportuna, clara y de
calidad a los usuarios, orientandolos en el cumplimiento de sus obligaciones fiscales y promoviendo

la cultura tributaria, la transparencia y el servicio eficiente a la comunidad.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Brindar orientacion y atencion a los usuarios en temas contables, tributarios y fiscales de

manera clara y oportuna.

2. Fortalecer las habilidades de servicio al cliente, comunicacion y atencidn al usuario en el
desarrollo de las actividades del proyecto NAF.

3. Aplicar los conocimientos académicos en situaciones reales, contribuyendo al desarrollo
profesional y ético de los participantes del proyecto NAF.
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METODOLOGIA DE BUSQUEDA DE LA INFORMACION

La metodologia que se aplico en este proyecto consistio primeramente dando inicio la primera
semana a capacitaciones al grupo NAF, La cual se realizaron de manera presencial y virtual por
funcionarios de la DIAN, con el objetivo que los estudiantes recopilaran y conocieran informacion
tributaria la cual pudiera ser indispensable al momento de prestar atencion al contribuyente como,
agendamiento de citas, tramites de RUT en general, responsabilidades tributarias y manejo de la

plataforma Muisca.

La siguiente semana se dio inicio con atencion a los contribuyentes el cual se realizé en el
Kiosco DIAN en la ciudad de Yopal, dando disposicion de acuerdo con las solicitudes que necesitaran
cada persona que se acercaba al Kiosco y asi brindar apoyo en un paso a paso del tramite que por lo
general y en su mayoria fue para agendamiento de citas, actualizacion de datos, recuperacion de

contrasefias y cambios de actividades econdmicas.

En este caso las dos fases aplicadas fueron y cumplieron con un rol importante para el
fortalecimiento del grupo NAF, informacion que se llevé a la préactica en tiempo real desarrollando
capacidades como la comunicacién asertiva y solucién de inconvenientes. Posteriormente, se
implementdé una metodologia préctica basada en la atencidon directa a los usuarios, donde se
identificaban sus necesidades e inquietudes con el fin de brindar una orientacion clara, precisa y
oportuna. Durante esta etapa, se aplicaron los conocimientos adquiridos en las capacitaciones,

permitiendo ofrecer un acompafiamiento adecuado en diferentes tramites y consultas tributarias.
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RESULTADOS

En el desarrollo de atencién en el Kiosco DIAN, se brindd la mejor disposicién del
conocimiento y acompafiamiento a los usuarios y/o contribuyentes ya que en ocasiones se apoyd en
agendamiento de citas, actualizacion de datos, recuperacion de contrasefias y cambios de actividades
econdmicas. Evidenciando que en su mayoria asisten personas de la tercera edad y personas viven en
zonas rurales que no relacionan temas como impuestos y se dificulta el uso de medios tecnoldgicos,
sin embargo, el grupo NAF siempre hubo disposicién de ayudarlos y generar su proceso con
satisfaccion.

Adicionalmente, la experiencia permitio fortalecer la cultura tributaria de los usuarios
atendidos, promoviendo el cumplimiento de sus obligaciones fiscales y el uso adecuado de las
plataformas digitales dispuestas por la administracion tributaria. Desde el &mbito académico y
profesional, la participacion en el proyecto NAF representd una experiencia enriquecedora que
permitié consolidar conocimientos en materia tributaria, normativa fiscal y manejo de la plataforma
MUISCA. Asimismo, se fortaleci6 competencias como la comunicacion efectiva, la atencion al
usuario, la resolucion de problemas, la ética profesional y el trabajo en equipo, habilidades que
aportan significativamente a la formacion integral y al futuro desempefio profesional en el area

contable y tributaria.
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LISTADO DE CONTRIBUYENTES ATENDIDOS

Tabla 1 Listado de contribuyentes atendidos

FECHA Nombre y Apellido Cedula Tema atendido
23-feb-26 Farid Rueda Fuentes 1029640103 Agendamiento cita
23-feb-26 Jhon Fredy Perez 1115714074 Agendamiento cita
23-feb-26 Alexander Pineda Salinas 9525448 Agendamiento cita
23-feb-26 Villaer Elian Ramirez Plazas 1116545759 Agendamiento cita
23-feb-26 Carmen Delgado 28451567 Agendamiento cita
23-feb-26 Jhon Villamizar 9658430 Agendamiento cita
23-feb-26 Jhony Steven Perez Garcia 1031803744 Agendamiento cita
23-feb-26 Leonidas Ortega 965618 Agendamiento cita
23-feb-26 Cristian Rodriguez 1118577136 Agendamiento cita
2-mar-26 Marisol Torres 47395557 Agendamiento cita
2-mar-26 Kevin Daniel Zufiiga 1029642633 Agendamiento cita
2-mar-26 Julio Arcenio 8041476 Agendamiento cita
2-mar-26 Humberto Espitia 74770132 Agendamiento cita
2-mar-26 Polidoro Fiaga 4204614 Agendamiento cita
2-mar-26 Alba Maria Algarra 40513395 Agendamiento cita
2-mar-26 Juan Campos 1101546206 Agendamiento cita
2-mar-26 Maria Solano 33480711 Agendamiento cita
2-mar-26 Martha Lopez 1119666582 Agendamiento cita
2-mar-26 Laureano Forero 7172431 Agendamiento cita
2-mar-26 Luz Marina 2676397 Agendamiento cita
2-mar-26 Wilmer Escobar 1118561981 Agendamiento cita




UNIREMINGTON'

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON

ES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996

13

2-mar-26 Sneider Vanegas 1127166172 Agendamiento cita
2-mar-26 Martha Cely 68294040 Agendamiento cita
2-mar-26 Marleny Pinto Parra 47431601 Agendamiento cita
2-mar-26 Cristian Andres Perez 1006553331 Agendamiento cita
2-mar-26 Jaydiber Solorzano 1006596653 Agendamiento cita
2-mar-26 Yolman Barrera 96193511 Agendamiento cita
2-mar-26 Nely Rozo 23702441 Agendamiento cita
2-mar-26 Jorge Belisario Martinez 74814008 Agendamiento cita
2-mar-26 Juan Pablo Ramirez 1033101617 Agendamiento cita
2-mar-26 Daison Fuentes 1119887388 Agendamiento cita
2-mar-26 Lizeth Jael Vargas 1029640479 Agendamiento cita
2-mar-26 Ender Gutierrez 1118583965 Agendamiento cita
2-mar-26 Elsa Yaneth Guzman 1118545795 Agendamiento cita
2-mar-26 Maria Isabelina Vega 23958262 Agendamiento cita
2-mar-26 Maria Oliva Buitrago 24226755 Agendamiento cita
2-mar-26 Jose Cantalicio Rodriguez 9660037 Agendamiento cita
9-mar-26 Eresmildo Gutierrez 9432808 Agendamiento cita
9-mar-26 Mauricio Calixto 74860494 Agendamiento cita
9-mar-26 Martha Perez 23827056 Agendamiento cita
9-mar-26 Alondra Carmona 6622997 Agendamiento cita
9-mar-26 Mirta Ricaurte 23810421 Agendamiento cita
9-mar-26 Brisalba Duran 47428950 Agendamiento cita
9-mar-26 Oscar Solano 9656508 Agendamiento cita
9-mar-26 Wilson Pedraza 1082859057 Agendamiento cita
9-mar-26 Lina Machado 38210361 Agendamiento cita
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9-mar-26 Jennifer Rivera 1108828028 Agendamiento cita
Actualizacion Datos
16-mar-26 Sara Lucia 24080241 Rut
16-mar-26 Cecilia Vega 23741678 Agendamiento cita
16-mar-26 Miguel Angel 16484634 Agendamiento cita
16-mar-26 Rocio Moreno 51660600 Agendamiento cita
16-mar-26 Cristian Hernandez Cifuentes 1193584822 Agendamiento cita
6-abr-26 Luisa Fernanda Arias 1116786235 Agendamiento cita
6-abr-26 Paola Cuervo 52358018 Agendamiento cita
6-abr-26 Carolina Bayona 1118572792 Agendamiento cita
Actualizacion Datos
6-abr-26 Miriam Martinez 52412469 Rut
6-abr-26 Leonardo Diaz 25508240 Agendamiento cita
6-abr-26 Juliana Avellaneda 1118571353 Agendamiento cita
6-abr-26 Virginia Arboleda 66761608 Agendamiento cita
6-abr-26 Gleidys Lucena 1093518 Agendamiento cita
6-abr-26 Abelardo Rincon 4057641 Agendamiento cita
6-abr-26 Israel Paez 422342 Agendamiento cita
Actualizacion Datos
6-abr-26 Julian Gomez 10077703605 | Rut
Actualizacion Datos
6-abr-26 Pedro Jhoan Arias 1116787198 Rut
6-abr-26 Mayerli Duran 1042214611 Agendamiento cita
Actualizacion Datos
6-abr-26 Diego Andres Villa 2968864 Rut
6-abr-26 Sergio Nicolas Alarcon 1024648404 Agendamiento cita
6-abr-26 Wendy Rubio 1046233896 Agendamiento cita
13-abr-26 Ely Medina 5525651 Agendamiento cita
13-abr-26 Nathalia Rojas 1005235783 Agendamiento cita
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13-abr-26 Fernando Caro 6659204 Agendamiento cita
13-abr-26 Yessica Botello 1029640504 Agendamiento cita
Actualizacion Datos

13-abr-26 Dannys Macias 1118560408 Rut

13-abr-26 Marcela Mora 11221118771 Agendamiento cita
13-abr-26 Wilson Pulido 74857512 Agendamiento cita
13-abr-26 Edwar Arnoldo Chacon 1115739908 Agendamiento cita
13-abr-26 Evaristo Perez 4143919 Agendamiento cita
13-abr-26 Laura Natalia Cruz 1115690443 Agendamiento cita
20-abr-26 Cristian Camilo Quiroz 1006510192 Agendamiento cita
20-abr-26 Anibal Mendoza 1116852479 Agendamiento cita
20-abr-26 Camilo Anibal 1116852498 Agendamiento cita
20-abr-26 Kevin Hernandez 1029643242 Agendamiento cita
20-abr-26 Jorge Berdugo 4166860 Agendamiento cita
20-abr-26 Diego Andres Betancurt 1007478926 Copia Rut
20-abr-26 Lorena Rey 1121812445 Agendamiento cita
20-abr-26 Monica Mora 1006553394 Agendamiento cita
20-abr-26 Gina Lopez 68296312 Agendamiento cita
20-abr-26 Jair Salamanca 3028206 Agendamiento cita
20-abr-26 Alvaro Sanchez 79604254 Agendamiento cita
20-abr-26 William Salamanca Rivera 1116642071 Agendamiento cita
20-abr-26 Leonardo Toro 1006558818 Agendamiento cita
20-abr-26 Cristian Suarez 1127803213 Agendamiento cita
20-abr-26 Alcira Parra 47436929 Agendamiento cita
20-abr-26 Petra Gonzales 4860029 Agendamiento cita
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Habilitacion
20-abr-26 William Mora 1115050610 Contrasefia
27-abr-26 Zacarias Diaz 17547305 Agendamiento cita
Actualizacion Datos
27-abr-26 Miguel Angel Martin 74755551 Rut
27-abr-26 Laura Almeida 1118533362 Copia Rut
Actualizacion Datos
27-abr-26 Yaritza Bricefio 1118557504 Rut
27-abr-26 Jose Fabian Cely 1118540219 Agendamiento cita
27-abr-26 Jaidy Olarte 1118197331 Agendamiento cita
27-abr-26 Pedro Sanabria 965588 Agendamiento cita
27-abr-26 Abdon Sandoval 90291550 Agendamiento cita
27-abr-26 Leidy Perez Zeas 1118533468 Agendamiento cita
27-abr-26 Angie Gonzales 1116667312 Agendamiento cita
27-abr-26 Erikson Bohorquez 1118553566 Agendamiento cita
27-abr-26 Jair Giron 1119668240 Agendamiento cita
27-abr-26 Yenny Mojica 1118554533 Agendamiento cita
27-abr-26 Tatiana Sanchez 1030616314 Agendamiento cita
27-abr-26 Angel Tapia 74846279 Agendamiento cita
27-abr-26 Camilo Encinosa 1117323277 Agendamiento cita
27-abr-26 Rubith Garces 47430012 Agendamiento cita
27-abr-26 Emirio Fernando 1118566608 Agendamiento cita
4-may-26 Andrea Rincon 46458204 Agendamiento cita
4-may-26 Pedro Pinto Pinzon 1118555582 Agendamiento cita
4-may-26 Hugo Sosa 1006559380 Agendamiento cita
4-may-26 Gilberto Leguizamon 7231463 Agendamiento cita
4-may-26 Claudia Arenas 1118590495 Agendamiento cita
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4-may-26 Milton Bustos 1118566715 Agendamiento cita
4-may-26 Yerly Trujillo 1118167204 Agendamiento cita
4-may-26 Julian Tara 9758471 Copia Rut
4-may-26 Saul Monserratt 5969950 Agendamiento cita
4-may-26 Mabel Rodriguez 68304236 Agendamiento cita

Actualizacion Datos
4-may-26 Baterias Y repuestos SAS 900924193 Rut
4-may-26 Edgar Guerrero 1024785667 Agendamiento cita
4-may-26 Laura Rey 4869908 Agendamiento cita
4-may-26 Marly Gisela Pan 1118678484 Agendamiento cita
4-may-26 Rossy Ocando 6652243 Agendamiento cita
4-may-26 Johan Reyes 1024641462 Agendamiento cita
4-may-26 Tania Barrera 10575922761 Agendamiento cita
4-may-26 Duperly Morales 47395088 Agendamiento cita
11-may-26 Gabriel Fuentes 83053326 Agendamiento cita
11-may-26 Santiago Escobar 1067604561 Agendamiento cita
11-may-26 Heidy Daniela Parra 1005061348 Agendamiento cita

Actualizacion Datos
11-may-26 Piedad Garcia 23794520 Rut

Actualizacion Datos
11-may-26 Jersson Gonzales 1007417076 Rut
11-may-26 Yeiny Rocio Torres 1007775186 Agendamiento cita
11-may-26 Zacarias Diaz 17547305 Agendamiento cita
11-may-26 Fernando Ramirez 9398435 Agendamiento cita
11-may-26 Lina Perilla 102966887 Agendamiento cita
11-may-26 Faiber Rojas 100655488 Agendamiento cita
11-may-26 Yenny Duran 1118532589 Agendamiento cita
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11-may-26 Lina Rocio Ayala 1116543511 Agendamiento cita
11-may-26 Nelda Tereza Corredor 1118536120 Agendamiento cita
11-may-26 Miguel Alfredo Gomez Vega 1029644238 Agendamiento cita
11-may-26 Harold Avila Martinez 1115918785 Agendamiento cita
11-may-26 Cristian Stiven Solano 1006556286 Agendamiento cita
11-may-26 Nancy Chaparro 47433589 Agendamiento cita
Genci Soluciones Integrales en Arquitectura
11-may-26 y Construccion SAS 902396994 Agendamiento cita
11-may-26 Alvaro Carrefio 455779 Agendamiento cita
11-may-26 Juan Alipio Cano 4148138 Agendamiento cita
11-may-26 Sandra Santos 1116854075 Agendamiento cita
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ANALISIS LISTADO DE CONTRIBUYENTES ATENDIDOS
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lustracion 1 Andlisis tabla de contribuyentes atendidos

La grafica nos evidencia que las atenciones realizadas durante el proyecto, la mas
solicitada por los contribuyentes es el agendamiento de citas, ya que se les dificulta el manejo
tecnoldgico o también cuando quieren realizar el tramite por sus propios medios no hay
agendamientos. Por otra parte, el tramite de actualizacion de datos, habilitacion de

contrasefas y copia del Rut fueron mas moderados.

En términos generales podemos observar que la mayor necesidad de las atenciones a
los usuarios tiene que ver con el agendamiento de citas, Esto nos evidencia la importancia

del grupo NAF con el apoyo brindado a los contribuyentes para su acceso mas facil.
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CONCLUSIONES

Participar en el proyecto NAF, ha significado una experiencia Unica ya que esto permitié que
como estudiante fortaleciera los conocimientos profesionales mediante la aplicacion de los conceptos
aprendidos en las capacitaciones que fueron fundamentales para la aplicacion de esta y facilitar asi
una orientacion concreta y asertiva a los usuarios, esto a nivel personal genera una satisfaccion del
poder servir a la comunidad, el poder interactuar con los ciudadanos, esto contribuye al desarrollo de
competencias a nivel profesional y personal. Finalmente, la experiencia adquirida en el proyecto me

permiti6 reconocer la importancia que es la educacion tributaria y del servicio a la comunidad.
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ANEXOS

ANEXOL1 Registro de planillas atencion al usuario
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- persona natural / PJ - persona juridica

lustracion 2 Registro de planillas atencién al usuario
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ANEXO2 Agendamiento de citas
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ANEXO3 Registro fotogréafico atencion al cliente

Ilustracion 22 Registro atencion al cliente2
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