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Resumen

En este trabajo de grado presento los resultados de las practicas profesionales realizadas
en la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN), enfocadas en el area de
atencion al cliente, recopilacion de informacién, inscripciones al sistema DIAN,
fiscalizacion tributaria, gestién aduanera, aplicar conocimientos tedricos y practicos, bajo

la metodologia de (descriptiva, cualitativa, cuantitativa.).

Durante las practicas, se desarrollaron actividades como evaluar los procesos de
servicios al contribuyente y proponer estrategias para optimizar la experiencia del usuario.
Digitacion de datos, analisis de casos y recoleccion de datos mediante (encuesta, registro
interno en plataforma, etc.). Durante las practicas, ejecutaron actividades como; gestion de
consultas presenciales, orientacién al contribuyente sobre obligaciones tributarias y
aduaneras, apoyo en digitalizacién de herramientas digitales (ej. DIAN en linea),
oportunidades para agilizar tramites automatizados. Conclusion, se evidencia que una
atencion al cliente eficiente en la DIAN no solo mejora la satisfaccion del contribuyente,

sino que también fomenta el cumplimiento voluntario de obligaciones fiscales.



Palabras clave

DIAN: son las siglas de Direccion de Impuestos y7 Aduanas Nacionales de Colombia.
Es la entidad responsable de la administracion y control de los impuestos, aduanas y
cambiarias en el pais de Colombia. La DIAN se encarga de la recaudacion y fiscalizacion

de los impuestos, incluyendo el IVA, la renta, el impuesto de timbre y otros.

CLIENTE: se refiere a cualquier persona natural o juridica que tiene algun tipo de
relacion con la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) de Colombia, ya
sea como contribuyente (pagador de impuestos), usuario de servicios de la DIAN o

involucrado en actividades aduaneras o cambiarias.

CONTRIBUYENTE: personas juridicas legalmente constituidas, o sus asimiladas o
personas naturales que, por su volumen de operaciones, ingresos, patrimonio, importancia
en el recaudo y actividad econémica deban tener esta calificacion. Fuente: Articulo 562
Estatuto Tributario. RUT.

GESTION: se refiere al conjunto de actividades y procesos que realiza la Unidad
Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) para
administrar y controlar los impuestos nacionales, el comercio exterior y la regulacion
aduanera. Esta gestion abarca aspectos como la planeacion, generacion y valoracion de

documental, la atencion al ciudadano y la gestion juridica.

JURIDICA: la naturaleza juridica de la DIAN (Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales) es la de una Unidad Administrativa Especial de orden nacional, con personeria
juridica, autonomia administrativa y presupuestal, y patrimonio propio, adscrita al
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico. Esto significa que la DIAN tiene personalidad
legal separada de la del Estado, puede ejercer derechos y contraer obligaciones, y tiene

autonomia para administrar sus recursos y tomar decisiones.



Pregunta orientadora de la busqueda

En este espacio usted debera dar un contexto tedrico a su trabajo de grado en esta opcion
y aclarar cual fue la pregunta que orienté a su trabajo de grado, basado en bibliografia

académica y cientifica.

Se ha utilizado la plataforma DIAN para los procesos que se gestionan al atender al
usuario en la sede DIAN, la calidad es la mejor al atender a los contribuyentes, para asi

tener la certeza de que se ha ido un cliente satisfecho.

¢Como los procesos de atencion al cliente en la DIAN impactan en la satisfaccion del

contribuyente y el cumplimiento de las obligaciones tributarias?

Desde hace varios afios el planteamiento estratégico institucional ha estado encaminado
hacia el disefio e implementacion de un proyecto enfocado a transformar la entidad,
aumentando su productividad, el manejo efectivo de los recursos, la calidad de la
informacion, y el mejoramiento del servicio, con el firme propoésito de maximizar el
cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales y consecuentemente la mejora en los

niveles de recaudo.

Para lograrlo, nuestra estrategia de servicio se centra en facilitar al ciudadano-cliente el
cumplimiento de sus obligaciones ampliando los servicios de informacién y asistencia,
incorporando nuevas tecnologias, con el fin de desarrollar una relacion mas cercana,
equilibrada y de confianza, que incida positivamente en el logro de los objetivos

institucionales.



Objetivos
Objetivo general
Realizar acompafiamiento en procedimientos de atencién al cliente en la DIAN,
mejorar la eficiencia y satisfaccién del usuario.

Objetivos especificos:

o Describir los canales de atencion presencial utilizados por la DIAN a los usuarios

atendidos.

e ldentificar las principales dificultades de los contribuyentes al realizar tramites.

e Proponer recomendaciones basadas en buenas practicas de servicios al cliente.



Metodologia de busqueda de la informacién

Este estudio se desarrolld6 bajo un enfoque cualitativo y descriptivo, orientado a
comprender de manera integral los procesos de atencién al cliente en la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN). El proposito principal fue analizar, desde una
mirada practica y cercana, como se brindan los servicios al contribuyente y qué factores

influyen en la calidad de la atencion.

Este tipo de enfoque permitié observar y describir situaciones reales sin alterar las
condiciones del entorno, resaltando la importancia de escuchar las voces de los usuarios y
de los funcionarios que participan en el proceso. Se buscd, ante todo, entender la
experiencia humana detrds del servicio publico, mas alld de los nimeros o los

procedimientos formales.

El estudio aplicé el método inductivo, partiendo de la observacién de casos y
experiencias particulares dentro de las oficinas de atencion, para luego formular
conclusiones generales sobre la eficiencia, accesibilidad y satisfaccion de los usuarios

frente a la entidad.
Para lograr una comprension amplia y detallada, se emplearon diferentes técnicas:

o Encuestas a usuarios: Se aplicaron formularios a personas que realizaron tramites
en las oficinas de la DIAN, con el fin de conocer su nivel de satisfaccion,
percepcidn del servicio, tiempos de espera y la claridad de la informacion recibida.
Esta técnica permitié identificar tanto los aspectos positivos como las principales
dificultades que enfrentan los contribuyentes.

« Observacion directa: Se realizaron observaciones en distintos puntos de atencion,
registrando el desarrollo de los procesos, la interaccion entre funcionarios y
usuarios, y las condiciones del entorno. Esta observacion ayudd a identificar

comportamientos, actitudes y dindmicas que influyen en la experiencia de atencion.
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e Revision documental: Se analizaron manuales institucionales, guias de atencién al
ciudadano, normativas internas y politicas de servicio, con el objetivo de comparar
la practica real frente a los lineamientos oficiales establecidos por la DIAN.

« Evaluacion de tiempos y calidad de respuesta: Se midieron de forma cualitativa los
tiempos empleados en la resolucion de tramites, verificando si las respuestas
entregadas a los contribuyentes cumplian con los estandares de oportunidad y
claridad.

« Elaboracion y andlisis de trdmites reales: Se llevo a cabo el seguimiento de casos
representativos de contribuyentes, con el fin de detectar posibles obstaculos,

repeticiones de procedimientos o demoras innecesarias dentro del sistema.

Una vez recolectados los datos, se procedid a organizarlos en categorias tematicas,
relacionando los resultados obtenidos en las encuestas, observaciones y documentos. Este
proceso permitid identificar patrones comunes, debilidades en la gestion del servicio y

oportunidades de mejora.

El andlisis se realiz6 con una mirada interpretativa, enfocada en comprender el sentido
de las experiencias méas que en medirlas, valorando las percepciones de los usuarios como

fuente clave para la mejora institucional.
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Luz Posso

Maria L6pez
Luisa Castiblanco
Karen Sigua
Yenny Sanchez
Jimena Rodriguez
Danny Arenas
Marleny Camacho
Martha Duralva
Dana Hernandez
Maria Ruiz Catafio
Juliana Pedraza
Maria Gonzélez
Nery Girén Carvajal
Maria Galan
Jesica Malta

Rosa Guerrero
Magda Vegas
Jania Sanchez
Natalia Gil
Yolima Yandun
Sandra Ruiz

Deisy Judy Vega

Emiliano Tuay

Jaime Mesa

Camilo Baraceta

Juan Andrés Gonzélez
Cristian Corredor
Mauricio Moreno

Joel Béez

Fredy Ruiz

Efrén Medrano
Andrés Fabian Fuentes
Luis Martinez

Jairo Luna Ortega
Almeiro Antonio Ocampo
Carlos Felipe Flores
Wigberto Alvarez
Martin Ortiz Carbajal
Brayan Linares

Luis Antonio Alarcon
Joselito Gomez

Isaac Castro Rincén
Yeiner Parra

Julian Mendoza

Angel Nitola
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Maria Rivera Correa Bladimir Machado
Yohana Morales Flaminio Baron

Maria Romero Carlos Andrade

Maria Moreno Fernando Jimenez
Vellanet Calado Jhon Alexander Corredor
Luz Suarez

Alba Triana Garzon
Nayareth Ortiz
Cecilia Cerquera
Clara Rojas Velasquez
Yaneth Fernandez
Paula Sanchez

Hilda Marleny Robles
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Conclusiones.

Las practicas permitieron evidenciar que la atencién al cliente es un pilar fundamental
para el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias y aduaneras. Una gestion
eficiente en este ambito no solo mejora la percepcion de la entidad, sino que también reduce
la evasion y facilita la resolucion de controversias. Las practicas permitieron desarrollar
habilidades en gestidn de servicio al usuario y solucion de problemas donde se agilizo el
proceso de los usuarios que visitaron la sede DIAN en Yopal. Se evidencia también que
los usuarios desconocen de muchos beneficios de la plataforma DIAN la cual les brinda

muchas oportunidades de hacer sus tramites por medio de autogestion.
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