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MODALIDAD PRACTICA EMPRESARIAL: EN EL PROCESO DE SOPORTE Y
APOYO EN LOS DIFERENTES TRAMITES REALIZADOS POR EL GRUPO
INTERNO DE TRABAJO DE ASISTENCIA AL CLIENTE EN LA U.A.E
DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES (DIAN)

1. OBJETIVOS

1.1. OBJETIVO GENERAL

Aplicar todos los conocimientos adquiridos y conseguidos durante el proceso de
aprendizaje como estudiante de Administracion de Empresas de la Universidad
Cundinamarca. Brindando apoyo y soporte en la realizaciéon de los diferentes
tramites y procesos que son llevados a cabo por el grupo interno de trabajo de
Asistencia al Cliente. Para asi, comprender los distintos retos que tienen en temas
relacionados en cuanto a la presentacién de sus obligaciones, efectos tributarios,
impuesto unificado del Régimen Simple, y el registro de masificacion en la

facturacion electronica.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Apoyar a los contribuyentes en la debida orientacion de acuerdo a sus
necesidades o problematicas por la cual estan requiriendo un punto de
contacto DIAN.

v Brindar informacion correcta y veridica a todos los contribuyentes, de cémo
habilitar el usuario y darle manejo al médulo Unico integrado de servicio y
control automatizado (MUISCA).

v Contribuir con la informacién oportuna, veridica, y asertiva; referente a los

temas de facturacién electrénica y el nuevo régimen simple de tributacion.



2. JUSTIFICACION

Esta practica empresarial pone a prueba mis diferentes conocimientos adquiridos
como estudiante de Administracion de Empresas, teniendo en cuenta que la
experiencia académica no es nada a comparacion del caso o de la situacién real en
la que desempefiamos dentro de una organizacién, cumpliendo con horarios y
actividades impuestos por las directrices de la division, area o seccional. Por otro
lado, conocer estos factores por las cuales las organizaciones ya sean personas
naturales y/o juridicas desaparecen lamentablemente en tiempo record, conociendo
a fondo los casos reales de como fracasan estos pequefios, medianos y grandes

empresarios.

Es importante resaltar que esta experiencia aporta grandes beneficios a mi vida
personal y profesional, teniendo en cuenta las diferentes capacitaciones en las
cuales se participaron dentro de la entidad. Gracias a esto se logra obtener nuevos
y enriquecedores conocimientos que aportan al desarrollo de nuevas habilidades,
estar dentro de la organizacion ayuda a pensar en el debido direccionamiento que
tendria que darle a mi vida y a mi carrera como profesional, si decidia ejercer
emprendiendo o trabajar para empresas privadas o preferiblemente al servicio
publico.

Las diferentes actividades o funciones que se ejecutan en la dependencia o division
de atencién al contribuyente de la Unidad Administrativa Especial Direccion De
Impuestos Y Aduanas Nacionales (DIAN). Referente a los distintos tramites de
(inscripcion y actualizacion Rut para personas naturales y juridicas, registro de libros
para copropiedades o propiedades horizontales, activaciones del mecanismo de
firma electronica, orientaciones tributarias, orientaciones en la presentacion de las
declaraciones de renta y los distintos formularios que se encuentran dentro de la
plataforma, Orientacion del uso del modelo Unico de ingreso, servicio y control

automatizado (MUISCA) cancelacion del registro en las sucesiones iliquidas, retiro



de cese de actividades gravadas, entre otras) que se han venido trabajando,

resolviendo y satisfaciendo a la comunidad en general que lo requiera.

Por otro lado, el presidente de la republica acepta la RESOLUCION NUMERO
000020 (26 MAR 2019) Por la cual se sefialan los sujetos obligados a expedir
factura electrénica de venta con validacion previa a su expedicion y se establece el
calendario para su implementacion, “Obligacion de expedir factura: Para efectos
tributarios, todas las personas o entidades que tengan la calidad de comerciantes,
ejerzan profesiones liberales o presten servicios inherentes a éstas, o enajenen
bienes producto de la actividad agricola o ganadera, deberan expedir factura o
documento equivalente, y conservar copia de la misma por cada una de las
operaciones que realicen, independientemente de su calidad de contribuyentes o
no contribuyentes de los impuestos administrados por la Direccion General de
Impuestos Nacionales”. (COPYRIGHT © 2018 EKOMERCIO)! Es muy importante
apoyar este proceso que a nivel nacional sera todo un reto por parte del ministerio
de hacienda, la Presidencia de la Republica y la Unidad Administrativa Especial

Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales.

Al igual que el nuevo modelo de presentacion Unica de impuestos referentes al
Régimen Simple “es un tributo que se declara anualmente y se paga con anticipos
bimestrales a través de los sistemas electronicos de la DIAN, que rige a partir del
afio 2019 y al que pueden acceder de forma voluntaria, tanto personas naturales
como personas juridicas que cumplan con los requisitos. Este nuevo régimen busca
facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias de los contribuyentes
especialmente de aquellos que estan en la informalidad, a quienes les permitira
gozar de todos los beneficios que ofrece formalizarse, no solo porque veran
reducida ostensiblemente la carga impositiva y los costos de cumplimiento de la
obligacion tributaria, sino también porque mejoraran sus condiciones de
competitividad en el mercado”. (U.A.E DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS

1 (COPYRIGHT © 2018 EKOMERCIO) https://blog.ekomercio.co/resolucion-numero-000020-26-
mar-2019
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NACIONALES , 2019)2 Por esto mismo, mi apoyo en la realizacion de estos nuevos
retos por parte de la Entidad publica genera una gran satisfaccion personal por la
nueva adquisicion de estos temas tan relevantes en el ambito tributario del territorio

nacional.

2 (U.AE Direccion de impuestos y aduanas nacionales , 2019)
https://www.dian.gov.co/normatividad/Normatividad/Resoluci%C3%B3n%20000030%20de%2029-

04-2019.pdf
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3. DESARROLLO DE PASANTIAS

3.1. IDENTIDAD CORPORATIVA

! Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales

FUENTE: DIAN.GOV.CO https://www.dian.gov.co/dian/entidad/Paginas/Presentacion.aspx3

3.2. RESENA HISTORICA DIAN (DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS
NACIONAES):

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN), entidad adscrita al
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, se constituyé como Unidad Administrativa
Especial, mediante Decreto 2117 de 1992, cuando el 1° de junio del afio 1993 se
fusiond la Direccion de Impuestos Nacionales (DIN) con la Direccion de Aduanas
Nacionales (DAN).

Mediante el Decreto 1071 de 1999 se da una nueva reestructuracién y se organiza
la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
(DIAN). De igual manera, el 22 de octubre de 2008, por medio del Decreto 4048 se
modifica la estructura de la Unidad Administrativa Direccion de Impuestos y

3 DIAN.GOV.CO https://www.dian.qov.co/dian/entidad/Paginas/Presentacion.aspx3
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Aduanas Nacionales. El 26 de abril de 2011 mediante el Decreto 1321 se modifico
y adicion6 el Decreto 4048 de 2008, relacionado con la estructura de la Unidad
Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales. El 17 de
julio de 2015 mediante Decreto 1292 se modifica parcialmente la estructura de la
Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales.
(U.A.E DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES , 2019)*

3.2. PRESENTACION DE LA ENTIDAD:

La DIAN estad organizada como una Unidad Administrativa Especial del orden
nacional de caracter eminentemente técnico y especializado, con personeria
juridica, autonomia administrativa y presupuestal y con patrimonio propio, adscrita

al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

La Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales -
DIAN- tiene como objeto coadyuvar a garantizar la seguridad fiscal del Estado
colombiano y la proteccion del orden publico econémico nacional, mediante la
administracion y control al debido cumplimiento de las obligaciones tributarias,
aduaneras, cambiarias, los derechos de explotacién y gastos de administracion
sobre los juegos de suerte y azar explotados por entidades publicas del nivel
nacional y la facilitacion de las operaciones de comercio exterior en condiciones de
equidad, transparencia y legalidad (U.A.E DIRECCION DE IMPUESTOS Y
ADUANAS NACIONALES , 2019)°.

3.3. (GIT) GRUPO INTERNO DE TRABAJO ASISTENCIA AL CLIENTE

La Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente ha venido trabajando de manera

colectiva en una propuesta que permita consolidar la entidad como una institucion

4(Direccion de impuestos y aduanas nacionales, DIAN 2019).
https://www.dian.gov.co/dian/entidad/Paginas/Presentacion.aspx
5 (Direccion de impuestos y aduanas nacionales, DIAN 2019).

https://www.dian.gov.co/dian/entidad/Paginas/Presentacion.aspx
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de servicio a través de acciones que estrechen los vinculos de manera armonica
entre los procesos, las personas, la estrategia y la coordinacion entre dependencias,
en el marco del planteamiento estratégico institucional. Lo anterior ha permitido
formular un marco de referencia para que la Entidad preste un servicio de calidad
con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos - clientes
de manera transparente y efectiva, facilitar el cumplimiento de sus obligaciones y
fomentar una actitud de servicio entre los servidores de la DIAN. Igualmente, para
contar con la infraestructura fisica necesaria, con base en desarrollos tecnoldgicos,
informéticos y de comunicaciones idoneos y sostenibles. La Cartilla de Servicio es
una herramienta de trabajo que formaliza las actuaciones de los servidores publicos
de la DIAN que atienden a los ciudadanos, les indica la forma adecuada de
relacionarse y los comportamientos que deben tener en cuenta en la atencion
presencial, telefonica y virtual. Por ser este un instrumento que unifica los criterios
de atencion, esta dirigido a todos los servidores publicos cuyas competencias les
exijan relacionarse de manera ocasional o permanente con ciudadanos,
proveedores, entidades publicas o privadas, organismos de control y en general con
los ciudadanos-clientes. Asi mismo, ofrece particularidades para los servidores
publicos que laboran en los Puntos de Contacto, y en todos los lugares dispuestos
por la Entidad para ofrecer atencion presencial, telefénica y virtual.
(SUBDIRECCION DE GIT ASISTENCIA AL CLIENTE , 2015)°

3.4 ESTRATEGIA DE SERVICIO.

La estrategia de servicio es una premisa de valor para el ciudadano, la cual articula
la mision, los valores institucionales y el conocimiento de las necesidades y

expectativas de estos para ofrecerles un servicio de calidad.

6 Subdireccion asistencia al cliente, 2015 Atencion al ciudadano pg. 4-5-6.
https://mail.google.com/mail/u/0/#search/dian+/FMfcagxwDrHpMwjWQW1iBDIsbVhDxtMMXr?projecto
r=1&messagePartld=0.1
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En concordancia con lo anterior, se establece una premisa que orienta el servicio
de la DIAN, asi:

“‘Nuestro servicio, eficiente, personalizado y amable, con procedimientos
estandarizados, aprovecha las tecnologias de la informacion y las comunicaciones,
proporciona informacion oportuna y confiable, con el fin de garantizar los derechos

de los ciudadanos y facilitarles el cumplimiento de sus obligaciones fiscales”.

Como servidores publicos cada dia tenemos contacto con los ciudadanos, ya sea
de manera personal, telefénica o virtual, el cual genera un intercambio en el que
ellos expresan sus requerimientos y necesidades, y esperan ser atendidos con

rapidez, eficacia y amabilidad.

Dicha atencion al publico trasciende las palabras, pues en todo proceso de
comunicaciéon existen ingredientes no verbales que determinan la calidad de la
misma y por consiguiente la satisfaccion del ciudadano-cliente. (SUBDIRECCION
DE GIT ASISTENCIA AL CLIENTE , 2015)

3.5 FUNCIONES DE LA ENTIDAD

Decreto 4048 de 2008: Articulo 3: FUNCIONES GENERALES. Corresponde a la

DIAN ejercer las siguientes funciones:

1. Administrar los impuestos de renta y complementarios, de timbre nacional y sobre
las ventas; los derechos de aduana y comercio exterior, asi como los demas
impuestos internos del orden nacional cuya competencia no esté asignada a otras
entidades del Estado, bien se trate de impuestos internos o al comercio exterior, en
lo correspondiente a su recaudacion, fiscalizacion, control, represion, penalizacion,

liquidacion, discusion, cobro, devolucion y sancion;

7 Subdireccién de GIT asistencia al cliente, 2015 cartilla de atencion al ciudadano pg. 4-5-6.
https://mail.google.com/mail/u/0/#search/dian+/FMfcagxwDrHpMwjWQW1iBDIsbVhDxtMMXr?projecto
r=1&messagePartld=0.1
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2. Dirigir y administrar la gestion aduanera y disponer de las mercancias
aprehendidas, decomisadas o abandonadas a favor de la Nacion;

3. Reconocer y pagar las recompensas y participaciones en dinero o en especie por

colaboracion eficaz de terceros en el control al contrabando, evasion y corrupcion;

4. Dirigir, administrar, controlar y vigilar el cumplimiento de las obligaciones
tributarias, aduaneras y cambiarias por importacion y exportacion de bienes y
servicios, gastos asociados a las mismas, financiacion en moneda extranjera de
importaciones y exportaciones y subfacturacion y sobrefacturacion de estas
operaciones a nivel nacional, en concordancia con las politicas trazadas en el
programa macroeconoémico y las politicas generales adoptadas por el Ministerio de

Hacienda y Crédito Publico y dentro del modelo de gestion institucional;

5. Controlar y vigilar las operaciones derivadas del régimen cambiario que no sean

competencia de otra entidad;

6. Vigilar y controlar las actividades de las personas que ejerzan de manera

profesional la compra y venta de divisas;

7. Administrar y supervisar el aparato armado que ejerce las funciones de policia
fiscal y aduanera, como soporte y apoyo a las funciones de investigacion y
determinacién propia de las dependencias de fiscalizacion tributaria, aduanera y
cambiaria, asi como el ejercicio por parte del mismo de las funciones de policia
judicial.

8. Celebrar convenios con entidades publicas o privadas, nacionales o

internacionales, orientadas a establecer alianzas estratégicas para combatir la

evasion, el contrabando y la morosidad tributaria, aduanera y cambiaria;

9. Fijar los precios a cobrar por la venta de bienes y servicios, asi como de los

servicios extraordinarios;

16



10. Administrar y controlar los Sistemas Especiales de Importacion-Exportacion,
Zonas Francas, Zonas Economicas Especiales de Exportacion y las Sociedades de

Comercializacion Internacional;

Decreto 1292 de 2015: ARTICULO 2°. Modificase el numeral 11 del articulo 3° del
Decreto 4048 de 2008, el cual quedara asi:

11. Interpretar y actuar como autoridad doctrinaria y estadistica en materia de
impuestos nacionales, aduanera, y de control cambiario por importacion y
exportacion de bienes y servicios, gastos asociados a las mismas, financiacién en
moneda extranjera de importaciones y exportaciones, y subfacturacion vy

sobrefacturacion de estas operaciones”.

12. Participar y conceptuar en el estudio y elaboracion de proyectos de ley, decretos
o acuerdos internacionales que contemplen aspectos tributarios, aduaneros o de

control cambiario;

13. Participar en los procesos de celebraciéon de acuerdos internacionales en
materia de control tributario, aduanero y cambiario y los relacionados con el

comercio internacional en los mismos aspectos;

14. Celebrar convenios remunerados o gratuitos para la divulgacién, asistencia,
fortalecimiento de la gestion, recaudacion, control, fiscalizacién, discusién y cobro
de contribuciones parafiscales, impuestos, tasas y contribuciones de competencia
de otras entidades;

15. Ejercer las funciones de policia judicial, de conformidad con las normas legales;

16. Disenar, desarrollar y evaluar el sistema de control interno de la Entidad, en los

términos definidos por la ley;

17. Administrar y disponer de los recursos humanos, financieros, fisicos y de

conocimiento, asi como de la prestacién de los servicios generales en la Entidad;

17



18. Compilar, actualizar y divulgar las normas sobre regimenes tributarios del orden
nacional, aduanero, de comercio exterior en los asuntos de su competencia, y de
control de cambios por importacién y exportacion de bienes y servicios, gastos
asociados a las mismas, financiacion en moneda extranjera de importaciones y

exportaciones y subfacturacion y sobrefacturacion de estas operaciones;

19. Desarrollar las actuaciones administrativas necesarias para cumplir con las

funciones de su competencia;

20. Las demas que le asigne la ley. (U.A.E DIRECCION DE IMPUESTOS Y
ADUANAS NACIONALES , 2019)8.

3.6. ORGANIGRAMA INTERNO DEL GRUPO DE ASISTENCIA AL CLIENTE

8 (U.AE Direccién de impuesto y aduanas nacionales, 2019)
https://www.dian.gov.co/dian/entidad/Paginas/Presentacion.aspx.
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El proceso en el desarrollo de las pasantias universitarias dentro de una entidad
publica y de gran envergadura como lo es la Direccion De Impuestos Y Aduanas
Nacionales (DIAN), genera un gran valor agregado al futuro profesional integro que
poco a poco va estructurando sus suefios personales. sin duda alguna, el paso por

la seccional de impuestos del municipio de Girardot (Cundinamarca) me permitio



adquirir conocimientos referentes a los distintos procesos de recaudo en los

impuestos generados y a los procesos aduaneros del pais.

En calidad de pasante universitario fueron designadas una serie de actividades

enmarcadas en el servicio al contribuyente de acuerdo a los diferentes tramites que

pueden ser atendidos por el GIT de Asistencia Al Cliente, con el fin de darles

cumplimiento y solucién a las necesidades generadas por las personas naturales

y/o juridicas que se encuentren dentro del territorio colombiano y a los residentes

extranjeros.

Estas actividades fueron las siguientes:

*
L X4

Ejecutar acciones que fomenten la cultura de la contribucion de acuerdo a la
normativa y politicas establecidas.

Asistir a los clientes en las actividades relacionadas con la presentacion de la
informacion requerida por la DIAN y de las declaraciones, asi como el uso
adecuado de los servicios electrénicos.

Orientacion y direccionamiento al contribuyente sobre los tramites y servicios
ofrecidos por la DIAN.

Asistir a los clientes en la autogestion de tramites del RUT (registro unico
tributario) en temas referentes con la inscripcion y actualizacion del mismo.
Apoyar el registro en la pagina web a los contribuyentes obligados a facturar
electrénicamente.

Orientar a los clientes en el uso del sistema informéatico electrénico de peticiones
guejas sugerencias reclamos felicitaciones y denuncias de la entidad

Prestar asistencia al cliente en los puntos de contacto dispuestos por la entidad,
de acuerdo a la normativa y procedimientos vigentes.

Apoyar en la elaboracion de informes de baja complejidad relacionados con el

area de asistencia al cliente
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Por lo tanto, permanentemente durante las 640 horas que se brindé apoyo y soporte
para la realizacion de los diferentes tramites atendidos en el Division de Asistencia al
Cliente hacia los contribuyentes, teniendo en cuenta que desde el modulo o cubilo en
donde fui ubicado tendria la responsabilidad de recibir a las personas con la
documentacion y los requisitos que exige la entidad para realizar los tramites
debidamente diligenciados con toda la legibilidad de acuerdo al Estatuto Tributario.

Las labores que se cumplieron dentro de la seccional fueron muy repetitivas,
basicamente todos los dias que se daba atencion se realizaban los mismos tramites,
puesto que estos estan establecidos por la Subdireccion General de Asistencia Al
Cliente y el usuario que se les da a los funcionarios es Unica y exclusivamente para

respuesta a todas las solicitudes correspondientes a esta Area.

Adicionalmente, fue posible acceder a los portales y usuarios disponibles para los
funcionarios, con esto se les brinda la orientacion para garantizarles el servicio a los
ciudadanos a traves del sistema MUISCA (modelo Unico de ingreso, servicio y control
automatizado) en donde en esta plataforma se encuentra todas las responsabilidades
y obligaciones de las personas naturales y/o juridicas registradas en el territorio

colombiano.

21



3.8. ACTIVIDADES REALIZADAS FUERA DE LAS DESIGNADAS

Elaborado por: Juan David Pineda (propia)
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3.9. ASISTENCIA A ENCUENTROS Y CAPACITACIONES

Durante el proceso se realizaron diversos encuentros y capacitaciones ofrecidas por

la entidad hacia los funcionarios y pasantes de la seccional, por tal motivo se

asistieron a la mayoria posible puesto que algunos también fueron realizados en

horarios externos a los que se tenia acordado por la entidad y el pasante. Las

experiencias adquiridas enriquecen el aprendizaje obtenido.

TABLA 1 ASISTENCIA A REUNIONES, ENCUENTROS Y CAPACITACIONES

FECHA

CLASE DE REUNION

TEMAS TRATADOS

23 de junio de 2019

Capacitacion en
Facturaciéon Electrénica
como plan piloto para la
Direccion de impuestos y
aduanas nacionales.

e El nuevo reto de la
entidad en general.

e La nueva alternativa
de generar la factura
de venta legal vy
exigible.

e EI compromiso de
los contribuyentes.

e Los obligados o no a
facturar.

e Las modelos de
facturacion alternas.

15 de julio de 2019

Capacitacion en el
nuevo Régimen Simple
De Tributacién (RST).

e Conocer las nuevas
alternativas de
contribuir con la
nacion.

e La presentacion de
seis impuestos en un
solo.

e La formalizacion de
la  responsabilidad
que los habilita
pertenecer a este
régimen especial.

e Conocer e
interpretar los topes
para ser responsable
en la declaracion de
renta
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20 de agosto de 2019

Personas naturales y/o
juridicas obligadas a la
presentacion de las
declaraciones de renta

Comprender el
acceso a la
informacion exégena
0 reportada por
terceros hacia los
contribuyentes.

Orientar sobre el
proceso de
presentacion del
impuesto.

Conocer el UVT
(unidad de valor
tributario).

28 de agosto de 2019

Participacion en la
logistica y registro a la
conferencia organizada
por funcionarios de la
DIAN y de la mano de la
CAMARA DE
COMERCIO de Girardot

Apoyo en la
divulgacion de la
informacion

expuesta para este
encuentro.

Apoyo en la logistica
requerida para la
adecuacion del
escenario y el debido
registro  de los
invitados.

09 de septiembre de
2019

Capacitacion sobre
enfermedades laborales
ofrecida por funcionarios
del hospital del municipio
de Girardot

Enfermedades
transmisoras de
virus.

Enfermedades
transmitidas por
vectores.
Enfermedades
generadas en
espacios reducidos.

18 de Septiembre de
2019

Capacitacion virtual
sobre el SG- SST
ofrecido por la Division
de Gestion Del Talento
Humano de la DIAN.

Enfermedades
laborales.
Accidentes
laborales.
Procedimientos que
se deben ejecutar
después de sufrir un
accidente laboral.
Como suprimir estos
riesgos.
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10 de octubre de 2019

Capacitacion
participacion

y
en el

proceso de apoyo y

orientacion sobre las
NAF  (Ndcleo Apoyo
Contable).

Conocer quienes
conformar este
convenio que se
lleva a cabo por la
Universidad de
Cundinamarca y la
Universidad  Piloto
De Colombia.

Apoyo en los
tramites de
inscripcion y

actualizacion Rut, de
acuerdo al formato
que maneja la
entidad.

Fuente: Propia
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4.1. RECURSOS
FINANCIEROS.

HUMANGQOS,

4. RECURSOS

MATERIALES,

INSTITUCIONALES

TABLA 2 RECURSOS PARA EL DESARROLLO DE LA PASANTIA

1. MATERIALES RECURSOS PROPIOS:

Valor Monetario

LAPIZ X15 $ 8.000
CORRECTOR X2 $ 2.000
ESFEROS 1 CAJA $ 8.000
CALCULADORA $40.000
AGENDA $20.000
CARNET $2.000
TOTAL $ 80.000 COP

2. INSTITUCIONALES:

Valor Monetario

EQUIPO DE COMPUTO

1 EQUIPO DE MESA
PROPORCIONADO
POR LA ENTIDAD

IMPRESORA PROPORCIONADO
POR LA ENTIDAD
PAPELERIA PROPORCIONADO

POR LA ENTIDAD

3. FINANCIERO:

Valor Monetario

TRANSPORTES 4 MESES $ 400.000
ALMUERZOS $400.000
MANO DE OBRA $900.000
TOTAL $1.700.000
COP
4. RECURSO HUMANO: Valor
Monetario
DOS FUNCIONARIOS DE LA DIAN. RESERVADO POR LA
JEFE: Tania Siddhartha GESTOR | DIAN
JEFE: Leidy Mayorga Joven FACILITADOR 4
TOTAL $ 1.780.000

Fuente: Propia
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5. PRESUPUESTO

TABLA 3 PRESUPUESTO DE RECURSOS PARA EL DESARROLLO DE LA PASANTIA

Recurso Descripcion Presupuesto
Equipo y sistemas
requeridos 1 computador Recurso dado por la
entidad
1 impresora
Materiales y | Papeleria, resmas cartucho
suministros para el | de impresora, cds, internet $250.000
desarrollo de mis
actividades
Gastos personales | .
en desplazamiento | Se tuvo en cuenta un $2°000.000
y manutencién | presupuesto  generalizado,
durante las | puesto que los gastos fueron
pasantias constantes.
Total $2.250.000

Fuente: Propia
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SEPTIEMBRE-OCTUBRE) 2019

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

6. CRONOGRAMA
TABLA 3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PERIODOS DE (JUNIO-JULIO-AGOSTO-

SEMANAS

T

14

17

Induccién y aprendizaje

Ejecutar acciones que fomenten la cultura de
la contribucion de acuerdo a la normativa y
politicas establecidas

Asistir a los clientes en las actividades
relacionadas con la presentacion de la
informacion requerida por la DIAN y de las
declaraciones, asi como el uso adecuado de
los servicios electronicos

Orientacion y direccionamiento al
contribuyente sobre los tramites y servicios
ofrecidos por la DIAN

Asistir a los clientes en la autogestion de
tramites del RUT (registro Unico tributario) en
temas referentes con la inscripcion y
actualizacion del mismo.

Apoyar el registro en la pagina web a los
contribuyentes obligados a facturar
electronicamente

Orientar a los clientes en el uso del sistema
informatico electrdnico de peticiones quejas

sugerencias reclamos felicitaciones y i
denuncias de la entidad

Prestar asistencia al cliente en los puntos de

contacto dispuestos por la entidad, de ararar S I R IR VO R I O

acuerdo a la normativa y procedimientos

Fuente: Propia
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después del aprendizaje de realizar las practicas empresariales en una seccional
DIAN, es muy enriquecedor interpretar y manejar los procesos basicos que se
realizan en la entidad adscrita al ministerio de hacienda y crédito publico,
recaudando mas del 89 % del presupuesto nacional en el territorio colombiano. Por
esto mismo, es muy importante contar con una infraestructura acorde a las
necesidades que se van generando, diariamente se agendaban 125 personas
naturales y 15 juridicas para un total de 140 personas agendadas, para que 4
funcionarios brinden el servicio y la atencion a todas estas personas, teniendo en
cuenta que no son solamente estas personas las que ingresas a la seccional, puesto
que alrededor de 50 personas sin cita se acercaban a la seccional sin tener
conocimiento sobre el agendamiento previo o la documentacion requerida para el
tramite a realizar. Por otro lado, la desorientacidon de las personas que vienen del
casco rural o de lugares muy lejanos y que pueden realizar los tramites sin
necesidad de asistir a un punto de contacto de DIAN, otra conclusion es que deben
masificar los puntos moviles de atenciéon para que los ciudadanos de aquellos
municipios lejanos puedan acercarse Yy realizar sus tramites, pues por esto mismo
se existe tanta evasion de impuestos y requerimientos fiscales que retrasan mas los

emprenderos campesinos, agricultores, ganaderos, etc.

Por tal motivo, las recomendaciones serian las siguientes:

“ Modificar el espacio usado por la division de Asistencia Al Cliente, para
garantizar el servicio a la comunidad en general, teniendo en cuenta a las
personas en situacion de discapacidad que requieren una atencion
preferencial.

s Expandir el area del kiosko para brindar la posibilidad a muchas mas
personas de aprender a manejar el sistema MUISCA para que desde sus

casas puedan realizar los diversos tramites que el mismo sistema permita.
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Sin embargo, esto tampoco seria posible si no se designan mas funcionarios
filtros y de apoyo a estas areas.

Gestionar mas cubilos de atencién para recibir mas ciudadanos, teniendo en
cuenta que cada contribuyente tiene 7 minutos para un tramite de persona
natural, y 15 para personerias juridicas.

Mayor divulgacion de las nuevas reformas, actas, resoluciones y demas
normatividades que marcan las politicas de contribucion para que las
personas estén mas enteradas y traigan la documentacion completa en el
momento de la atencion.

Mayor acompafiamiento y capacitacion por parte de la entidad en general
ahora en temas referentes a la facturacién electrénica y el uso de los
talonarios por contingencia, asimismo solicitar e inhabilitar numeracion de

facturacion.

Sin duda alguna, el mejoramiento de estos procesos también dependeria de la

iniciativa de ambas partes, teniendo en cuenta que, si uno no tiene la disposicion

de ayudar y el otro de aprender, no se llegara a ningun resultado.
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ANEXOS

e Carta de aceptacion de la entidad.
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Registro del control y asistencia diaria.
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e Control de atencion al cliente externo
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Cartilla facturacion electronica
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PATEQUIDAD B




EVIDENCIA FOTOGRAFICA

ILUSTRACION 1 SALA DE ESPERA.

ILUSTRACION 2 SALA DE ESPERA
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ILUSTRACION 3 CUBICULOS DE ATENCION

ILUSTRACION 4 CUBILO DE PRIMERA ATENCION AL
CONTRIBUYENTE.
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ILUSTRACION 5 KIOSKO DE ATENCION

ILUSTRACION 6 CUBILOS DE ATENCION
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ILUSTRACION 7 ESTACION DE EVALUACION DE
SERVICIO

ILUSTRACION 8 ESTACION DE EVALUACION E SERVICIO
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