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RESUMEN

Este trabajo parte de dar a conocer la oportunidad que tienen los ciudadanos de la
ciudad de Cali para aprovechar los servicios que prestan los NAF de la ciudad, las cuales
brindan soporte a las oficinas de atencion al publico de la DIAN en la descongestion de sus
oficinas pero principalmente mejorando la imagen de la administracion de impuestos a
través de un acercamiento mas conocido y ayudando en la generacion de una cultura

tributaria.

El presente proyecto también pretende suministrar informacién que permita
incrementar el uso del Ndcleo de Apoyo Contable y Fiscal - NAF de la Universidad ICESI
por parte de los contribuyentes de renta baja y microempresarios de la ciudad de Cali, a
quienes en principio esta dirigido los servicios con los que se encuentra autorizado por
parte de la administracion tributaria de Colombia. Los NAF son un proyecto impulsado por
el programa para la cohesion social en américa latina EUROSOCIAL originado en Brasil
por la Administracion Tributaria, la Receita Federal, la cual ya funciona en méas de 100
universidades y en instituciones de Educacion Superior de Argentina, Bolivia, Brasil, Chile,

Colombia, Costa Rica, Ecuador, Guatemala, México y Peru.

Palabras clave: Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal, NAF, contable, fiscal, cultura

tributaria, Administracion de Impuestos y Aduanas Nacionales, DIAN



ABSTRACT

This work is based on publicizing the opportunity that the citizens of the city of Cali
have to take advantage of the services provided by the city's NAFs, which provide support
to the DIAN public service offices in the decongestion of their offices but mainly
improving the image of the tax administration through a better known approach and helping

in the generation of a tax culture.

The present project also intends to provide information that allows increasing the
use of the Accounting and Fiscal Support Nucleus - NAF of the ICESI University by the
low-income taxpayers and micro-entrepreneurs of the city of Cali, to whom, in principle the
services are initially directed and which is authorized by the tax administration of
Colombia. NAF is a promoted project by the program for social cohesion in Latin America
EUROSOCIAL originated in Brazil by the Tax Administration, the Federal Revenue,
which already works in more than 100 universities and in institutions of Higher Education
in Argentina, Bolivia, Brazil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Guatemala, Mexico

and Peru.

Keywords: Accounting and Fiscal Support Cores, NAF, accounting, fiscal, tax culture,

National Tax and Customs Administration, DIAN



PREFACIO

La idea de la elaboracion del siguiente proyecto de grado surge especificamente de
la necesidad de dar a conocer la iniciativa de los Nucleos de Apoyo Contables y Fiscales —
NAF, aumentar el nimero de ciudadanos, personas naturales y personas juridicas, y que
aprovechen este convenio creado entre el Departamento de Impuestos y Aduanas
Nacionales - DIAN vy la Universidad ICESI, para que este tenga un mayor alcance en la
comunidad, no solo de la Universidad sino también en toda la ciudad de Cali, y que sea
visto como una alternativa de acercamiento y facilidad en la atencién y asesoria en

servicios y procedimientos tributarios.

La finalidad del programa NAF nace también como una estrategia del Programa de
Cultura de la Contribucién de la DIAN, con el cual se busca construir un enlace con los
ciudadanos para transformar la moral fiscal de los contribuyentes actuales y futuros
mediante la obtencion de una alianza con las Instituciones de Educacion Superior. Otro
principal beneficio es ayudar a descongestionar los centros de atencion de la DIAN
ubicados en la ciudad de Cali y que los contribuyentes cambien su percepcién sobre el nivel
de complejidad, a la hora de realizar tramites tributarios y generar una cultura tributaria
entendiendo que la DIAN es el ente encargado de la recaudacion de los gravamenes

definidos por el gobierno nacional.

La elaboracion del presente proyecto de grado surge de la importancia de divulgar y
dar mayor alcance a esta iniciativa de responsabilidad social como lo es el convenio NAF.

Aprovechando al maximo la creacion de este convenio con la Universidad ICESI



generando estrategias de difusidn de esta iniciativa, sobre su existencia y que servicios

pueden ser atendidos.






OBJETIVOS

Objetivo general
Contribuir al incremento en el nimero de personas naturales y juridicas de la ciudad
de Cali para que conozcan y utilicen el programa NAF de la Universidad ICESI creado en

convenio con la DIAN.

Obijetivos especificos

o Investigar el marco histérico del programa NAF y como llega a nuestro pais.

o Beneficios para las universidades, estudiantes y empresas que participan en el
programa.

o Contribuir a la divulgacion de la existencia del programa NAF en la ciudad de Cali

empezando por la comunidad ICESI.
o Referenciacion competitiva de los diferentes puntos NAF en la ciudad de Cali.

o Plantear un programa de difusién con mayor alcance del programa NAF en la

Universidad ICESI en la ciudad de Cali.
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MARCO HISTORICO

En el afio de 2016 en Colombia, como parte de la creacion de convenios orientados
a fortalecer las alianzas estratégicas para combatir la evasioén de impuestos y como
busqueda para generar una cultura tributaria, la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales DIAN, por sus siglas en espafiol, adopta una iniciativa ideada por la Receita
Federal, que es la administracion tributaria de Brasil. Los Nlcleos de Apoyo Contable y
Fiscal, NAF, como han sido denominados, aparecen como una iniciativa para disminuir la

brecha tributaria que existe actualmente en nuestro pais.

Las NAF en Brasil

En el 2011 la Receita Federal de Brasil, la cual es la entidad encargada de la
administracion tributaria de ese pais, identifico dos problemas en el ambito tributario: “el
rechazo de los ciudadanos a su obligacion de contribuir a través de los impuestos y la
desconfianza del ciudadano en las Administraciones Tributarias”. Con lo anterior se dio
inicio a las NAF, promoviendo en las universidades la creacidn de grupos estudiantiles para
la investigacion de temas tributarios y para ayudar a comunidades con temas fiscales
sencillos, mediante la capacitacion de alumnos en temas como atencion a ciudadanos en
temas tributarios, fiscales y aduaneros, capacitaciones que fueron impartidas por la
Administracion Tributaria y otros organismos. Lo anterior dio paso a dos funciones
complementarias: la educacion de alumnos con estudios especificos en materia fiscal y
ayudar a la comunidad mediante el apoyo contable a contribuyentes de baja renta,
asociaciones sin animo de lucro y la ciudadania en general. Con esto se logré que

ciudadanos con bajos recursos socio-econdmicos pudiesen acceder a informacion contable
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y fiscal, puesto que se sienten con mas confianza al hablar con un alumno o un profesor que
con un funcionario de la Administracion Tributaria, lo cual ayuda al desarrollo profesional
de los estudiantes y las universidades se involucran mas a las comunidades que les rodean

lo cual esgrime en el fortalecimiento de la formacion profesional de los estudiantes.

El caso Colombiano

Eurosocial, un programa de cooperacion entre la Union Europea y América Latina
la cual busca reducir de la desigualdad, mejorar los niveles de cohesion social y el
fortalecimiento institucional en 19 paises latinoamericanos, apoyando procesos de disefio,
reforma e implementacién de politicas publicas, enfocadas en éareas de igualdad de género,
gobernanza democratica y politicas sociales, financiados por la Comision Europea desde el
afio 2005 brindando espacio para el aprendizaje entre pares y el intercambio de
experiencias entre instituciones homologas de ambas regiones. En el marco de priorizar la
cohesion social, el fortalecimiento institucional, las politicas publicas y la perspectiva de

género, Eurosocial ha impulsado la expansion de los NAF en América Latina.

Mediante la resolucion de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN
namero 47 del 10 de junio de 2016, debido a que desde el afio 2015, Colombia hace parte
de la Red de Educacion Fiscal creada también por Eurosocial para fomentar el
conocimiento especializado y difundir los aprendizajes de las instituciones fiscales de la
Union Europea y América Latina. Con esta Red se busca fortalecer las politicas publicas de
educacion fiscal y promover programas de cultura de tributo de las administraciones
tributarias encontrando en los Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal — NAF un mecanismo
de mayor éxito por la integracion entre Instituciones Educativas, estudiantes, comunidad y

autoridades fiscales. El 18 de enero de 2018 en la ciudad de Bogota DC, la DIAN inaugur6
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el primer Nucleo de Apoyo Contable y Fiscal — NAF en convenio de la Fundacion de
Educacion Superior San Jose Institucion Tecnoldgica con 32 alumnos y 8 profesores del

programa de Contaduria Publica de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables.

NAF en Latinoamérica
Actualmente existen Nucleos de Atencién Contable y Fiscal en diferentes
universidades de Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador,

Guatemala, México y Peru. La siguiente imagen muestra la red NAF en Latinoamérica.
Imagen 1. Red NAF en Lationamerica

Cualquier pais

Cualquier region v

Argentina
S Bolivia
-

@ erasil
@ chile

mm Colombia
é Costa Rica
< Ecuador
o) Guatemala
{*) México

II Peru

Fuente: http://rednaf.educacionfiscal.org/paises/



13

NUCLEOS DE APOYO CONTABLE Y FISCAL - NAF

Definicion

Los Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal — NAF son una iniciativa de
responsabilidad social, propuesta y liderada por la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales -DIAN-, susceptible de ser implementada por las instituciones de educacion
superior, con el fin de crear espacios de atencién permanente, donde estudiantes y maestros,
previamente capacitados, ofrezcan sin ningln costo, orientacion basica en materia fiscal a
personas naturales y juridicas, en el ambito normativo o técnico, segun el alcance que se

determine mediante los documentos que formalicen los acuerdos para su implementacion.

Que buscan los NAF
De acuerdo con la guia para la implementacion de los Nucleos de Apoyo Contable y

Fiscal estos son sus objetivos.

o Proporcionar a los alumnos de educacion superior una vivencia practica sobre la
orientacion tributaria, aduanera y/o cambiaria, segun el caso, fortaleciendo con esta
estrategia aspectos académicos mediante la solucion de casos reales que les propongan los
ciudadanos que demanden el servicio.

o Formar a los estudiantes sobre el sentido social de los impuestos y el gasto publico,
e incentivar la ética fiscal y el servicio a la comunidad.

o Orientar, de manera gratuita a personas naturales y juridicas en el &mbito normativo
y asistirles en el correcto uso de los servicios en linea dispuestos por la U.A.E. Direccién de

Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN para el cumplimiento de las obligaciones.
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o Sugerir temas de investigacion que sean coyunturales para el sistema tributario,
aduanero y, o cambiario, segun el caso, del pais y suministrar la informacién que se

considere necesaria para el efecto, siempre y cuando no se afecte la reserva de la misma.

Que servicios podran prestar los NAF
La DIAN ha catalogado algunos de los servicios que actualmente brinda a los
ciudadanos y que podran proporcionar los NAF. Estos no son obligatorios y exclusivos, es

decir, se podran acordar con cada institucion de educacidn superior que servicios brindara:

En cuanto a temas tributarios:

o Inscripcion, actualizacion y cancelacion del Registro Unico Tributario.

o Actividades econdmicas y responsabilidades. Sucesiones iliquidas.

o Impuesto sobre la renta personas naturales (Programa Ayuda Renta) y retencion en
la fuente.

o Impuesto unificado bajo el régimen simple de tributacion - SIMPLE.

Régimen Tributario Especial de las entidades sin animo de lucro - ESAL.

Incentivos tributarios en las ZOMAC.

o Impuesto al valor agregado - IVA y retencion en la fuente.
o Impuesto nacional al consumo.
o Facturacion, sistemas de control facturacién en linea y factura electrénica.

Servicios en linea del Portal DIAN. Declaraciones tributarias y su presentacion

virtual.
o Devoluciones y/o compensaciones.

o Informacion acerca de: Procedimiento tributario y régimen tributario sancionatorio.
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Al respecto de temas aduaneros:
o Importacion (Sistema armonizado nomenclatura arancelaria, Clasificacion
arancelaria, gravamen arancelario, IVA, Derechos Antidumping y Compensatorios,

Salvaguardias, preferencias arancelarias).

o Exportacion.

o Declaracion de valor.

o Elementos conformantes del valor en aduana.

o VUCE, vistos buenos y autorizaciones para importacion y exportacion.

Y acerca de temas cambiarios:

o Competencia Cambiaria DIAN.

o Declaracion de Cambio, importaciones de bienes, exportaciones de bienes,
endeudamiento externo, avales y garantias, operaciones de derivados, cuentas de
compensacion, zonas francas y mercado libre.

o Normatividad sobre Profesionales de Compra y Venta de Divisas en efectivo y
cheques de viajero.

o Modalidades de ingreso y salida del pais de dinero en efectivo y de titulos
representativos de dinero.

o Normatividad cambiaria, régimen sancionatorio y procedimiento administrativo

cambiario.

Los servicios del punto NAF - ICESI
Los anteriores servicios son los que propone el Departamento de Impuestos y

Aduanas Nacional — DIAN puesto que son los de mayor demanda entre la ciudadania; sin
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embargo las instituciones de educacion superior pueden ajustar los temas sobre los cuales
ofrecerd orientacion, acompafiamiento y servicios de acuerdo con la disponibilidad de
recursos y personal del cual disponga. En el caso de la Universidad ICESI, estos son los

servicios que actualmente brinda el punto NAF:

1. Acompafiamiento y orientacion en trdmites de inscripcion, actualizacion y

cancelacion de Registro Unico Tributario.

2. Orientacidn en actividades econdmicas y responsabilidades.

3. Orientacién tributaria para sucesiones iliquidas.

4, Orientacion sobre el uso de los servicios en linea de la pagina web de la DIAN.

5. Acompafiamiento y Orientacion en el diligenciamiento de declaraciones de renta de

personas naturales.

6. Orientacidon bésica sobre el tramite de facturacion.

7. Orientacidn sobre autorizacion de facturacién electronica.

8. Informacion general basica sobre trdmites y servicios tributarios.
9. Orientacidén en responsabilidades sobre el impuesto al consumo.

Flujograma del funcionamiento del punto NAF

La Departamento de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN ha contemplado la
posibilidad de la realizacion de investigaciones que se deriven de la experiencia de los
puntos NAF, la cual resulte de la atencion a los usuarios y/o interés de los estudiantes que
conlleven a la mejora y fortalecimiento de la administracion tributaria, fiscal y aduanera.
Estos trabajos de investigacion estaran bajo la asesoria, reglamentacion y metodologia de
cada institucion educativa y el cual debera tener relacion con los temas de injerencia de la

DIAN, y el cual podra contar con el acompafiamiento y apoyo por parte de funcionarios
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expertos, teniendo en cuenta la normatividad y la reserva de informacion permitida. El
siguiente es el flujograma de atencion de los puntos NAF basado en el desarrollado por el

area de la Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente de la DIAN.

Flujograma 1. Proceso de atencion punto NAF

Identificacion y registro de la Identificacion del servicio Registro de datos del ciudadano
consulta requerido € inicio de estudio de consulta

Alumno recibe al ciudadano

Se crea grupo de estudio entre Toma datos del ciudadanoy se Consulta basica (el 70% de los
estudiantes y coordinador para mantiene en contacto via e-mail casos se resuelve de manera
analizar el caso mientras resuelve el caso inmediata)

El estudiante se comunica con
el ciudadano y le informa e
resultado de la orientacion

El coordinador del NAF se
comunica con el Contac Center
identificandose con el nimero
autorizado para tal fin

El coordinador del NAF realiza
la respectiva retroalimentacion
con los estudiantes

El coordinador del NAF se
comunicara con el enlace

autorizado de la DIAN para
solicitar apoyo

Fuente: DIAN. Guia general para la implementacion y funcionamiento de los NAF en Colombia.

Fuente: DIAN. Guia general para la implementacion y funcionamiento de los NAF en

Colombia.
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PUNTOS NAF EN LA CIUDAD DE CALI

De acuerdo con la Guia para la implementacion y funcionamiento de los NAF en
Colombia, se encuentran configurados ciertos canales de atencion a ciudadanos. Las
instituciones de educacién superior podran escoger cuéles seran dichos canales de atencién
a los ciudadanos, teniendo en cuenta cuales son los medios y recursos con los que cuenta

para entrar en funcionamiento.

o Presencial en NAF: el servicio es prestado en el punto y horarios informado por la

institucién educativa.

o Presencial fuera de NAF: el servicio es prestado en un lugar fuera de la institucion

de acuerdo a una poblacion objetivo a la que se quiera llegar como fundaciones, centros
comerciales, ferias, sectores comerciales entre otros. Para este canal de atencidn es
importante que los estudiantes estén afiliados al sistema de riesgos laborales

) Redes sociales: interacciones virtuales brindadas a través de chats, foros, correos

electronicos o cualquier otro sistema de comunicacion virtual habilitado por la institucion

educativa.
o WhatsApp: atencion brindada por los estudiantes a través de esta aplicacion.
o Teléfono: atencion brindada por los estudiantes a través del canal telefonico

habilitada por la institucion educativa.
o Otro: en caso de que la institucion provea otro canal de atencion a los ciudadanos

diferentes a los descritos anteriormente.
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Actualmente el Departamento de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN ha
firmado convenio en Cali con cinco (5) instituciones de educacion superior — IES, los
cuales se encuentran en funcionamiento como Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal — NAF,
quienes a su vez determinan los canales y los horarios de atencion de acuerdo con los
recursos fisicos, tecnoldgicos y cantidad de estudiantes que cuenten por semestre para la

atencion al publico.

o Universidad San Buenaventura sede Cali: la atencién al pablico se brinda

Unicamente a personas naturales y es de lunes a viernes de 8:30 am a 12:00 pm,
actualmente el punto es atendido por 2 estudiantes, debido a la disponibilidad de los
alumnos, quienes la mayoria pertenecen a estudiantes del plan nocturno del programa de
Contaduria y que como requisito deben haber culminado sexto semestre y haber cursado la
materia Planeacion tributaria. Tiene otros canales de atencion como Telefénico y
WhatsApp pero no tienen un volumen alto de ciudadanos atendidos por mes, los meses que
mas se evidencia atencion son los meses de marzo y abril (por vencimiento de
declaraciones de persona juridica) y los meses de agosto y septiembre (por vencimiento de
declaraciones de persona natural). Actualmente hacen la difusion del punto NAF y sus
servicios a través de nuevos empresarios de la comunidad de la Universidad. Los
estudiantes que atienden el punto NAF deben cumplir con 180 horas de servicio presencial
y ademas de esto presentar un trabajo en el &mbito tributario para que sea tenido en cuenta
como opcién de grado.

o Universidad Libre sede Cali: actualmente brinda atencidn a personas naturales y

personas juridicas de lunes a viernes de 2:00 pm a 6:00 pm por cuatro (4) estudiantes del

programa de Contaduria que como requisito deben haber culminado octavo semestre.
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También prestan el servicio por medio telefonico por lo que tienen un gran volumen de
contribuyentes atendidos por mes. Su estrategia de divulgacion se centra en la comunidad
de la universidad por parte de los alumnos que atienden el punto NAF y los profesores de la
facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas quienes también realizan la divulgacion
en personas que atienden por fuera de la universidad.

o Universidad Santiago de Cali: la atencion solo se brinda a personas naturales los

dias lunes, miércoles y viernes de 2:00 pm a 6:00 pm por cinco (5) estudiantes del
programa de Contaduria que como requisito deben haber culminado cuarto semestre. El
volumen de contribuyentes atendidos por mes es bajo. Su estrategia de divulgacién se
centra en la comunidad de la universidad por parte de los alumnos que atienden el punto
NAF y de los profesores de la facultad. Los estudiantes tienen claro que aunque no les sirve
de opcidn de grado, la universidad y la DIAN les entrega a los estudiantes una certificacion
de atencion brindada la cual es tenida en cuenta para concursar en vacantes de la DIAN.

o Universidad Cooperativa de Colombia sede Cali: brindan informacién a personas

naturales y juridicas los dias lunes de 8:30 am a 12:30 pm y de 2:00 pm a 6:00 pm,
miércoles, viernes y sabados de 8:30 am a 12:30 pm por diez (10) estudiantes del programa
de Contaduria que como requisito minimo deben estar cursando sexto semestre debido a
que la carrera tiene una duracion de ocho (8) semestres, adicional deben tener buen
promedio académico puesto que son elegidos por la lider del proyecto NAF. EI nimero de
contribuyentes atendidos por mes en promedio es de 20 personas por mes puesto que el
punto NAF empez06 a funcionar en el primer semestre de 2019. A la fecha ha realizado la
divulgacion del punto NAF y sus servicios a través de la comunidad de la Universidad, el
entorno de los estudiantes que algunos ya empezaron su vida laboral y tienen como

actividad pendiente la visita a las empresas. Los estudiantes escogidos para atender el punto
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NAF deben cumplir con un minimo de atencion de 5 personas por mes para poder que sea
tenido en cuenta el tiempo al servicio de la comunidad puesto que es la Unica institucion
educativa en la ciudad de Cali donde al estudiante el servicio prestado se le tiene en cuenta
academicamente como proyecto de grado.

o Universidad ICESI: presta atencidn a personas naturales y personas juridicas de

lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 pm y de 2:00 pm a 6:00 pm por veintiocho (28)
estudiantes del programa de Contaduria y Finanzas Internacionales que como requisito
deben haber cursado la materias Procesos Tributarios 1 y Il que corresponde a sexto y
séptimo semestre respectivamente. EI nimero de contribuyentes atendidos por mes es bajo.
Su estrategia de divulgacion es realizada por parte de estudiantes del programa al interior
de la Universidad y allegados asi como también realizan actividades esporadicas en la
comunidad de la universidad. La atencion en el punto NAF representa un 10% de la nota

definitiva de la materia Procesos Tributarios | para los estudiantes.

El Departamento de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN a través de la Guia
General para la Implementacion y Funcionamiento de los Ndcleos de Apoyo Contable y
Fiscal NAF estipula un minimo de requisitos en infraestructura y tecnologia a cada
institucion de educacion superior para su ejecucion. El siguiente cuadro comparativo nos
muestra los recursos fisicos y tecnoldgicos requeridos por la DIAN para la implementacion
del punto NAF y la informacion obtenida de las instituciones de educacion superior con

punto NAF en la ciudad de Cali.



Tabla 1. Recursos fisicos y tecnoldgicos del punto NAF
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Recurso

DIAN

U San B/ventura

U Libre

U Santiago

U Coop Colombia

U ICESI

Puestos de atencion*

2

2

2

2

3

1

Sala de recepcion

Computadores*

Impresora

Linea telefonica

Mesas**

Silas**

Archivador

R[NP (R[N~

NN =N

=IAININI=IN[O

HIRNINFR|R|INO

HOWW([(F W]

Wk~ |O

*No incluye el puesto ni el computador del coordinador del punto NAF.
**Solo incluye las herramientas para la atencion de clientes.
Fuente: Elaboracion propia. Informacion obtenida al mes de septiembre de 2019.

Como podemos observar de acuerdo con la disponibilidad de recursos fisicos y

tecnoldgicos actualmente en la Universidad ICESI no cumple con cinco (5) recursos que

son requisito de acuerdo con la guia para la implementacion y funcionamiento de los NAF

en Colombia. Los recursos donde se presenta una falta al requisito son el niUmero de

puestos de atencion, una sala de recepcion para las personas en espera, un computador para

la prestacion del servicio y/o coordinador del punto NAF con su mesa y respectivas sillas.

Al respecto de los demés puntos NAF encontramos que en la Universidad San

Buenaventura no cumple con el nimero de sillas asignadas para la atencién, en la

Universidad Libre y la Universidad Santiago de Cali, tampoco cuentan con una sala de

recepcion como ni con el numero de sillas requisitos estipulados en la guia. En el caso del

punto NAF de la Universidad Cooperativa de Colombia cumple con los requisitos de

manera completa.

El siguiente cuadro presenta la cantidad de profesores y alumnos que pertenecen y

atienden el punto NAF de cada institucion educativa y el requisito exigido por la DIAN.
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Tabla 2. Personal del punto NAF

Personal | DIAN | U San B/ventura | U Libre | U Santiago | U Coop Colombia | U ICESI
No docentes* 1 2 3 1 4 2
No alumnos |10 - 15 2 4 5 10 23

*Puede ser un tutor, monitor, coordinador, supervisor de la Universidad pero no prestan el
servicio de atencion a clientes.
Fuente: Elaboracion propia. Informacion obtenida al mes de septiembre de 2019.

De acuerdo con la anterior informacion en el caso de la Universidad ICESI excede
con el nimero de alumnos en cantidad, como también en el numero de docentes encargados
del punto sin embargo ninguno de los dos (2) docentes y/o coordinadores permanecen en el
punto NAF en el horario de atencidn para brindar el soporte en caso de ser requerido como
lo estipula la guia. Para el caso de la Universidad de San Buenaventura, la Universidad
Libre y la Universidad Santiago de Cali hay 2, 4 y 5 alumnos que atienden en el punto
respectivamente, por lo que no cumplen con el nimero sugerido de estudiantes por
semestre para la atencion del punto NAF. En el caso del punto NAF de la Universidad
Cooperativa de Colombia cumple con la cantidad de profesores y alumnos sugeridos por la

guia para la atencion en el punto NAF.

El siguiente cuadro comparativo muestra la informacion de algunos indicadores
socio-demograficos en cada institucién educativa donde hay un punto NAF en la ciudad de

Cali.




Tabla 3. Indicadores de atencidn e infraestructura del punto NAF
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Indicador | U San B/ventura U Libre U Santiago | U Coop Colombia| U ICESI
Int horaria* 17,5 20 12 20 40
Per. Atendidas** 2 98 6 16 10
Presentacion Informal Formal Formal Formal Informal
Espacio*** Suficiente Suficiente Suficiente Suficiente Insuficiente
Senalizacion Poca senalizacion |Con senalizacion |Con sefializacion| Con sefalizacion |Sin senalizacion

*La cantidad de horas es semanal.
**Dato registrado de personas naturales y juridicas para el mes de agosto de 2019.
***Se tuvo en cuenta el espacio destinado para estudiante y coordinador del punto NAF de acuerdo con

la guia DIAN-NAF.
Fuente: elaboracidn propia. Informacion obtenida al mes de septiembre de 2019.

La tabla comparativa nos muestra que el punto NAF de la Universidad ICESI es el

que mayor horario semanal de atencion al publico presenta de los cinco (5) puntos NAF

ubicados en la ciudad de Cali, sin embargo es importante tener en cuenta que esta

informacion se obtuvo con lo encontrado en la visita mas no la publicada en la pagina de la

DIAN ni de la universidad, puesto que la publicada en estas paginas difiere de la

encontrada en la visita. Otro punto a tener en cuenta en esta referenciacion competitiva es

que el espacio del punto NAF de la Universidad ICESI es el mas pequefio de los cinco (5)

puntos, ademas no es suficiente para tener dos cubiculos de atencién como tampoco una

sala de espera. Entre los indicadores de atencidon a los ciudadanos encontramos que la

presentacion del alumno que atiende el punto NAF de la Universidad ICESI es informal, asi

como en el punto de la Universidad de San Buenaventura; en los puntos NAF de la

Universidad Libre, Universidad Santiago de Cali y Universidad Cooperativa de Colombia

la presentacion de los alumnos que atienden el punto NAF es formal. Al respecto de la

sefializacion vemos que en el punto NAF de la Universidad ICESI no hay sefializacion que
indique la ubicacion del punto NAF, caso contrario de las demas Universidades donde si se

evidencia sefializacion de la ubicacion del punto NAF en cada una de ellas.
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RECOMEDACIONES

De funcionamiento e infraestructura...

o Colocar otro punto de atencién (Computador, mesa, sillas, etc.) para la atencion de
acuerdo con el requisito de la DIAN para la prestacion del servicio.

o Destinar un espacio como sala de recepcion.

o Especificar un horario fijo de atencion semanal y a partir de este, definir la cantidad
de estudiantes que prestaran el servicio en el punto NAF para no estar cambiando cada
semestre el horario.

o Ampliar el horario de atencion por estudiante a 4 horas para que el estudiante tenga
tiempo de ampliar la oportunidad de atencion de ciudadanos y la elaboracién de estrategias
que le permitan aumentar el nimero de ciudadanos atendidos.

o Velar por una presentacion formal por parte de los estudiantes que atiendan el punto
NAF con el objetivo de brindar una imagen de confiabilidad y credibilidad a los ciudadanos
que atienden.

o Es importante que haya sefializacion que identifique la ubicacion del punto NAF y
los servicios que presta, para que ciudadanos y/o personal estudiantil o de la universidad
para que sea de facil encontrar el espacio destinada para la atencion al pablico.

o Teniendo en cuenta los puntos anteriores, es importante la ampliacion o reubicacion
del punto NAF de la universidad, teniendo en cuenta la infraestructura basica que estipula
la DIAN.

o Coordinar entre los profesores horas catedra y de planta del programa y/o de la
facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas, el acompafiamiento a los estudiantes

que brinden el servicio en el punto NAF con el objetivo de dar apoyo en los casos
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necesarios y velar por el buen servicio de los canales de atencién y de acuerdo como lo
estipula la DIAN.

o Estipular horarios de atencion para maximo 15 estudiantes por semestre para la
atencion al publico, si hay més estudiantes se pueden programar para el siguiente semestre

con lo que se garantiza la atencion.

De enfoque estratégico...

o El link de acceso a la informacion de los servicios del punto NAF debe estar en la
pagina web principal de la Universidad en la seccion de noticias al menos durante el
semestre 0 en alguna seccidn de servicios, asi como en la pagina de la facultad de ciencias
Administrativas y del programa de Contaduria Publica y Finanzas Internacionales.

o Promocionar con entidades gremiales de ejecutivos como ACEF, ANIF o la ANDI
los servicios del punto NAF, suministrando informacién por correo electronico o web.

o Institucionalizar actividades con la comunidad de estudiantes y egresados de la
Universidad a través de la oficina de mercadeo institucional para los meses de marzo y abril
en el primer semestre y para el segundo semestre para los meses de agosto, septiembre y
octubre donde hay vencimiento de declaracion de renta.

o Establecer como objetivo del alumno la atencion por nimero de personas y no por
horas de atencidn. Se sugiere que el objetivo de atencion por alumno sea de diez (10)
personas por mes.

o Incentivar que los alumnos que atienden el punto divulguen y promuevan entre los
demas estudiantes del campus los servicios que brinda el punto NAF y que se encarguen de
gestionar los mismos ciudadanos que atendera cada alumno para cumplir con el objetivo

del nimero de personas atendidas por mes.
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o Es importante generar un incentivo mas motivante para los estudiantes que atienden
el punto NAF y puedan cumplir con el objetivo nimero de ciudadanos atendidos por mes

por ejemplo que se establezca como préctica obligatoria.
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CONCLUSIONES

Este trabajo me permitié conocer en que consiste el programa NAF, desde los
requisitos para sum implementacion y funcionamiento asi como cuél es la actualidad de
cada uno de los puntos de atencion NAF que existen actualmente en la ciudad de Cali para
finalmente poder realizar una serie de recomendaciones y estrategias que permitan mejorar
el funcionamiento del mismo y el aumento en el nimero de ciudadanos atendidos en para el

punto NAF de la Universidad ICESI.

Cada vez son mas los ciudadanos que tienen conocimiento sobre el apoyo y los
servicios que brindan los puntos NAF de la ciudad, por lo que cada semestre aumenta el
namero de ciudadanos que visitan estos puntos en las universidades logrando disminuir la
congestion que se presenta en los puntos de atencién de la DIAN, por lo que podemos
decir, que el programa esta cumpliendo con su mision y los objetivos de los cuatro (4)

actores involucrados en este programa; DIAN, Universidad, estudiantes y ciudadanos.

En cuanto a la referenciacién competitiva de los puntos de atencién NAF en la
ciudad de Cali, podemos decir que el ubicado en la Universidad Cooperativa de Colombia
es el Unico que cumple con todos los requisitos exigidos por la guia para la implementacién
y funcionamiento de los NAF y esto ha permitido que a pesar del poco tiempo que lleva de
inaugurado tiene bastante afluencia de atencion de ciudadanos lo que ha conllevado a que

sea un referente del funcionamiento de los NAF en la ciudad.
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El punto NAF con mayor cantidad de ciudadanos atendidos por mes es el de la
Universidad Libre y esto es debido a las estrategias que se han venido ejecutando en el

tiempo que lleva de funcionamiento.

Es importante realizar cambios en la infraestructura actual del punto NAF de la
Universidad para que este cumpla con los requisitos minimos estipulados por la guia para la
implementacién y funcionamiento de los NAF con el objetivo de poder soportar una mayor

atencion de ciudadanos sea presencial, telefonico y/o virtual.

Es fundamental realizar una buena divulgacion del programa NAF, y méas
importante ain, saber llegarle al publico para que realmente cuales son sus servicios y las
ventajas que ofrece, teniendo en cuenta que es fundamental un mayor involucramiento por
parte de los alumnos que atienden el punto NAF en las actividades propuesta y el desarrollo

de nuevas para el éxito del programa en la Universidad ICESI.

La experiencia actual en Colombia y en otros paises de la regién ha demostrado que
los Ndcleos de Apoyo Contable y Fiscal son fundamentales en la estrategia por parte de la
DIAN para mejorar la imagen como institucion de administracion de impuestos
aumentando el acercamiento a los ciudadanos para generar una cultura de tributo,
educacién y conciencia fiscal, ademas de una invitacion a la formalizacion de los
trabajadores independientes, lo que indudablemente conduce al fortalecimiento

institucional y ayuda al aumento del recaudo de la tributacion en Colombia.

Los Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal son un ejemplo de como las instituciones
estatales y la instituciones de educacion superior pueden trabajar en sinergia para el

desarrollo social, y queda mucho trabajo por hacer para identificar oportunidades como



estas que le permitan a los estudiantes un medio de practica y desarrollo profesional, asi
como también el aporte que se hace a la comunidad por lo anterior es importante la

investigacion en temas que involucren la relacion entre la comunidad y el estado.
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