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Resumen 

 

Los núcleos de apoyo contable y fiscal (NAF) tienen como objetivo brindar el 

acompañamiento y orientar a los contribuyentes en temas contables y tributarios; su principal 

propósito es facilitar a las personas naturales y jurídicas el cumplimiento de sus obligaciones 

fiscales promoviendo una mejor toma de decisiones y optimizando los procesos que pueden 

gestionarse de forma autónoma, atreves del portal de la DIAN. 

Como estudiante se obtuvo la oportunidad de interactuar con contribuyentes tanto personas 

naturales como jurídicas, abordando temas relacionados con la actualización del RUT, como 

cambio de actividad económica, modificación de correos electrónicos, direcciones (departamento 

o ciudad), recuperación de contraseñas, creación del RUT por primera vez para persona natural, 

levantamiento de RUT y solución de diversas inquietudes. 

La orientación brindada a los contribuyentes se basó en el acompañamiento paso a paso, 

resultado de las capacitaciones recibidas y aprovechadas al máximo, por parte de funcionarios de 

la DIAN y líder de la facultad. Gracias a estas herramientas ha sido posible ofrecer asesorías 

efectivas que han permitido contribuir al fortalecimiento del papel de la DIAN. 
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Palabras Clave 

 

Contribuyentes: Personas naturales o jurídicas que están obligadas a cumplir con deberes 

tributarios. 

Asesoría: Orientación que se brinda a los contribuyentes para ayudarlos a cumplir 

correctamente con sus obligaciones contables y fiscales. 

Capacitación: Proceso de formación o entrenamiento mediante el cual se adquieren 

conocimientos y habilidades para orientar y asistir a los contribuyentes. 

Autogestión: Capacidad de una persona para realizar trámites o procesos por sí misma, sin 

depender directamente de terceros. 

Rut: Documento que identifica a las personas 
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Pregunta orientadora de búsqueda 

 

 

En el desarrollo de las actividades del NAF se ha evidenciado la falta de un control 

adecuado en el ingreso de los contribuyentes que acuden a realizar procesos de autogestión; esta 

situación ha generado aglomeraciones en las instalaciones en ciertas ocasiones, ocasionando 

desorganización y presión tanto para los contribuyentes como para los colaboradores del núcleo 

de apoyo NAF encargados de brindar la orientación. La ausencia de un sistema de registro de 

control o turnos dificulta la distribución eficiente del tiempo y la atención que requiere cada 

usuario. 

Por esta razón se propone implementar un sistema de control de atención mediante la 

asignación de turnos o registro previo de los contribuyentes al momento de su llegada; esto podría 

realizarse a través de un formato digital o físico que permita llevar un orden en la atención, 

evitando aglomeraciones y mejorando la eficiencia del proceso. 
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Objetivos 

 

Objetivo principal, Implementar un sistema de control y organización en la atención de 

los contribuyentes que acuden a la DIAN para realizar procesos de autogestión, con el fin de 

evitar aglomeraciones, optimizar el tiempo de atención y mejora la calidad del servicio ofrecido. 

 

 

Objetivo específico, Organizar los horarios de atención según el tipo de trámite solicitado 

por los contribuyentes, con el fin de mejorar la fluidez del proceso y disminuir la presión tanto 

para los contribuyentes como para los estudiantes colaboradores del núcleo de apoyo NAF.
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Metodología de la información 

 

La metodología que se implementara en este proyecto será de tipo descriptiva con enfoque 

cualitativo, orientada a analizar y mejorar el proceso de atención de los contribuyentes en el núcleo 

de apoyo contable y fiscal (NAF) el propósito será diseñar y poner en práctica un sistema de control 

que permita organizar el ingreso de los usuarios evitando aglomeraciones y optimizando los 

tiempos de atención. 

Se realizara un diagnóstico inicial mediante la observación directa del flujo de 

contribuyentes en las jornadas de atención. Esta etapa permitirá identificar las principales causas 

de desorganización, los momentos de mayor demanda y las dificultades que enfrentan los 

contribuyentes como los estudiantes que brindan apoyo. 

Se aplicaran instrumentos cualitativos como entrevistas o cuestionarios dirigidos a los 

estudiantes NAF y a los contribuyentes que acuden la servicio, estas herramientas permitirán 

conocer experiencias, opiniones y sugerencias, facilitando una comprensión integral de la situación 

actual. 

Con base a los resultados del diagnostico y análisis se diseñara un sistema de control y 

organización de turnos que facilite la atención ordenada de los contribuyentes, este sistema podrá 

implementarse de forma digital o física y contendrá un registro de ingreso, tipo de tramite y hora 

estimada de atención. 
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Resultados que se esperan obtener 

 

A partir de la implementación de la metodología propuesta, se espera obtener resultados 

que permitan mejorar significativamente la organización y eficiencia del servicio brindado en el 

Núcleo de Apoyo Contable y Fiscal (NAF). 

En primer lugar, se proyecta que la observación directa del flujo de contribuyentes 

permita identificar con precisión los horarios de mayor afluencia, los puntos críticos de desorden 

y las situaciones que generan retrasos en la atención. Esto facilitará una comprensión más clara 

del comportamiento de los usuarios y del funcionamiento actual del proceso. 

 

Asimismo, a través de las entrevistas y cuestionarios aplicados a estudiantes y 

contribuyentes, se espera recopilar información sobre sus experiencias, necesidades y 

percepciones. Se anticipa que estos instrumentos revelen las principales dificultades que 

enfrentan los usuarios al momento de solicitar asesoría, así como las oportunidades de mejora en 

la organización del servicio. También se espera que los estudiantes NAF expresen las 

herramientas que consideran necesarias para brindar una atención más ágil y ordenada. 

Con base en el análisis de esta información, se espera contar con los elementos 

suficientes para diseñar un sistema de control y organización de turnos estructurado, que permita 

registrar el ingreso de los contribuyentes, clasificar el tipo de trámite y asignar un orden de 

atención claro. Este sistema, ya sea digital o físico, tiene como propósito evitar aglomeraciones, 

reducir tiempos de espera y brindar una experiencia más cómoda tanto a los usuarios como a los 

estudiantes. 

De manera general, se proyecta que la implementación del sistema propuesto contribuya 

a optimizar el proceso de atención, mejorar la comunicación entre estudiantes y contribuyentes, y 

fortalecer la imagen del NAF como un espacio organizado y eficiente. 
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Lista de contribuyentes 

 

Nombre del Contribuyente Cédula Tema 

Camilo Becerra 1116551868 Actualización o creación RUT 

Liliana Alfonso Garzón 1112646365 Actualización o creación RUT 

Olaya Kennedy 93126347 Actualización o creación RUT 

Santiago Mogollón 1118566021 Agendamiento de cita 

Nelson Heredia 42849211 Actualización o creación RUT 

Leonardo Morales 1115859065 Actualización o creación RUT 

Sonia Cantor 1049646301 Recuperación clave 

Flor Sierra 41786407 Recuperación clave 

Mónica Higuera 47439803 Agendamiento de cita 

Arelis Ávila 2419152 Actualización o creación RUT 

Robinson López 9433337 Recuperación clave 

Consuelo Álvarez 49667369 Actualización o creación RUT 

Jhon López 79279125 Agendamiento de cita 

Flor Pineda 51857200 Actualización o creación RUT 

Manuel Murillo 71932076 Actualización o creación RUT 

Álvarez Wilches 6776204 Recuperación clave 

Daniela Peña 1029640448 Actualización o creación RUT 

Yeison Ávila 1120375558 Agendamiento de cita 

Díaz Cruz 1116545572 Actualización o creación RUT 

Henry Escalante 13390770 Actualización o creación RUT 

Joselito Ortiz 7361527 Actualización o creación RUT 

Belkis Martínez 46674648 Recuperación clave 

Lennis Zanora 46386295 Actualización o creación RUT 

Jeisson Orlando Rincón 1115641621 Actualización o creación RUT 

José Fernández 390207 Recuperación clave 

Jairo Martínez 74751679 Actualización o creación RUT 

Rigoberto Álvarez 74750065 Actualización o creación RUT 

Jhanny Castillo 1081131 Agendamiento de cita 

Daniel Bayona 74859206 Actualización o creación RUT 

Luz Castro Barrera 1118563342 Actualización o creación RUT 

Viviana Marcela Martínez 1115852222 Agendamiento de cita 

Didier Ferney 1115691011 Actualización o creación RUT 

Edilberto Hernández 74770215 Recuperación clave 

Régulo Fernández 4143499 Recuperación clave 

Mercedes 20699029 Agendamiento de cita 

López Juan 9521624 Actualización o creación RUT 

Martha Cecilia 24604035 Copia RUT 

Pedro 19423221 Actualización o creación RUT 

Sergio Castillo 1012356241 Agendamiento de cita 

Juan Carlos 74081050 Agendamiento de cita 

Hernando 6965390 Agendamiento de cita 

Juan De la Cruz 7364233 Recuperación clave 



 

11 Henry Delgado 6673972 Copia RUT 

Elvia Gualdrón 23835468 Copia RUT 

Victoriano 83090152 Agendamiento de cita 

Luis Álvaro 1118537666 Agendamiento de cita 

Ronal Pérez 9652174 Agendamiento de cita 

Paez Fausto 72324897 Levantamiento RUT 

Zaira Peña 1116663603 Actualización o creación RUT 

Luzdey Julio 105480956 Copia RUT 

Augusto Betancourt 79412164 Agendamiento de cita 

Eduin Vásquez 1010152227 Recuperación clave 

Gilber España 3472717 Agendamiento de cita 

Yaneira Cáceres 1115853747 Levantamiento RUT 

Edilberto Perex 74372674 Actualización o creación RUT 

Lizbeth Soto 1115866469 Actualización o creación RUT 

David Andrés 1115913960 Agendamiento de cita 

Almenara Barrera 37895490 Agendamiento de cita 

Erika Jiménez 1118575242 Agendamiento de cita 

Catalino Sánchez 74811695 Agendamiento de cita 

Germán Calderón 9430483 Copia RUT 

Diana Yarley 46382500 Agendamiento de cita 

Rosa Cucunubá 1115861496 Actualización o creación RUT 

Harbey Mendoza 1118124066 Actualización o creación RUT 

Félix Coral 6318767 Actualización o creación RUT 
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El gráfico presenta la distribución de los diferentes tipos de asesorías brindadas, 

permitiendo identificar cuáles son los trámites más solicitados por los contribuyentes. 

A partir de la información registrada, se observa que: 

 

- La mayor demanda corresponde a la actualización o creación del RUT, siendo el trámite 

más recurrente. Esto evidencia que muchos contribuyentes aún requieren apoyo para 

actualizar su información ante la DIAN o para realizar su inscripción por primera vez. 

 

- En segundo lugar se encuentra el agentamiento de citas, lo cual indica que una parte 

importante de los usuarios necesita acompañamiento para acceder a los servicios 

presenciales de la entidad o para realizar trámites que requieren atención personalizada. 

 

- La recuperación de clave aparece como el tercer motivo de consulta. Este resultado 

sugiere que existen dificultades frecuentes para ingresar a la plataforma de la DIAN, lo 

que lleva a que varios contribuyentes soliciten este tipo de orientación. 
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- Por su parte, los trámites de copia del RUT y levantamiento del RUT muestran una 

participación menor dentro del total de asesorías. Aunque son menos frecuentes, siguen 

representando una necesidad para ciertos contribuyentes que requieren regularizar algún 

aspecto puntual de su registro. 

 

En general, el gráfico refleja que la mayoría de las asesorías están relacionadas con el uso del 

RUT, lo cual confirma la importancia de este documento dentro del sistema tributario y la 

necesidad de acompañamiento continuo para su correcta gestión. Estos resultados permiten 

comprender mejor las necesidades de la comunidad y orientar las estrategias de atención para 

fortalecer los procesos de educación fiscal.
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Logros obtenidos 

 

 

Durante mi periodo de practica en el Núcleo de Apoyo contable y fiscal NAF en la ciudad 

de Yopal Casanare, tuve la oportunidad de enfrentar un proceso de formación que fortaleció tanto 

mis conocimientos como mis habilidades interpersonales, gracias a este espacio viví una 

experiencia de crecimiento que me permitió comprender de una manera mas profunda la realidad 

tributaria y contable en que viven los contribuyentes en su día a día. 

El proceso NAF me dio la oportunidad de aplicar los conocimientos adquiridos en la 

universidad dentro de un contexto real orientando y apoyando a diferentes personas en la 

utilización de las herramientas dispuestas por la DIAN. A través de la atención a los contribuyentes 

logre adquirir muchos conocimientos relacionados con la gestión de tramites como la actualización 

del RUT, recuperación de contraseñas, creación de RUT, Agendamientos de citas y levantamiento 

de suspensión de RUT. 

Por otro lado también viví una experiencia muy enriquecedora en la plaza de mercado en 

la cual se realizo un censo a los comerciantes de este sector con el fin de conocer las principales 

dificultades que enfrentan en el cumplimiento de sus deberes tributarios y el nivel de conocimiento 

sobre los servicios de la DIAN, este ejercicio me permitió interactuar directamente con la 

comunidad y poner en practicas mis habilidades y conocimientos. 

Estas practicas me enseñaron el valor del trabajo en equipo, la responsabilidad y la 

paciencia, compartir con mis compañeros y con los contribuyentes me permitió fortalecer mi 

compromiso ético y profesional entendiendo también que el rol del contador no solo se limita a los 

números. 
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Conclusiones  

 

Ser parte del Núcleo de Apoyo Contable y Fiscal (NAF) represento una experiencia 

sumamente enriquecedora que contribuyo de manera significativa al fortalecimiento de mis 

competencias tanto en el ámbito tributario como en el desarrollo personal. A lo largo de este 

proceso pude integrar los conocimientos adquiridos en mi formación académica con la practica 

real enfrentándome a diversos casos que exigieron responsabilidad y criterio profesional. 

Esta experiencia me permitió comprender la importancia de brindar una orientación clara, 

ética y transparente a los contribuyentes entendiendo que detrás de cada tramite existe una 

necesidad particular y expectativa de apoyo, cado caso atendido se convirtió en una oportunidad 

de aprendizaje, donde la satisfacción de poder brindar soluciones adecuadas reforzó mi sentido de 

vocación y servicio hacia la comunidad. 

Considero que esta etapa de haber formado parte del NAF fue una de las mas valiosas en 

mi crecimiento profesional y personal. Me permitió comprender mi compromiso con la ética, la 

transparencia y excelencia en el ejercicio contable preparándome para asumir con mayor madurez 

los retos del campo laboral 



15 
 

Referencias 

 

Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales [DIAN]. (2023). Núcleos de Apoyo 

Contable y Fiscal – NAF. Gobierno de Colombia. https://www.dian.gov.co/NAF 

 

Universidad Cooperativa de Colombia. (2021). Proyecto NAF: Núcleo de Apoyo 

Contable y Fiscal. https://www.ucc.edu.co 

 

Universidad de Pamplona. (2022). Experiencias significativas de los Núcleos de Apoyo 

Contable y Fiscal. https://www.unipamplona.edu.co 

 

Universidad Nacional Abierta y a Distancia [UNAD]. (2022). El papel del NAF en la 

formación contable y tributaria. https://www.unad.edu.co 

http://www.dian.gov.co/NAF
http://www.ucc.edu.co/
http://www.unipamplona.edu.co/
http://www.unad.edu.co/


16 
 

Anexos 

Anexos 1. Registro físico de informe NAF 

 

 

 

 

 



17 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



18 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



19 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



20 
 

 



Anexos 21 
 

Anexo 2. Registro fotográfico de citas 
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Anexos 

Anexo 3. Registró fotográfico Censo plaza de mercado 
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Anexos 

Anexo 4. Registro fotográfico atención al contribuyente 
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Anexo 5. Registro fotográfico capacitación DIAN 
 

 


