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Resumen

Los nucleos de apoyo contable y fiscal (NAF) tienen como objetivo brindar el
acompariamiento y orientar a los contribuyentes en temas contables y tributarios; su principal
propdsito es facilitar a las personas naturales y juridicas el cumplimiento de sus obligaciones
fiscales promoviendo una mejor toma de decisiones y optimizando los procesos que pueden
gestionarse de forma auténoma, atreves del portal de la DIAN.

Como estudiante se obtuvo la oportunidad de interactuar con contribuyentes tanto personas
naturales como juridicas, abordando temas relacionados con la actualizacion del RUT, como
cambio de actividad econémica, modificacion de correos electronicos, direcciones (departamento
o ciudad), recuperacién de contrasefias, creacion del RUT por primera vez para persona natural,
levantamiento de RUT y solucidn de diversas inquietudes.

La orientacion brindada a los contribuyentes se basé en el acompafiamiento paso a paso,
resultado de las capacitaciones recibidas y aprovechadas al maximo, por parte de funcionarios de
la DIAN vy lider de la facultad. Gracias a estas herramientas ha sido posible ofrecer asesorias

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



Palabras Clave

Contribuyentes: Personas naturales o juridicas que estan obligadas a cumplir con deberes
tributarios.

Asesoria: Orientacion que se brinda a los contribuyentes para ayudarlos a cumplir
correctamente con sus obligaciones contables y fiscales.

Capacitacion: Proceso de formacion o entrenamiento mediante el cual se adquieren
conocimientos y habilidades para orientar y asistir a los contribuyentes.

Autogestion: Capacidad de una persona para realizar trdmites o procesos por si misma, sin
depender directamente de terceros.

Rut: Documento que identifica a las personas



Pregunta orientadora de busqueda

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 autogestion; esta
situacion ha generado aglomeraciones en las instalaciones en ciertas ocasiones, ocasionando
desorganizacion y presion tanto para los contribuyentes como para los colaboradores del nacleo
de apoyo NAF encargados de brindar la orientacion. La ausencia de un sistema de registro de
control o turnos dificulta la distribucion eficiente del tiempo y la atencion que requiere cada
usuario.

Por esta razén se propone implementar un sistema de control de atencion mediante la
asignacion de turnos o registro previo de los contribuyentes al momento de su llegada; esto podria
realizarse a través de un formato digital o fisico que permita llevar un orden en la atencion,

evitando aglomeraciones y mejorando la eficiencia del proceso.



Objetivos 8

Obijetivo principal, Implementar un sistema de control y organizacion en la atencion de
los contribuyentes que acuden a la DIAN para realizar procesos de autogestion, con el fin de

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

Obijetivo especifico, Organizar los horarios de atencidn segun el tipo de tramite solicitado
por los contribuyentes, con el fin de mejorar la fluidez del proceso y disminuir la presion tanto

para los contribuyentes como para los estudiantes colaboradores del nucleo de apoyo NAF.



Metodologia de la informacion 10

La metodologia que se implementara en este proyecto sera de tipo descriptiva con enfoque
cualitativo, orientada a analizar y mejorar el proceso de atencion de los contribuyentes en el ndcleo
de apoyo contable y fiscal (NAF) el proposito sera disefiar y poner en practica un sistema de control
que permita organizar el ingreso de los usuarios evitando aglomeraciones y optimizando los
tiempos de atencion.

Se realizara un diagndstico inicial mediante la observacion directa del flujo de
contribuyentes en las jornadas de atencion. Esta etapa permitira identificar las principales causas
de desorganizacion, 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 permitiran
conocer experiencias, opiniones y sugerencias, facilitando una comprensién integral de la situacion
actual.

Con base a los resultados del diagnostico y analisis se disefiara un sistema de control y
organizacion de turnos que facilite la atencion ordenada de los contribuyentes, este sistema podra
implementarse de forma digital o fisica y contendra un registro de ingreso, tipo de tramite y hora

estimada de atencion.



Resultados que se esperan obtener 10

A partir de la implementacion de la metodologia propuesta, se espera obtener resultados
que permitan mejorar significativamente la organizacion y eficiencia del servicio brindado en el
Nucleo de Apoyo Contable y Fiscal (NAF).

En primer lugar, se proyecta que la observacion directa del flujo de contribuyentes
permita identificar con precision los horarios de mayor afluencia, los puntos criticos de desorden
y las situaciones que generan retrasos en la atencion. Esto facilitard una comprension mas 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 informacion sobre sus experiencias, necesidades vy
percepciones. Se anticipa que estos instrumentos revelen las principales dificultades que
enfrentan los usuarios al momento de solicitar asesoria, asi como las oportunidades de mejora en
la organizacién del servicio. También se espera que los estudiantes NAF expresen las
herramientas que consideran necesarias para brindar una atencion mas agil y ordenada.

Con base en el analisis de esta informacion, se espera contar con los elementos
suficientes para disefiar un sistema de control y organizacion de turnos estructurado, que permita
registrar el ingreso de los contribuyentes, clasificar el tipo de tramite y asignar un orden de
atencion claro. Este sistema, ya sea digital o fisico, tiene como proposito evitar aglomeraciones,
reducir tiempos de espera y brindar una experiencia mas comoda tanto a los usuarios como a los
estudiantes.

De manera general, se proyecta que la implementacion del sistema propuesto contribuya
a optimizar el proceso de atencion, mejorar la comunicacion entre estudiantes y contribuyentes, y

fortalecer la imagen del NAF como un espacio organizado y eficiente.
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Tema

Actualizacion o creacion RUT
Actualizacion o creacion RUT
Actualizacién o creacion RUT
Agendamiento de cita
Actualizacién o creacion RUT
Actualizacién o creacion RUT
Recuperacion clave
Recuperacion clave
Agendamiento de cita
Actualizacién o creacion RUT
Recuperacion clave
Actualizacion o creacion RUT
Agendamiento de cita
Actualizacion o creacion RUT
Actualizacién o creacion RUT
Recuperacion clave
Actualizacion o creacion RUT
Agendamiento de cita
Actualizacién o creacion RUT
Actualizacion o creacion RUT
Actualizacion o creacion RUT
Recuperacion clave
Actualizacion o creacion RUT
Actualizacién o creacion RUT
Recuperacion clave
Actualizacion o creacion RUT
Actualizacion o creacion RUT
Agendamiento de cita
Actualizacion o creacion RUT
Actualizacién o creacion RUT
Agendamiento de cita
Actualizacién o creacion RUT
Recuperacion clave
Recuperacion clave
Agendamiento de cita
Actualizacion o creacion RUT
Copia RUT
Actualizacion o creacion RUT
Agendamiento de cita
Agendamiento de cita
Agendamiento de cita
Recuperacion clave
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46382500
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Copia RUT
Copia RUT
Agendamiento de cita
Agendamiento de cita
Agendamiento de cita
Levantamiento RUT
Actualizacién o creacion RUT
Copia RUT
Agendamiento de cita
Recuperacion clave
Agendamiento de cita
Levantamiento RUT
Actualizacion o creacién RUT
Actualizacién o creacion RUT
Agendamiento de cita
Agendamiento de cita
Agendamiento de cita
Agendamiento de cita
Copia RUT
Agendamiento de cita
Actualizacién o creacion RUT
Actualizacién o creacion RUT
Actualizacioén o creacién RUT
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Graficos

TEMAS DE ASESORIA

Recuperacion clave —
Levantamiento RUT I

Copia RUT '
Agendamiento de cita

Actualizacion o creacion RUT

10
15
20
25
30

El grafico presenta la distribucion de los diferentes tipos de asesorias brindadas,
permitiendo identificar cudles son los tramites mas solicitados por los contribuyentes.

A partir de la informacion registrada, se observa que:

- La mayor demanda corresponde a la actualizacion o creacion del RUT, siendo el tramite
mas recurrente. Esto evidencia que muchos contribuyentes aun requieren apoyo para

actualizar su informacion ante la DIAN o para realizar su inscripcion por primera vez.

- En segundo lugar se encuentra el agentamiento de citas, lo cual indica que una parte
importante de los usuarios necesita acompafiamiento para acceder a los servicios

presenciales de la entidad o para realizar tramites que requieren atencion personalizada.

- La recuperacion 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 orientacion.
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- Por su parte, los tramites de copia del RUT y levantamiento del RUT muestran una
participacién menor dentro del total de asesorias. Aunque son menos frecuentes, siguen
representando una necesidad para ciertos contribuyentes que requieren regularizar algun

aspecto puntual de su registro.

En general, el gréfico refleja que la mayoria de las asesorias estan relacionadas con el uso del
RUT, lo cual confirma la importancia de este documento dentro del sistema tributario y la
necesidad de acompafiamiento continuo para su correcta gestion. Estos resultados permiten
comprender mejor las necesidades de la comunidad y orientar las estrategias de atencion para
fortalecer los procesos de educacion fiscal.
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Logros obtenidos

Durante mi periodo de practica en el Nucleo de Apoyo contable y fiscal NAF en la ciudad
de Yopal Casanare, tuve la oportunidad de enfrentar un proceso de formacion que fortalecié tanto
mis conocimientos como mis habilidades interpersonales, gracias a este espacio vivi una
experiencia de crecimiento que me permitio comprender de una manera mas profunda la realidad

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

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
utilizacion de las herramientas dispuestas por la DIAN. A través de la atencion a los contribuyentes
logre adquirir muchos conocimientos relacionados con la gestion de tramites como la actualizacion
del RUT, recuperacion de contrasefias, creacion de RUT, Agendamientos de citas y levantamiento

de suspension de RUT.

Por otro lado también vivi 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 permitié interactuar directamente con la

comunidad y poner en practicas mis habilidades y conocimientos.

Estas practicas me ensefiaron el valor del trabajo en equipo, la responsabilidad y la
paciencia, compartir con mis compafieros y con los contribuyentes me permitié fortalecer mi
compromiso ético y profesional entendiendo también que el rol del contador no solo se limita a los

ndmeros.
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Conclusiones

Ser parte del Nucleo de Apoyo Contable y Fiscal (NAF) represento una experiencia
sumamente enriquecedora que contribuyo de manera significativa al fortalecimiento de mis
competencias tanto en el &mbito tributario como en el desarrollo personal. A lo largo de este
proceso pude integrar los conocimientos adquiridos en mi formacion académica con la practica

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

Esta experiencia me permitié comprender la importancia de brindar una orientacion clara,
ética y transparente a los contribuyentes entendiendo que detrds de cada tramite existe una
necesidad particular y expectativa de apoyo, cado caso atendido se convirtié en una oportunidad
de aprendizaje, donde la satisfaccidn de poder brindar soluciones adecuadas reforzé mi sentido de

vocacion 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 permitié comprender mi compromiso con la ética, la
transparencia y excelencia en el ejercicio contable preparandome para asumir con mayor madurez

los retos del campo laboral
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Anexos 1. Registro fisico de informe NAF
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Anexos
Anexo 2. Registro fotogréafico de citas

Vﬂ’”M““ |
A

- ML lll

ncial agendada con éxito

de la cita a: trs**********@gmall.com
o cancele la cita.
cramite, delsaen necesario.
Il i [l I i

21




o @DGmailcom
cela la cita.
L e ner necesario.

Tipe

Cita: Cita presencial

Tipo de : RUT v TAc
Tramite: Inscripcién RUT

Ciudad o municipio, sede, fecha y hora

Ciudad o municipio: Yopat
sede voom

Fecho: ©9/10/2025
Hora: 4:00 PM

Tipo de o=
5

Nombres v apellidos=: LU O~ FATS"




élvos datos estan correctos?

Tipo de persona cita, servicio ¥y tramite
Tipo de persona: Persona Natural
Cica: Cita pr.sand.\
Tipo de Servicio: RUT v orientaciéon TAC
Tramite: Inscripcion © actualizacion
ciudad © municipio. sede, fecha Yy
vopal

<

dad © municipion
vopal




B oun Bl inicio

2l os datos estan correctos?

Tipo de persona cita, servicio y tramite
Tipo de persona: Persona Natural

Cita: Cita presencial

Tipo de Servicio: RUT y orientacion TAC

24

- @

Tramite: Inscripcién o actualizacién RUT persona natural.

Ciudad o municipio, sede, fecha y hora

Ciudad o municipio: Yopal
sede: Yopal

Fecha: 30/09/2025

Hora: 9:45 AM

Datos personales

Tipo de documento: cédula de ciudadania
Numero de documento: 20699029
Nombres Y apellidos:
NOmere de celular: 32
Ccorreco elactrénico: =1

- ——

& 1407B6297 Vo

Agendamiento de citas

ZlLos datos estan correctos?

Tipo de persona cita. servicio y tramite

Tipo de perzona: Persona Natural

Cita: Cita presencial Editar.
Tipo de Servicio: RUT y orlentacién TAC

Tramite: Inscripcén o actualizacién RUT persona natural.

Ciudad o municipio, sede, fecha y hora

Cludad o municipio: Yopal

Sede Yopatl | Editar
pPatos personales

N i dacumento: Cédula de cludadania

NOmeio de documenta: 1118575242 saar

M arptifes v apellldos: ERe=eyUeeeters Ji=

O
NOmaro de celular: | 32eweesess

Conreo ele e
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AnNexos

Anexo 3. Registro fotografico Censo plaza de mercado
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AnNexos

Anexo 4. Registro fotogréafico atencion al contribuyente
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ESTE

SUENA PERFECTO
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Anexos

Anexo 5. Registro fotografico capacitacion DIAN

36




