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Resumen 

 

 

El presente trabajo habla sobre mi experiencia y la practica desarrollada en la DIAN, 

específicamente en el lugar llamado el “kiosko” que fue mi lugar de trabajo los días martes de cada 

semana en el horario de 8:00 hasta las 12:00 del mediodía donde la idea principal era atender al 

ciudadano identificando cuales eran sus peticiones que deseaba realizar en el punto de servicio 

ósea en la DIAN, se analiza que la gran mayoría de ciudadanos atendidos presentaban 

inconvenientes con el registro único tributario RUT ya sea porque no los dejaba ingresar al sistema 

o que se les había olvidado la contraseña que deseaban cambiar información como correos, 

teléfonos y actividades principales o secundarias esta era la temática como el eje central de las 

actividades diarias que se realizaban. 

 

 

hubieron caso muy esporádicos donde me toco atender a unos ciudadanos con problemas en su 

Rut uno de ellos era que el su Rut venia que era declarante de IVA, lo cual me manifiesta que 

necesita arreglarlo caso que no tenía conocimiento sobre el proceso el cual me toca llamar a 

mauricio funcionario de la DIAN y el muy amable me indica y le indica a la ciudadano que tiene 

que hacer un PQR manifestando la cancelación solicitada en la misma plataforma de la DIAN, 

caso como ese ciudadano fueron dos en particular con el mismo problema otro caso fue el de una 

ciudadana que al momento de descargar el Rut le aparecía un letrero que decía que tenía que 

actualizar unos datos los cuales se hacia dentro la misma plataforma con el número de formulario y 

el Nit de la ciudadana, eso me permitió 
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explorar necesidades de los ciudadanos para así mismo ofrecer soluciones y canalizar 

adecuadamente sus peticiones, este puesto de trabajo en la DIAN me ha proporcionado una visión 

clara de las necesidades ciudadanas en materia de tramites, destacando la prevalencia de las 

gestiones relacionadas con el RUT y la importancia de un punto de atención accesibles y eficientes 

para facilitar estos procesos, ya que ayudan a promover la orientación y la orientación y el 

acompañamiento efectivo hacia la comunidad. 
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Palabras clave 

 

 

ATENCIÓN AL CIUDADANO: Para mí, en el punto de servicio ósea el “kiosko” es 

fundamental escuchar, ayudar y solucionar lo que la gente necesita. No es solo responder preguntas, 

sino recibir a la persona con amabilidad, entender su problema, explicarle con claridad qué debe 

hacer y acompañarlo hasta que quede satisfecho y resulto su petición. 

 

REGISTRO ÚNICO TRIBUTARIO (RUT): Es la herramienta principal con la que trabajé 

todos los días. Básicamente es la identificación oficial de cada persona o empresa. 

 

DIAN: Pues es la entidad del Estado encargada de todo lo que tiene que ver con impuestos, tributos 

y aduanas. Es el lugar donde se administra, controla y regula el cumplimiento de las obligaciones 

fiscales 

 

ORIENTACIÓN Y ASISTENCIA: Este era mi trabajo de explicar, guiar y enseñar. Muchas 

veces el problema no era que el sistema fallara, sino que la persona no sabía usarlo o no entendía 

qué debía hacer. 

 

NORMATIVAS: Para mí, las normativas son todas las reglas, leyes y resoluciones que dicen 

cómo, cuándo y por qué se deben hacer los trámites ante la DIAN. En mi práctica entendí que son la 

base de todo lo que hacemos: por ejemplo, nos indican por qué es obligatorio tener el RUT 

actualizado. 
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Pregunta orientadora de la búsqueda 

 

 

¿Cuáles son las principales dificultades que enfrentan los ciudadanos en los trámites 

relacionados con el Registro Único Tributario (RUT) y cómo influye la orientación brindada en 

los puntos de atención de la DIAN en la solución de estas problemáticas, y de qué manera influye, 

contribuye y determina la orientación, el acompañamiento y la explicación brindada por parte del 

personal en los puntos de atención presencial? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



9 
 

 

 

Objetivo general 

 

Conocer cuáles son los problemas más frecuentes que tienen las personas al hacer trámites del 

RUT, y ver de qué forma la ayuda y explicación que les damos en los puntos de atención de la 

DIAN sirve para solucionar esas dificultades. 

 

 

 

Objetivos específicos 

 

 

Saber y anotar cuáles son las fallas o dudas que más se les presentan a los ciudadanos con el 

Registro Único Tributario, según lo que vi y atendí en mi práctica. 

Describir cómo fue el proceso de ayudar a cada persona, qué pasos les explicamos y qué 

hicimos para resolver lo que necesitaban. 

Ver qué tan importante es que los funcionarios expliquen las cosas claras y con paciencia, para 

que la gente entienda bien qué debe hacer y no se equivoque. 

Darme cuenta de cómo la atención personalizada ayuda a que las personas aprendan, y así en 

el futuro puedan hacer sus trámites ellos solos, sin necesidad de ayuda. 

Señalar qué cosas se podrían mejorar en el servicio, basado en lo que observé todos los días 

en el punto de atención
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Resultados 

 

 

Durante el tiempo que estuve haciendo mi práctica en la DIAN, atendiendo en el punto que 

llaman "el kiosko", me di cuenta de que casi todas las personas que llegaban tenían problemas 

relacionados con el Registro Único Tributario, o sea el RUT. Todos los días, de 8:00 de la mañana 

a 12:00 del día, escuchaba las mismas dudas o dificultades, y poco a poco fui aprendiendo cómo 

ayudarles y solucionarles lo que necesitaban.  

 

Problemas para entrar al sistema 

Lo que más me pasaba era que la gente no podía ingresar, porque se les había olvidado la 

contraseña, o les salía algún error al meter el número de identificación. Eran la mayoría de los 

casos, más de la mitad de lo que atendía. 

 

¿Cómo lo solucionaba? 

 Lo que hacía era explicarles paso a paso cómo recuperar o cambiar la clave. Les decía con 

calma qué botones tocar, qué datos poner y así lográbamos que pudieran entrar sin problemas. Casi 

siempre lo arreglábamos ahí mismo, y al final la gente ya sabía cómo hacerlo por si les pasaba otra 

vez. 

 

 

Gente que necesitaba cambiar o actualizar sus datos 

Muchos llegaban porque tenían datos viejos: habían cambiado de número de teléfono, de 

correo, de dirección o incluso del oficio o actividad que tenían registrada. No sabían que eso debían 

tenerlo siempre al día, ni tampoco sabían cómo hacerlo. 
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¿Cómo lo solucionaba? 

 Les explicaba que esto es obligatorio por ley, y luego los guiaba dentro de la plataforma. 

Entrábamos juntos, modificábamos lo que estaba mal o viejo, lo guardábamos y les descargábamos 

el nuevo documento ya actualizado. Se iban tranquilos sabiendo que ya tenían todo bien puesto. 

 

 

 ¿Errores en la información que les aparecía? 

Hubo poquitos casos, como dos o tres nada más, pero fueron casos más complicados. Por 

ejemplo, personas que les aparecía en el sistema que eran declarantes de IVA, cuando en realidad 

no les correspondía serlo, y eso les causaba problemas. Al principio yo no sabía qué hacer, pero 

llamé al funcionario Mauricio y él me explicó. 

 

¿Cómo lo solucionaba?  

Les enseñaba que esto no se puede cambiar así nada más, sino que hay que hacer una solicitud 

formal llamada PQR. Les explicaba qué era eso, qué debían escribir, qué papeles debían adjuntar 

y por dónde debían enviarlo para pedir que corrigieran ese dato. Aunque no lo arreglábamos en el 

momento, se iban sabiendo exactamente qué debían hacer para solucionarlo. 

 

 

¿Avisos de que debían actualizar? 

Otras personas llegaban porque al descargar su RUT les salía un aviso grande que decía que 

debían actualizar información, pero no entendían por qué ni qué debían hacer. 
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¿Cómo lo solucionaba? 

 

 Lo que hacíamos era entrar con su número de identificación y el número del formulario, 

completábamos lo que faltaba o revisábamos que todo estuviera bien, y al volverlo a descargar ya 

no les salía el aviso. Quedaban conformes porque ya tenían su documento listo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla con el listado de asistentes atendidos. 
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Tabla con el listado completo de las personas que atendí durante mi práctica en la DIAN, con 

sus datos básicos y el tipo de solicitud o problema que presentaron respecto al Registro Único 

Tributario (RUT): 

 

NOMBRES Y 

APELLIDOS 

CEDULA DE 

CIUDADAN

IA 

TELEFONO CORREO ELECTRONICO sexo 

Wendi Johana 

vides 

1020476875 3147649805 vides1026@gmail.com Mujer 

Angy perez 1006405898 3123378969 angype@hotmail.com Mujer 

Juan Monroy  1118510965 3112480153 Juanm30@gmail.com Hombre 

Karen urrego 52932727 3151737373 Pao.urrego2013@gmail.com Mujer 

María Fernanda 

torres pabon 

1080934386 3219661212 torrespmariafernanda@gmail.c

om 

Mujer 

María fonseca 1118529546 3218187305 Mfonseca04@gmail.com Mujer 

Nicolas aguirre 74188892 3144876551 Nicolasaguirre04@gmail.com Hombre 

Carlos parrado 1119886840 3187548102 Carlos parrado82@gmail.com Hombre 

Blanca yolima 

rocha 

47436182 3204008839 blancayoro@gmail.com Mujer 

Sandra p 

velasquez 

23467891 3164329563 samyjhency@yahoo.es Mujer 

Deicy Ortiz  24144274 3178177365 Deicy0221@gmail.com Mujer 

Juan campos 1101546206 3502408815 juancam@gmail.com Hombre 
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Alexander 

camargo 

74180559 3222598996 Lasarsan1974@hotmail.com Hombre 

Yuri bohorquez 1118551313 3113844791 Vivianabohoguti@gmail.com Mujer 

Guillermo 

sanchez 

9654436 3124584728 memosan@gmail.com Hombre 

Johanna avella 47428457 3138425236 Javella0102@gmail.com Mujer 

Naidu naranjo 47439359 322409382 naidunaranjopatiño@gmail.co

m 

Mujer 

Nayibe martinez 1118540981 3218111099 Nachito2704@hotmail.com Mujer 

Mauricio Calixto 74860494 3112309282 maucalix@gmail.com Hombre 

Arbey robles 1118567282 3208250385 arbeyrobles@gmail.com Hombre 

Javier gonzalez 1118166587 3123486703 arbeygonzalez@gmail.com Hombre 

Nency Johana 

garcia 

47426738 3123098126 johanagarciab@gmail.com Mujer 

Kevin gamez 1011089313 3228918873 Kg8911@gmail.com Hombre 

Diego arias 1119202445 3212211166 Diegoarias2013@gmail.com Hombre 

Jesica alvarez 1118567325 3125471303 paularosasa@gmail.com Mujer 

Jorge gomez 7100309 3208465013 jorgeg@hotmail.com Hombre 

Yadira manzana 52794313 3172271831 Yadira.manzana@gmail.com Mujer 

Marcos arias 7303438 3143002926 marcusari@gmail.com Hombre 

Libardo Buitrago 18460585 3118939833 Libardobuitrago303@gmail.co

m 

Hombre 

Catherine bayona 1118560162 3104100295 prinsoley@gmail.com Mujer 

Angie Ayala 1029696730 3234205090 Ayalaangie80@gmail.com Mujer 
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Luz lady mendez 33480660 3143330619 Luzlady20108@gmail.com Mujer 

Juan lozada 1083886595 3124095390 Juanlozada@gmail.com Hombre 

Fabio granados 1118572633 3118283355 fabiogranados@gmail.com Hombre 

Didier mendivelso 1193118348 3138130963 mendivelsodidier@mail.com Hombre 

Ana maría 

rodriguez 

1090439544 3118755716 Baccahernando16@gmail.com Mujer 

Marcela soler 1118560666 3125853979 Marcelitha1125@gmail.com Mujer 

Juan Manuel 

vergara 

1096244774 3233032114 Vergaramanuel14@gmail.com Hombre 

Deisy roa mora 1048846788 3023195964 Johana121204@gmail.com Mujer 

Carlos hernandez 4144058 3112669258 Carlos27@hotmail.com Hombre 

Eduardo villabona 1022407199 3138572157 Villabona12@gmail.com Hombre 

Juan Carlos cala 1008572261 3219032899 Juancala06@gmail.com Hombre 

María ocampo 1042969992 3134919169 Ocampomaria214656@gmail.c

om 

Mujer 

Anderson sanchez 1118547465 3137529060 sanchezand@gmail.com Hombre 

Ginna Fernanda 

nieto 

1007442197 3023492442 Fernandabarrera1102@gmail.c

om 

Mujer 

Aneth sanabria 1029647107 3202140697 anethsanabria@gmail.com Mujer 

Jonathan delgado 1118577540 3028290780 Jhonatandelgado340@gmail.co

m 

Hombre 

Ana ochoa 46456598 3115062075 Ana29106@gmail.com Mujer 

Milena ayala 1006441627 3177538293 mileayala@hotmail.com Mujer 

Cristina Martínez 39948560 3105597137 Macrimaba21@hotmail.com Mujer 
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Gabriel gomez 7060370 3104232501 gabogo@hotmail.com Hombre 

Emilse jimenez 47429560 3112084039 Jimenez.emilse@yahoo.es Mujer 

Juan pinto 1057579471 315229671 Pintojuancarlos4126@gmail.cc

om 

Hombre 

Vanessa sandoval 1032410094 3102228592 brasaparrillagourmet@gmail.c

om 

Mujer 

William sanchez 13644424 3103930811 Sanchezwilliam81@hotmail.co

m 

Hombre 

Fuente: Elaboración propia  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráficos de las atenciones realizadas 
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El gráfico presentado muestra la distribución de las atenciones realizadas durante mi práctica 

en el punto de servicio de la DIAN, clasificadas por género y por el tipo de trámite o dificultad 

que presentaron los ciudadanos. 

 

 

Fuente: Elaboración propia  

 

La mayor parte de las consultas se debieron a problemas relacionados con el acceso al sistema, 

como el olvido de contraseñas. Esto confirma que, aunque la DIAN ha avanzado en digitalizar sus 

servicios, aún existe una brecha de conocimiento y manejo de herramientas tecnológicas en la 

ciudadanía. Por ello, los puntos de atención presencial son indispensables para apoyar a quienes 

no dominan estas plataformas. 

 

 

Metodología de búsqueda de la información 
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Para el desarrollo de este trabajo se empleó una metodología de búsqueda de información de 

tipo cualitativo, orientada a identificar fuentes relevantes relacionadas con la atención al ciudadano 

y los trámites del Registro Único Tributario (RUT) en Colombia. 

 

En primer lugar, se definieron palabras clave como “RUT”, “DIAN”, “atención al ciudadano”, 

“trámites tributarios” y “obligaciones fiscales”, las cuales fueron utilizadas para    realizar    

búsquedas    en diferentes    fuentes    digitales. 

 

Posteriormente, se consultaron buscadores académicos y fuentes oficiales, principalmente la 

página web de la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN), así como información 

disponible en Google Académico y otros sitios web relacionados con el sistema tributario. 

 

Como estrategia de búsqueda, se priorizó la selección de información actualizada, confiable y 

directamente relacionada con la temática del trabajo, permitiendo así complementar la experiencia 

práctica con fundamentos teóricos que respaldan el análisis realiza 
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LOGROS OBTENIDOS DURANTE EL DESARROLLO DEL PROYECTO 

 

Durante la realización de este trabajo y la práctica en el punto de atención al ciudadano de la 

DIAN, denominado “el kiosko”, logré cumplir con cada uno de los propósitos que me planteé al 

inicio, tanto en lo que se refiere al aprendizaje de conocimientos nuevos como en el desarrollo de 

habilidades para atender y ayudar a las personas. Estos son los logros principales que obtuve. 

 

 

• Identifiqué y clasifiqué claramente las principales dificultades de los ciudadanos 

• Adquirí dominio y manejo completo de la plataforma del RUT 

• Desarrollé habilidades de comunicación, paciencia y orientación efectiva 

• Conocí y apliqué los procesos formales de solución de problemas 

• Organicé y analicé información para entender mejor la realidad 

• Comprendí la importancia del rol del funcionario público 

 

 

Finalmente, logré entender profundamente que los puntos de atención son fundamentales. 

Comprendí que mi trabajo, y el de todos quienes atienden, es vital para que la administración 

pública esté cerca de la gente, para que todos puedan cumplir con sus obligaciones y para que 

nadie se quede sin poder hacer sus trámites por falta de conocimiento. 
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Figuras y tablas 

 

Principales dificultades de los ciudadanos en trámites de RUT 

Fuente: Elaboración propia  

Tipo de dificultad Frecuencia de presentación Solución aplicada y 

orientación brindada 

Problemas de acceso al 

sistema (olvido de 

contraseñas, errores de 

ingreso 

Alta (más del 60 % de los 

casos atendidos 

Restablecimiento de 

credenciales a través de la 

plataforma oficial, guía paso a 

paso al ciudadano  

Actualización de datos (correo 

electrónico, teléfono y 

actividades económicas con 

cogido 

Media - Alta Ingreso al modulo de 

actualización del RUT, 

verificación de la 

información, confirmación del 

tramite 

Errores en la clasificación 

tributaria (por ejemplo, 

condición de declarante de 

IVA) 

Baja Orientación para presentar 

peticiones, quejas y reclamos 

(PQR) en la plataforma DIAN, 

indicación de documentos 

necesarios 

Avisos de actualización 

obligatoria sin saber como 

proceder   

Media Ingreso con NIT y número, 

completado de los datos 

requeridos, descarga del 

documento actualizado  



21 
 

Conclusiones 

 

Una vez finalizada la práctica y realizado el análisis de la información recolectada, 

respondiendo a la pregunta orientadora del trabajo, se establecen las siguientes conclusiones En 

primer lugar, se concluye que las principales dificultades de los ciudadanos son de carácter 

operativo y están relacionadas con el uso de la tecnología y el manejo de su propia información. 

La gran mayoría de los usuarios acuden a la DIAN porque no saben cómo ingresar, recuperar su 

cuenta o actualizar datos básicos. Esto demuestra que, aunque la entidad avanza hacia la 

digitalización total de sus servicios, sigue siendo indispensable el apoyo presencial para reducir la 

brecha de conocimiento que existe en la comunidad, En segundo lugar, se evidenció que existen 

problemas más complejos, como errores en la clasificación tributaria, que no tienen solución 

inmediata. Para estos casos, la orientación es determinante, ya que el ciudadano desconoce que 

existen procesos formales como las Peticiones, Quejas y Reclamos. El funcionario cumple aquí un 

rol fundamental de educador, explicando no solo que hacer, sino cómo y por qué debe hacerlo de 

esa manera, lo que genera seguridad y confianza en el usuario. 

En tercer lugar, se confirma que la orientación brindada en los puntos de atención influye 

directamente en la solución exitosa de las problemáticas. Un acompañamiento claro, paciente y 

bien fundamentado evita errores, agiliza los tiempos y logra que el ciudadano resuelva su 

necesidad. Más allá de solucionar el trámite específico, la atención personalizada enseña al usuario 

para que en el futuro pueda realizar sus gestiones con mayor autonomía. 

Finalmente, se resalta que el Registro Único Tributario (RUT) es el eje central de la relación 

entre el ciudadano y el Estado. Por ello, mantenerlo actualizado y saber gestionarlo es clave para 

el cumplimiento de las obligaciones fiscales. Los puntos de atención al ciudadano no son  

solo espacios para resolver problemas, sino lugares de aprendizaje y acercamiento entre la 

administración pública y la sociedad. 
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