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Resumen

Recogiendo las respectivas experiencias vividas durante la realizacion de mis
practicas en la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) de Yopal, Casanare
a través del convenio NAF como estudiante de décimo semestre del programa de
Contaduria Publica de la Universidad Uniremington. Mis practicas se llevaron a cabo los
dias jueves de 8:00 am a 12:00 pm en las instalaciones de la DIAN, alli tuve la oportunidad
de atender al usuario, incluyendo personas naturales y juridicas, brindar apoyo en los
diferentes tramites del Registro Unico Tributario (RUT) tales como, actualizaciones de
datos, recuperacion de claves, entrega de copias, creacion de Rut por primera vez y
asignacion de citas. Durante las fechas programadas de Este periodo para mis practicas,
coincidi con la temporada de declaraciones de renta, lo que incremento el numero de llegas
para atenciones por parte de los ciudadanos. Muchos usuarios requerian orientacion para
acceder a su RUT, entender si estaban obligados a declarar y conocer informacion exdgena,
por tanto, mi funcion se centrd en guiarlos de forma clara, y responsable tratando siempre
de dar solucion y respuesta satisfactoria. A su vez Apoyar varios tramites que me permitio
adquirir conocimientos teoricos y practicos en materia tributaria y aduanera y
familiarizarnos con los temas contables , de impuestos, pudiéndole brindar cada vez una
mejor asesoria correcta al contribuyente; también puedo decir que fue una excelente
oportunidad para aplicar todos los conocimientos aprendidos en la carrera y desarrollar
habilidades como la comunicacion, la empatia, la responsabilidad y el compromiso con las

personas que buscan orientacion.



El 15 de septiembre en la central de abastos de Yopal, el grupo NAF presto apoyo
a la entidad Dian cuyo objetivo era realizar un censo con el fin de recopilar datos de los
locales, este proceso se realizo por medio de un formulario digital, obteniendo como
resultado un poco desfavorable ya que los comerciantes no accedieron a colaborar, esto se
ha debido a la desinformacion y miedo a la entidad. De igual forma fue una experiencia

enriquecedora para mi formacion integral.



Palabras clave

. DIAN: La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
(DIAN) es la organizacion gubernamental que tiene la responsabilidad de
supervisar y gestionar los impuestos nacionales y la actividad aduanera en
Colombia.

o CONTRIBUYENTE: Personas naturales o juridicas que de
acuerdo a sus actividades se deben hacer cargo de obligaciones tributarias.

o ATENCION AL USUARIO: Es el servicio que se proporciona a
los usuarios con el fin de ayudar con sus necesidades, resolver inquietudes
mejorando su experiencia y dando solucion

o NAF: Son Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal con una iniciativa
de responsabilidad social, adoptados por la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales —DIAN e implementados por las Instituciones de Educacion Superior,
con el fin de fortalecer las politicas publicas de educacion fiscal y promover los
programas de cultura tributaria. Donde los estudiantes puedan brindar orientacién
basica sin ningun costo.

J RUT: El Registro Unico Tributario es un mecanismo tnico que es
administrado por la Dian, con el objetivo de identificar, ubicar y clasificar a las

personas y entidades que tienen obligaciones tributarias.



Pregunta orientadora de la busqueda

Durante mis practicas en la DIAN pude observar e identificar que la desinformacion
de los usuarios es mas comun de lo que pensamos, asi mismo afiadiendo el temor que les
produce la palabra “pagar impuestos”, sin saber si les corresponde 0 no, 0 como se maneja
este proceso tributario. Muchas personas llegaban confundidas o con miedo que tendrian

que pagar grandes sumas de dinero, solo por tener alguna cuenta bancaria.

Esta falta de conocimiento hace que los contribuyentes no quieran generar su Rut

por que le generara impuestos y seguimiento de la Dian.

Otro problema muy comun, es la llegada de muchos usuarios de las veredas lejanas,
también personas de la tercera edad en la gran mayoria en busca de solucionar algun
problema de actualizacion de datos a los cuales no podemos ayudar, y la falta de citas
inmediatas no son posibles, asi que estas personas en muchas ocasiones tienen que
devolverse sin una solucion. En mi rol como apoyo brindo la informacion y orientacion de
una forma mads clara dandole confianza y acercamiento a la tributacion, para que estos
usuarios tengan un poco mas de conocimiento de los impuestos y sus obligaciones, asi
mismo aclarando que acceder a el RUT es importante para cualquier actividad econémica

y comercial.



Objetivo

Objetivo general

A través del grupo NAF y en fortalecimiento de mi formacion profesional, brindar
apoyo en la atencion al usuario en la DIAN fortaleciendo una cultura tributaria y asi mismo
aplicando mis conocimientos en las plataformas digitales para el desarrollo de los tramites
virtuales a través del portal, dando una mejor orientacidon y solucién satisfactoria y rapida

al contribuyente.

Objetivo especifico
e Fortalecer mis conocimientos contables y tributarios a través de una experiencia
real
e Transmitir al usuario seguridad y claridad atendiendo sus dudas con respecto a la
tributacion, y de tal forma rompiendo las barreras que se tiene con la entidad.
e Dar un uso adecuado a la plataforma y orientando al contribuyente para realizar su

traémite segun su necesidad.
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Metodologia de busqueda de la informacion

La metodologia que se aplicd en este proyecto, principalmente inicio y se baso en
el proceso de capacitacion que se realizd antes de empezar las practicas. Durante una
semana de manera presencial y virtual la cual era liderada por funcionarios de la DIAN,
esto con el objetivo de orientar y enriquecer al estudiante con informacion relacionada con
tramites de Rut, responsabilidad tributaria facturacion eléctrica y el funcionamiento para

la correcta atencion al contribuyente.

La segunda parte de la metodologia se baso en el enfoque practico y la observacion
directa durante el proceso de atencion al usuario en la DIAN y en los escenarios donde
brindamos el apoyo. A través de la practica pude conocer mas de cerca las dudas y las
dificultades que se enfrentan los usuarios al realizar tramites como cambio de datos,
recuperacion de usuarios o actualizacion, realicé acompanamiento a los usuarios para la
autogestion con el apoyo de herramientas digitales y asi un mejor aprendizaje para ellos.
Asi mismo desde mi papel como estudiante de Contaduria Publica pude brindarles

informacion correcta y aclarar dudas sobre sus obligaciones tributarias.

Finalmente complete lo aprendido con algunas consultas en la pagina de la DIAN,

para reforzar conceptos y dudas relacionandolos con mi experiencia practica.
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Resultados

Durante el Desarrollo de las practicas en las instalaciones de la DIAN , logre brindar
informacion y resolver dudas de los usuarios , asi mismo orientacién y acompafiamientos
en los tramites que cada uno de los contribuyentes solicitaban, entre ellas las mas comunes
como cambio de contraseia, actualizacion de datos , registro a Rut por Primera vez y
agendamiento de citas, a cada uno de los contribuyentes se presto el servicio de Atencion
de forma clara, responsable y Segura dando solucion y finalizacién a cada proceso u
peticion.

En este proceso logre fortalecer habilidades personales como la comunicacion, la
paciencia, la empatia y la responsabilidad, las cuales También son importantes en nuestra
formacion profesional. A si mismo fue enriquecedor mis conocimientos y la practica real,
conoci més sobre la materia tributaria, funcionamiento de la Plataforma de la DIAN, y la
gran importancia de acceder al Rut.

En general, esta experiencia fue muy significativa, fortaleci mis conocimientos
técnicos y me permitidé adquirir una visidon mas integral, critica y responsable sobre el

ejercicio profesional.



Tabla 1. Listado contribuyentes atendidos

Figuras y tablas
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Fecha Nombre y apellido Cedula Tema

14/08/2025 | Ancelmo Pinzon 74753907 Actualizacion de datos
14/08/2025 | Flor Alba Duran 23834819 Actualizacion de datos
14/08/2025 | Maribel Nifio 68303533 Recuperacion de contrasena
14/08/2025 | Yuli Geronimo 1118548675 | Recuperacion de contrasefia
14/08/2025 | Rubiela Pulido 63354886 Informe de exogena
14/08/2025 | Andres bustamante 1007854400 | Recuperacion de contrasefia
14/08/2025 | Maria Rodriguez 39818247 Actualizacion y copia de rut
14/08/2025 | Sofia mora 1118125542 | Agendamiento de cita
14/08/2025 | Victor Manuel Naranjo 9524808 Agendamiento de cita
21/08/2025 | Millan Garcia 1118565685 | Agendamiento de cita
21/08/2025 | Brayer vera 1118568210 | Recuperacion de contrasefia
21/08/2025 | Julio Cesar medina 1057584016 | Agendamiento de cita
21/08/2025 | Luis Rodriguez 1118531918 | Rut primera vez

21/08/2025 | Maria mantilla 1117323770 | Actualizacion de datos
21/08/2025 | Ana Cecilia 46980461 Actualizacion de datos
21/08/2025 | Yerson paez 9433707 Agendamiento de cita
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28/08/2025 | Anatanael fuentes 78586107 Agendamiento de cita
28/08/2025 | Jose gaviria 1118532337 | Actualizacion de datos
28/08/2025 | Jose castillo 74877293 Actulaizacion de datos
28/08/2025 | Karol fernandez 1029642788 | Rut primera vez

28/08/2025 | Jorge moreno 17317689 Agendamiento de cita
28/08/2025 | Karol sepulveda 1006637008 | Actualizacion de datos
28/08/2025 | Tirso vega 9654356 Actualizacion de datos
28/08/2025 | Yised vanessa cardenas 1029640414 | Actualizacion de datos
28/08/2025 | Lina mendez 1006489267 | Actualizacion de datos
28/08/2025 | Maria deysi martinez 1117804624 | Agendamiento de cita
04/09/2025 | Segundo raul sarmiento 4186256 Actualizacion de datos
04/09/2025 | Luz edith rojas 47440063 Agendamiento de cita
11/09/2025 | Jose miguel ruiz 74183367 Actualizacion de datos
11/09/2025 | Gloria amparo palacio 47436288 Habilitacion de cuenta
11/09/2025 | Juan hernandez 9524106 Recuperacion de contrasena
11/09/2025 | Carlos carvajal 79893950 Recuperacion de contrasena
11/09/2025 | Maria praxcedi 23725282 Recuperacion de contrasefia
11/09/2025 | Isidro fuentes 9659640 Inhabilitacion de cuenta
11/09/2025 | Fabian mercado 1082946761 | Copia Rut

25/09/2025 | Rodrigo bohoorquez 1118594037 | Rut primera vez

25/09/2025 | Andres felipe vega 1118560552 | Rut primera vez
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25/09/2025 | Jose chaparro 9652634 Recuperacion de contrasefia
25/09/2025 | Pablo alfonso 4053620 Actualizacion de datos
25/09/2025 | Misael piratova 6759035 Inhabilitacion de cuenta
25/09/2025 | Erika jazmin perez 1118554119 | Rut primera vez

25/09/2025 | Maryi perez 24651794 Recuperacion de contrasefia
25/09/2025 | Darly garcia 52348787 Recuperacion de contraseia
25/09/2025 | Branyer vera 1118568210 | Recuperacion de contrasefia
25/09/2025 | Julio cesar medina 1057584016 | Agendamiento de cita
25/09/2025 | Luis rodriguez 1118531918 | Rut primera vez

02/10/2025 | Marin lizcano fidel 1118581491 | Actualizacion de datos
02/10/2025 | Akiun guanaro 1006555278 | Crecaion rut primera vez
02/10/2025 | Silvino guicon 9652968 Actualizacion de datos
02/10/2025 | Jhon Castro 16073598 Agendamiento de cita
02/10/2025 | Julian gil 1049612210 | Creacion rut primera vez
02/10/2025 | Jorge Cuvides 80124867 Agendamiento de cita
02/10/2025 | luz angelica perez 47438950 Actualizacion de datos
02/10/2025 | Alberto molina 1118554393 | Actualizacion de datos
09/10/2025 | Haector mario garcia 6749456 Recuperacion de contrasefia
09/10/2025 | Ana celia sierra 9435265 Actualizacion/ copia de Rut
09/10/2025 | Yeison reina 9432262 Agendamiento de cita
09/10/2025 | Manuel hernandez 1115852832 | Informacion exdgena
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16/10/2025 | Ariel mojica calderon 1115853971 | Creacion rut primera vez
16/10/2025 | Gualdron herly 74862585 Creacion rut primera vez
16/10/2025 | Derly cabrera 1006782982 | Agendamiento de cita
16/10/2025 | Maria villasana 23709546 Creacion rut primera vez
16/10/2025 | Juliney tiedra 1118530441 | Actualizacion de datos
16/10/2025 | Junir suarez 1006553987 | Agendamiento de cita
16/10/2025 | Alba toloza 33647126 Actualizacion de datos
16/10/2025 | Maria sierra 47432877 Actualizacion de datos
16/10/2025 | Brayan piza 1007435754 | Agendamiento de cita
16/10/2025 | Juan agustin perez 7224168 Agendamiento de cita
16/10/2025 | Pedro luis ruiz 4270831 Agendamiento de cita
16/10/2025 | Veronica catimai 1007495077 | Creacion rut primera vez
23/10/2025 | Rene garcia 1049628566 | Actualizacion de datos
30/10 /2025 | Albarracin ferney 1002462199 | Primera vez

30/10 /2025 | Cesar diaz duarte 74857473 Actualizacién de datos
30/10 /2025 | Jose betancour 74770958 Agendamiento de cita
30/10 /2025 | Nubia robles 23741392 Agendamiento de cita
30/10 /2025 | Felipe colina 74814250 Actualizacion de datos
30/10 /2025 | Alix piriache 1118543972 | Actualizacion de datos
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30/10 /2025 | Liseth perez bustos 1118552556 | Creacion rut primera vez
30/10 /2025 | Danitza lizeth gutierres 1118571540 | Agendamiento de cita
30/10 /2025 | Sneider flores 1118529013 | Creacion rut primera vez
30/10 /2025 | Anderson amezquita 1118570599 | Actalizacion de datos
30/10 /2025 | Robinson barrera 9656510 Agendamiento de cita
30/10 /2025 | Edwuar alejandro 1118570989 | Agendamiento de cita
30/10 /2025 | Maria martinez 52009256 Actualizacion de datos
30/10 /2025 | Libardo fernandez 1115850525 | Agendamiento de cita
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Grafica

usuarios y temas atendidos

M actualizacon de datos

M Rut primera vez

m agendamiendo de citas

M recuperacion de contrasefa
M cuenta inhabilitada

I copia de rut

H informacion exogena

En esta grafica podemos evidenciar que los contribuyentes en su mayoria acudian
al servicio prestado por la Dian, para actualizacion de datos con un porcentaje de 34% y
con menos frecuencia a pedir informacion sobre su Exdgena con un 2%. De igual forma a

todos se atendié dando una repuesta satisfactoria a sus peticiones.
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Conclusiones.

Pertenecer al grupo nucleos de apoyo contable y fiscal (NAF) fortalecid6 mis
habilidades personales basadas en el respeto, comunicacion y empatia demostrada desde la
atencion al usuario. De igual forma, enriquecié mi formacidn profesional, desempefiando
el rol de apoyo a la DIAN y asi poder conocer mas el manejo directo de esta entidad y el
sistema tributario.

Aprender a realizar varios tramites desde el manejo de la plataforma fue una
experiencia gratificante ya que podia ayudar a solucionar las peticiones y dar finalizacion
exitosa a los contribuyentes y sentir que nuestro trabajo ha sido importante y que se logrd

aplicar de una forma mas real lo aprendido y asi seguir creciendo, en el area contable.
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Anexos

Anexo 1. Registro planillas atencion al usuario.
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Anexo 2. Agendamiento de citas

EtEe <Los datos estan correctos? = g
TiPo de persona cita. servicio y tramite

Tipo de persona: ral

el
Tipo de Servicio: Ruryoﬂemaaa.‘r‘c

Tramite: Inscripcion o Actualizacion RUT persona natural.

Cludad o municipio, sede. fecha y hora

Ciudad o municipio: Yopal

e
Fecha: 05/11/202s

Hora: 9:00 AM

Datos personales

Tipo de Cédula de

NGmero de documento: 74770958 5 >
E = = === ~ Nombresy apellidos: JO** AR***wn BE~saseesn Sjenasa

Nomero de celular: 31eeeeeses
Correo io

Inicion e t =] D b

Cita presencial agendada con éxito




Agendamiento de citas

Agendamiento de citas

P e e i ——— ]

Complete los siguientes datos

Tipo de documento

Cédula de ciudadania

Nomero de documento (sin puntos, ni comas)

Sial i 4 mis sencillo
completar \os datos.

Acepto el tratamiento de los datos personales.

1=\ s sen

< Anterior Siguiente >
B -

Cita presencial agendada con éxito
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Tiwe de documents
| ceduta de cudadania ~
Nimero de documento {sin puntos, ti comas)
724814250
s e e

Acopto ef tratamiento de los datos personales.

% B tnico

ModalinfoCita




Anexo 3. Inscripcion y actualizaciones de Rut.
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75 T o Qostameras
e —
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Inscripcion virtual RUT

e Erenae
piieese Y

A araa S AT

RUT

tos al detalle. Si necesita hacer cambios, utilice el boton “Editar Formulario™. De lo contrario, haga

zar inscripcién™.

El documento cargado es un borrador y no es la version
definitiva.

Editar formulario

Despuds . sus datos en
cualquier momento habilitando su cuents en el portel trémites
¥ secvicios DIAN.
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Inscripelon virtuat RUT

% Aatos ol detalle. 51 necesita hacer cambior, utilice el boton “Editar fFormulario®. De 1o contrario, haga clic en “Finalizar
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Anexo 4. Habilitacion de la cuenta o recuperacion de contrasefia

: 60/ Habilitar cusnta y generar firma electrénica

ST v s comtrasata

& \niciar sesion / Habilitar cuenta y generar firma electrénica

Cree una n

ueva
S s Contrsseha, esta efich tanto para iniciar sesion como para firma electrénica-

rara proteger 50 Cuenta, tenga presente eatas condiciones de sequiidad:

Meamva comrazena

Trepita La s contraseiia

e e TS

B2 roweo




< Iniciar sesion /7 Actualizar contrasefia y generar firma electrénica

Cree una contrasefia

Al crea ueva contr,

servira ta

o Para iniclar sesién como parae firma
iea

Para proteger su cue:

iclones de seguridad.

Nueva contrasesa

-
T VNI aar
[ — e ]

Contraseﬂa- (=)
8 <fes
‘elra oy mayQSCUIa?rezozs a primera

- =

|

it ‘

7 7 o )
€ Iniciar sesion /héfuﬂhv ontrasefia y generar firma electrénica

& Iniciar sesion [ Actualizar contrasefia y genorar firma olectrénica

' Cree una contrasefia Wiy
 Coolrasena, esiaservicd tanto pira niclar

o pura i ot o,
b ! ! "
b i s by o f I Eeesonha, i

e o e ! ‘ s Seser oo s esres st cialdmes e
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Anexo 5. Censo en la Central de Abastos de Yopal Casanare (plaza de mercado)




Anexo 6. Registro fotografico en atencion al usuario
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Anexo 7. Capacitacion Dian
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