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Resumen 

 

En el marco del desarrollo de las prácticas profesionales para la Dirección de 

Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN), estoy colaborando con el kiosco de atención a 

los contribuyentes, apoyando a los usuarios en la orientación sobre los trámites del proceso 

de gestión tributaria. La función que llevé a cabo fue principalmente la actualización del 

Registro Único Tributario (RUT), recuperación de contraseña de ingreso a la plataforma 

virtual de la DIAN, agendar citas para la atención presencial o para la atención virtual. 

Entre las actividades desarrolladas también brinde apoyo sobre la presentación de 

información exógena, los montos establecidos para generar la obligación a declarar renta, 

el calendario tributario que se encontraba vigente. En este sentido, la ejecución de esta 

actividad me ha permitido traer a la práctica algunos de los conocimientos que adquirí 

durante mi formación académica, consolidar habilidades en atención al usuario, buena 

comunicación, manejo de plataformas digitales. 

Un aporte significativo a la práctica ha sido consolidar mis competencias en el 

servicio al ciudadano, al mismo tiempo contribuyendo al cumplimiento de las obligaciones 

tributarias de los ciudadanos. Durante la práctica, llevé a la práctica los conocimientos 

adquiridos en la formación académica y su relación con las normativas tributarias, atención 

al cliente, manejo digital de instrumentos para gestionar coordinaciones y clases de cita. 

Una contribución destacada hacia la práctica ha sido la consolidación de mis 

competencias relacionadas con el servicio al ciudadano, a la vez que contribuyo a una 

correcta fiscalización de las obligaciones tributarias de los ciudadanos. Durante la práctica, 

llevé a cabo los propios saberes traídos desde la formación académica y su relación con el 
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marco normativo tributario, la atención al público, y manejo digital de las herramientas 

necesarias para llevar a cabo coordinaciones y los tipos de citaciones. Uno de los logros 

más significativos fue la mejora en los tiempos de atención y resolución de las inquietudes 

de los contribuyentes, gracias a una orientación comprensible y basada en el contacto con 

la persona. También pude identificar algunos de los problemas habituales que se plantea 

para los usuarios entre la fiscalización y sus interacciones con las plataformas digitales 

especialmente para las personas adultas mayores o con niveles débiles de alfabetización 

digital, lo que me permitió adquirir las habilidades necesarias para llevar a cabo el proceso 

de escucha y la empatía. Este trabajo me permitió evidenciar la importancia del papel de 

apoyo que cumplen los kioscos de orientación en facilitar la aproximación entre la entidad 

tributaria y los ciudadanos para fomentar una cultura de cumplimiento voluntario y facilitar 

el acceso a la oferta de los servicios tributarios. 

En conclusión, la práctica en la DIAN no solo representó una valiosa oportunidad 

de crecimiento profesional, sino también una experiencia enriquecedora en términos 

personales, al permitir aportar al fortalecimiento de la relación entre el Estado y los 

contribuyentes desde un enfoque de servicio público eficiente y humanizado. 
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Palabras clave 

 

DIAN (Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales) 

Es la entidad del gobierno colombiano encargada de administrar, controlar y 

recaudar los impuestos nacionales, los derechos de aduana y el comercio exterior. 

También se encarga de vigilar el cumplimiento de las obligaciones tributarias de los 

ciudadanos y empresas. 

RUT (Registro Único Tributario) 

Es un documento expedido por la DIAN que identifica a las personas y 

empresas ante el sistema tributario colombiano. 

Contiene la información básica del contribuyente, como su actividad 

económica, dirección y obligaciones fiscales. 

Orientación tributaria  

Es el servicio o asesoría que brinda la DIAN o entidades especializadas para 

ayudar a los contribuyentes a entender y cumplir correctamente sus obligaciones 

fiscales. 

Cumplimiento fiscal  

Significa cumplir de manera correcta y oportuna con todas las obligaciones 

tributarias, como declarar, pagar impuestos y reportar información a la DIAN. 

Declarar renta  

Es el proceso mediante el cual una persona o empresa informa a la DIAN sus 

ingresos, gastos, patrimonio y retenciones del año anterior para determinar si debe 

pagar impuesto sobre la renta. 
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Calendario tributario 

Es el cronograma oficial publicado por la DIAN que establece las fechas límites 

para presentar declaraciones y realizar pagos de impuestos durante el año. 

Exógena (Información exógena tributaria) 

Es la información que las personas o empresas deben reportar a la DIAN sobre 

las operaciones realizadas con terceros (clientes, proveedores, empleados, etc.), con el 

fin de cruzar datos y verificar el cumplimiento de obligaciones fiscales. 
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Pregunta orientadora de la búsqueda 

 

¿Cuáles son los principales desafíos en la orientación y gestión de trámites 

tributarios en los kioscos de atención de la DIAN? 

Los retos principales en lo que respecta a la orientación y gestión de los trámites 

tributarios en los kioscos de atención de la DIAN son, en primer lugar, la falta de 

conocimiento tributario de los propios contribuyentes, la escasa capacidad tecnológica de 

algunas zonas, y la elevada demanda de atención que pueden generar demoras. 

También encontramos en ellos desafíos tales como el mantenimiento actualizado a 

los colaboradores debido a los constantes cambios normativos fiscales, y la aseguración de 

la confidencialidad, la seguridad de la información, y la garantía del acceso y de la calidad 

del servicio para todos y todas las ciudadanías, pero en especial para las zonas rurales. 

Estos desafíos implican mejor capacitación de las y los colaboradores, mayor 

inversión en infraestructura tecnológica y la implementación de estrategias de 

comunicación eficaces para orientar correctamente a los y las contribuyentes e ir ayudando 

en el cumplimiento de las obligaciones tributarias. 
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Objetivo 

 

Identificar y analizar los principales obstáculos que afrontan los kioscos de atención 

de la DIAN, para con ello llegar a conocer las limitaciones operativas, tecnológicas y 

humanas que los afectan en su calidad del servicio y la experiencia de la persona que utiliza 

el servicio y de esa forma plantear estrategias que se interpolen en mejorar su funcionalidad 

y robustecer la disposición por parte de los usuarios y coadyuvar en el cumplimiento por 

parte de los contribuyentes en sus obligaciones fiscales. 
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Objetivos específicos 

 

Revisar la capacitación y condiciones laborales del personal que presta atención en 

los kioscos, de forma que se compruebe la forma en la que los recursos humanos inciden 

en la calidad del servicio, la empatía del ciudadano y la correcta resolución de los trámites 

tributarios. 

Determinar y registrar los problemas principales que se observan en el proceso de 

orientación y gestión de los trámites tributarios, pidiendo los puntos neurálgicos de la 

comunicación, la accesibilidad de esta y la eficiencia en cada uno de los procedimientos. 

Proponer estrategias de mejora que favorezcan el funcionamiento de los kioscos de 

atención, incorporando soluciones tecnológicas, formaciones al personal y mecanismos de 

comportamiento del ciudadano que favorezcan la transparencia, confianza y el 

cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias. 
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Metodología 

 

La investigación es de tipo cualitativo, puesto que nuestro objetivo es intentar 

comprender los fenómenos en su contexto real y analizar las experiencias, opiniones y 

percepciones de las personas que tienen la posibilidad de interactuar con el kiosco. 

La investigación tiene lugar a través de una observación y análisis cualitativo de 

los procesos de atención que se desarrollan en los kioscos de la DIAN. El objetivo es, a 

partir de una mirada integral, conocer cómo se está prestando el servicio al ciudadano, qué 

factores inciden sobre la calidad de la atención y cuáles son los principales retos a los que 

hay que hacer frente para mejorar la atención de los ciudadanos y la calidad de la gestión 

de los trámites tributarios. 

Además, la lectura de la normatividad vigente y la recolección de las percepciones 

de los contribuyentes sobre la atención recibida, son de fundamental importancia para 

concretar las dificultades y posibilidades de mejora que hay en los kioscos de la DIAN 

Más que centrarse en cifras o principios estadísticos, se pretende profundizar en los 

significados y en las causas de los problemas que presenta la atención ciudadana en los 

kioscos de la DIAN. 

Este enfoque es bueno porque permite identificar no solo las limitaciones tanto 

humanas como tecnológicas, sino también las oportunidades de mejora desde la óptica de 

quienes son actores y actrices del proceso. 

El tipo de estudio es, por una parte, descriptivo y, por otra, analítico. 
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Es descriptivo, porque trata de describir de qué manera se encuentran funcionando, 

por: qué recursos se están utilizando; cómo es la atención y cuáles son los retos que tienen 

que afrontar los funcionarios y usuarios. 

Es analítico, ya que no se limita a describir la realidad, sino que la interpreta, 

identificando las causas de las dificultades y las posibles soluciones o estrategias de mejora. 
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Resultados 

 

Se pudo observar que los retos que más frecuentemente se encuentran son los 

siguientes: el bajo conocimiento tributario de los usuarios, la escasa infraestructura 

tecnológica de algunas poblaciones, la alta demanda de atención y la necesidad de 

mantener continuamente actualizado al personal orientador. Por otro lado, se estableció 

que potenciar la capacitación del personal, mejorar la conectividad tecnológica, así como 

optimizar la comunicación con los ciudadanos son acciones determinantes de éxito para 

poder asegurar mejor atención del usuario y un mayor sometimiento tributario. 

Una vez se evidencia el proceso de observación, entrevistas y análisis de la 

información recogida durante el proceso de atención realizado en los kioscos de atención 

de la DIAN, se lograron identificar retos que pueden respetar directamente a la calidad de 

la atención, la experiencia del ciudadano y la eficiencia en el proceso de la atención 

tributaria. 

Falta de conocimiento tributario de los usuarios 

Uno de los hallazgos más evidentes es que un número elevado de contribuyentes 

que visitan los kioscos tienen una escasa o nula noción de los temas tributarios más básicos, 

lo que siempre se traduce en confusión, ansiedad y desinformación porque lo anteriormente 

explicado hace que se incremente la carga del personal orientador que debe dedicar más  

tiempo a los temas más elementales. 

Esta situación refleja la importancia de que la DIAN refuerce sus estrategias de 

educación fiscal y comunicación pedagógica, de forma que los ciudadanos puedan asimilar 

mejor sus obligaciones y realizar sus trámites de forma más autónoma y confiada. 



15  

Alta demanda de la atención es un gran reto.  

Se produce afluencia de usuarios, sobre todo de forma inmediata o de masivas 

actualizaciones del RUT, los kioscos están saturados, por lo que se producen demoras, 

tiempos de espera y, muchas veces, frustración ciudadana. El personal intenta atender lo 

mejor posible, pero muchas veces el número de funcionarios no se ajusta a la demanda, por 

lo que la calidad de la atención se resiente y la carga del trabajo se siente. Esto alude a la 

necesidad de prever mejor los recursos humanos y tecnológicos en función de las 

temporadas de mayor afluencia. 
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Lista de asesoría realizada a los contribuyentes en el kiosco de la DIAN 

NOMBRE COMPLETO CEDULA TEMA 

María Janeth Paipa  

Olga Rodríguez 

Liceth Vargas Avella 

Robinson Caicedo 

Luis Armando Mesa 

Jesús Ernesto Prada 

Anyerli farfán  

Rodrigo Bonilla 

Edison Orduz 

William salcedo 

Luis Arturo Barragán 

Sergio armando Parales 

Yuly Alexandra Ortiz 

José Alexis Patiño 

Carola Rocío Caicedo 

Danny González 

Astrid Buitrago 

Claudia patricia Vargas 

Howard Patiño 

Juan José Alban 

Nicol Agudelo 

Doris Ana galindo 

Kevin López 

Paola Sanabria 

Carlos Gutiérrez 

Margarita Giraldo 

Sebastián Mesa 

Julián Torres 

47440126 

24116904 

46374332 

1118536690 

11152291 

80185573 

1118541967 

17411210 

7364132 

9658219 

4284498 

17547712 

1002734859 

74755252 

59660078 

1029646019 

33645450 

47433397 

9433459 

1144094613 

1115910654 

28308547 

1007479060 

1007403668 

1121928609 

43796338 

1118571384 

1029644889 

Actualización Rut 

Recup. de contraseña 

Información Exógena 

Agendamiento de cita 

Creación de Rut 

Agendamiento de cita  

Recup. de contraseña 

Actualización Rut  

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Actualización Rut 

Actualización Rut 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Actualización de Rut 

Creación de Rut 

Actualización de Rut 

Información exógena 

Agendamiento de cita 

Actualización de Rut 

Agendamiento de cita 

Actualización de Rut 

Agendamiento de cita 

Creación de Rut 

Recup. de contraseña 

Información exógena 

Actualización de Rut 

Actualización de Rut 
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NOMBRE COMPLETO CEDULA TEMA 

Ana Priscila Bohórquez 

Zharick Franco  

Liceth Vargas Avella 

Michell Concha Pérez 

Marcela Becerra 

Ana Yelene Maldonado  

Ferney Salcedo 

Kevin Fernando León  

John Wilmar Niño 

José Ramiro Yunado 

José Luis Páez 

Daniel Tirado Aldana 

Miguel Ángel Vargas 

Isidro Rodríguez 

Yesica Sánchez 

José Miguel Arrieta 

Kevin Andrés López 

Lilia Estella León 

Nidia Patricia Estepa 

Oscar Manuel Fernández 

Leisy Viviana Álvarez 

Juan Carlos Castaño 

Juan Francisco Solón 

Israel Rodríguez 

Edgar Bernal 

Yenny marcela Riaño 

Deini Thalía Anzueta 

Mónica María Rojas 

1007368622 

1118704047 

46374332 

1029645251 

1118569728 

1118548242 

1007402261 

1007435580 

1073326393 

74858452 

9433689 

1120874954 

1019007297 

74752492 

1116871457 

1051680454 

1007479063 

46380830 

1115691274 

1055504806 

1118539045 

19616368 

1118146373 

74372300 

74754875 

1118563926 

1006414251 

30328393 

Recup. de contraseña 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Actualización de Rut 

Agendamiento de cita 

Recup de contraseña 

Agendamiento de cita 

Creación de Rut 

Agentamiento de cita 

Actualización de Rut 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Actualización de Rut 

Actualización de Rut 

Agendamiento de cita  

Recup de contraseña 

Actualización de Rut 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Creación de Rut 

Recup. de contraseña 

Actualización de Rut 

Información Exógena 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Actualización Rut 

Recup. de contraseña 

Información Exógena 
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NOMBRE COMPLETO CEDULA TEMA 

Yeferson Alexander Ortiz 

Omar Olaya Gaitán  

Brayan Julián Ortiz 

Neira Torres Molina 

Sandra Milena Ruiz 

Nicol Agudelo 

Claudia Agudelo 

Angie Yuliana Avella  

Salomón Gil Boada 

Yorly Andrea Sierra 

Yojana Mondragón 

Esther Sofia Pérez 

Jorge Andrés Pérez 

Luz Dary Vargas 

Juan Gabriel Guarnizo 

Yeraldine Araque Lozano 

Carlos Andrés Pérez 

Maryi liced Camacho 

Alba Lucia García 

Luisa Fernanda Berdugo 

Andrés Avelino Balaguera 

Nelson Fernando Amado 

Viviana Poveda 

Jorge Luis Pérez 

Ricaurte Montaña Vega 

Heyner Ariel Romero 

Nydia Deisy Arévalo 

Yovanny Albeiro Larrahondo 

1118568331 

17834510 

1118566878 

47430771 

40411607 

1115910654 

68289294 

1002413925 

9656093 

1116552613 

40334700 

1072394031 

105835172 

46376536 

80133920 

1118553147 

86087141 

1116546655 

47437883 

1118576814 

74326304 

1052387955 

31021693 

1121850655 

1057872432 

1118551278 

1118545386 

96193332 

Actualización de Rut 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Información Exógena 

Creación de Rut 

Recup. de contraseña 

Actualización de Rut 

Información Exógena 

Actualización de Rut 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Información Exógena 

Recup de contraseña 

Actualización de Rut 

Creación de Rut 

Información Exógena 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 
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NOMBRE COMPLETO CEDULA TEMA 

Omar Cucaita 

Viviana Lozano 

Yolima Gualdron 

Laura Daza 

Maribel Espinosa 

Andrés Felipe Yance 

Wilson Fredy Cordero  

Pedro José Corredor 

Edgar Fernando Parra 

Martha Sonia Cachay 

Luis Alfredo Caita 

Yeffer Alberto Cárdenas  

Ludy Mosquera 

Jorge Armando Diaz 

 

74324006 

1118571201 

52488419 

1052839869 

47435750 

1117458042 

1006443522 

9521961 

1118543241 

47439970 

80473153 

91161023 

1118552583 

9397686 

 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Agendamiento de cita 

Exógena 

Recup de contraseña 

Actualización de Rut  

Creación de Rut 

Agendamiento de cita 

Actualización de Rut 

Agendamiento de cita 

Recup de contraseña 

Actualización de Rut  

Agendamiento de cita 

Actualización de Rut  
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Estadística sobre los diferentes temas orientados en el proceso NAF en los kioskos 

de la DIAN (Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales). 

 
Durante el periodo comprendido del 15 de agosto al 7 de noviembre de 2025. 
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Logros obtenidos. 

 

Al llevar a cabo mi ejercicio profesional en la Dirección de Impuestos y Aduanas 

Nacionales (DIAN), alcancé a consolidar y foltalecer diferentes competencias tanto 

técnicas como humanas, producidas por el contacto directo con los contribuyentes por la 

asistencia a sus trámites tributarios. 

Una de las principales metas alcanzadas fue la mejora en la atención ofrecida al 

ciudadano, dado que traté de ofrecer un servicio menos distante y muy empático. 

Ayudando, por tanto, a la actualización del Registro Único Tributario (RUT), la 

recuperación de contraseñas y en el proceso de agendar citas presenciales o virtuales, 

optimicé los tiempos de atención y ayudé a ofrecer respuestas claras para mejorar la 

experiencia de los usuarios de la DIAN. 

Igualmente, mejoré mi entendimiento sobre el funcionamiento de los procesos 

tributarios, sobre todo en todo lo que se refiere a la presentación de información exógena, 

los montos exigibles para declarar renta, y la aplicación del calendario tributario, ya que 

logré conectar los conocimientos teóricos adquiridos en mi formación académica con la 

práctica del servicio público. 

Otro objetivo relevante fue el desarrollo de habilidades de escucha activa y 

comunicación efectiva, las cuales se tornan primordiales para poder atender a usuarios con 

distintos niveles de alfabetización digital. Esta experiencia me permitió sensibilizarme ante 

las dificultades que experimentan en materias tributarias, en particular las personas adultas 

mayores, así como también mi capacidad de escucha y empatía en el trato con el público. 
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Asimismo, pude llegar a visibilizar la importancia de los kioscos de orientación 

como un elemento de conexión entre la ciudadanía y la administración tributaria, llegando 

a comprender su valor relevante al fomentar la cultura del cumplimiento voluntario así 

como la confianza entre la ciudadanía y las instituciones públicas. En definitiva, esta 

práctica fue una gran oportunidad de crecimiento en los ámbitos profesional y personal, ya 

que contribuí de forma activa al cumplimiento de las obligaciones tributarias de los 

ciudadanos, así como a dar un mayor impulso a un servicio público más eficaz, humano y 

comprometido con la comunidad. 
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Conclusiones. 

 

De acuerdo con el análisis que se lleva a cabo sobre los principales desafíos en 

términos de orientación y gestión de los trámites tributarios que tienen lugar en los kioscos 

de la DIAN, se concluye que la función que cumplen estos kioscos es fundamental, en tanto 

que son un mecanismo para facilitar el acceso a la información y a los servicios tributarios 

tanto en su vertiente informativa como en su vertiente de gestión, y ayudar a estrechar la 

comunicación entre la DIAN y las personas que buscan información y/o servicios 

tributarios. Aun así, los problemas asociados al escaso conocimiento fiscal de parte de los 

usuarios/as, las limitaciones en infraestructura tecnológica para poder atender este tipo de 

trámites tributarios y la alta demanda de atención pueden impactar de manera negativa en 

la buena gestión del servicio. También es evidente la importancia que tiene mejorar la 

capacitación del personal orientador/a y de actualizar los recursos tecnológicos con el fin 

de poder mejorar la atención. Así mismo, se considera fundamental el hecho de poner en 

marcha estrategias integrales de educación y orientación tributaria que permitan fomentar 

la cultura del cumplimiento fiscal y mejorar la calidad de la atención, y, sobre todo, 

fortalecer la confianza que tienen los ciudadanos en la DIAN durante la atención que se les 

brinda. 
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