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Resumen 

 

La iniciativa de los Núcleos de Apoyo Contable y Fiscal (NAF), por parte de la 

Dirección de impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) y en alianza con la Corporación 

Universitaria Remington, busca brindar y fortalecer el conocimiento tributario y 

autogestión de los contribuyentes, especialmente de aquellos que cuentan con menos 

acceso a información y recursos en este ámbito. El principal objetivo de las NAF es 

brindar orientación gratuita y personalizada en temas fiscales, orientando tanto a personas 

naturales como jurídicas en la correcta gestión de sus obligaciones tributarias. 

 

A medida que se ejecuta este proyecto, se encuentra como problemática la 

falencia de los contribuyentes en conocimientos no solo en temas tributarios si no 

también sobre los procedimientos virtuales en la plataforma de la DIAN, como la 

autogestión en la inscripción y actualización del Registro único tributario (RUT), 

agendamiento de citas y un sin números de procesos que brinda la plataforma de la 

DIAN. 

 

Por eso a través de  las NAF, se brindó  capacitación y orientación personalizada 

tanto presencial como virtualmente; donde se enfatizó no solo en los conceptos tributarios 

básicos, sino también en enseñar a los contribuyentes a utilizar adecuadamente las 

herramientas tecnológicas brindadas por la DIAN, entre ellos el micrositio en temas del 
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RUT, citas, PQRS entre otros; lo que dio como resultado el aumento del nivel de 

conocimiento de nuestros contribuyentes en  el acceso a servicios tributarios mediante el 

uso adecuado de las herramientas tecnológicas promoviendo así la autogestión, 

facilitando la realización de trámites en línea y su conciencia en la responsabilidad fiscal 

ante el país. 

Palabras clave 

 

NAF, contribuyentes, DIAN, Herramientas Tecnológicas, autogestión. 
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Problemática 

 

“La Transformación Tecnológica llega de la mano de los esfuerzos por tener una 

entidad digital, que tenga y haga uso eficiente de los datos con los que cuenta. Se avanza 

en la transformación tecnológica para que la DIAN cuente con la trazabilidad requerida 

por las operaciones tributarias, cambiarias o aduaneras, garantizando la transparencia de 

los procesos. De esta forma, la DIAN amplió la oferta de trámites y servicios en línea, 

inició la masificación de la factura electrónica con mejoras tecnológicas y la 

armonización de los trámites y servicios aduaneros. (DIAN, s.f.) 

La DIAN trabaja para tener mayor Cercanía con el Ciudadano y ser más útil al 

contribuyente.” (DIAN, s.f.) 

Siendo así, los temas más comunes como la inscripción y actualización del Registro 

Único Tributario (RUT), el agendamiento de citas y la presentación de peticiones, quejas, 

reclamos y solicitudes (PQRS) en la plataforma de la DIAN, sumando la falta de 

capacitación y orientación personalizada se vuelven un  desafío para aquellos 

contribuyentes de difícil acceso o familiarización con  herramientas tecnológicas, lo cual 

los limita en su autogestión y genera inseguridad y errores en los trámites tributarios. 
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Como respuesta a esta problemática surge el consultorio de los Núcleos de Apoyo 

Contable y Fiscal (NAF); la cual se enfoca en orientar y capacitar en conocimientos 

tributarios y tecnológicos a los contribuyentes permitiendo tenerlos más informados y 

autónomos en la gestión de sus trámites fiscales. 
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La problemática principal es la falta que tienen los contribuyentes para realizar de 

manera autónoma algunos trámites virtuales ante la DIAN, Lo cual se debe a un conjunto 

de causas que traen consigo unos efectos: 

 

1. Causas Técnicas 

La falta de conectividad o una mala calidad de internet sumando el 

desconocimiento o la falta de experiencia en el uso de portales y aplicaciones web genera 

la imposibilidad de llevar a cabos trámites que se pueden hacer en línea incurriendo en el 

incumplimiento de las obligaciones tributarias. 

2. Causas Sociales 

Existen contribuyentes de un nivel de edad alto, sin nivel educativo y ubicados en 

zonas apartadas que tienen menos acceso y habilidades para usar herramientas digitales, 

dificultando su adaptación de los nuevos procesos digitales aumentando así el tráfico de 

los contribuyentes en las oficinas presenciales. 

3. Causas de conocimiento 

La falta de acompañamiento y orientación dificulta la resolución de dudas y 

problemas durante cualquier proceso de autogestión, ya que gran parte de los 

contribuyentes no saben cómo funcionan los trámites virtuales ni los pasos a seguir en 

cada uno de ellos, lo que genera confusión y errores en el uso de la plataforma y sus 

trámites tributarios. 
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Marco teórico 

 

La modernización de la administración tributaria es un proceso fundamental para 

garantizar la eficiencia, transparencia y cercanía entre el Estado y los ciudadanos. En este 

contexto, la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) ha impulsado una 

serie de mejoras tecnológicas orientadas a optimizar procesos internos, mejorar la 

trazabilidad de las operaciones y diversificar los trámites en línea. Estas acciones 

responden a la necesidad de una gestión tributaria que facilite el acceso y la autogestión 

de los contribuyentes, promoviendo así una cultura de cumplimiento voluntario y 

responsable (DIAN, s.f.)  

 

Entre ellos se encuentra los Núcleos de Apoyo Contable y Fiscal (NAF) que 

surgen como una estrategia de articulación entre la DIAN y las instituciones educativas 

como espacios de atención permanente, donde estudiantes y docentes, previamente 

capacitados, ofrecen orientación básica en materia fiscal y contable a personas naturales y 

jurídicas sin ningún costo. Su labor se desarrolla dentro de los límites normativos y 

técnicos definidos en los acuerdos de implementación, lo que garantiza la calidad y 

pertinencia de la asesoría brindada. (DIAN, pág. 2) 
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Promoviendo la autogestión de los contribuyentes incrementando así la eficiencia 

de los procesos y la transparencia en las operaciones tributarias y fortalecimiento en 

algunos aspectos como lo son:  

El proceso de inscripción y actualización del Registro Único Tributario (RUT), 

Lo cual permite agilizar la inscripción, actualización y consulta, reduciendo tiempos de 

espera y mejorando la experiencia del contribuyente 

El agendamiento de citas en línea, una herramienta que permite a los 

contribuyentes reservar espacios de atención personalizada para la realización de 

trámites, consultas y resoluciones de inquietudes. Este sistema no solo facilita la 

organización interna, sino que también mejora la satisfacción del contribuyente al evitar 

filas y tiempos de espera innecesarios.  

Por otro lado, el manejo de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) 

permite a los ciudadanos expresar sus inquietudes, solicitar información, reportar 

inconvenientes y proponer mejoras.  

Los NAF cumplen un papel fundamental en estos aspectos, ya que orientan a los 

ciudadanos en la correcta realización de estos procesos, asegurando el cumplimiento 

normativo vigente y ante todo la protección de datos de los contribuyentes que se animan 

a la era tecnológica para sus trámites en línea. 
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Marco Normativo 

 

La normatividad vigente asociada en el desarrollo de este consultorio fue la siguiente: 

 

Tabla 1 Normativa Vigente 

Normativa Descripción 

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el 

Derecho Fundamental de Petición y se 

sustituye un título del Código de 

Procedimiento Administrativo y de lo 

Contencioso Administrativo 

Ley 1581 de 2012. 
Por la cual se dictan disposiciones 

generales para la protección de datos 

personales. 

 

Resolución No 0047 de 2016 

Modificado por  Resolución No 0198 de 

2024 

Por la cual se adoptan los Núcleos de 

Apoyo Contable y Fiscal –NAF– 

Decreto Ley 19 del 10 de Enero de 

2012 

Por el cual se dictan normas para 

suprimir o reformar regulaciones, 

https://www.dian.gov.co/normatividad/Normatividad/Resoluci%c3%b3n%20000047%20de%2010-06-2016.pdf
https://www.dian.gov.co/normatividad/Normatividad/Resoluci%C3%B3n%20000198%20de%2019-12-2024.Pdf
https://www.dian.gov.co/normatividad/Normatividad/Resoluci%C3%B3n%20000198%20de%2019-12-2024.Pdf
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procedimientos y trámites innecesarios 

existentes en la Administración Pública. 
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Objetivos 

 

Objetivo General 

 

Como miembro del consultorio de los Núcleos de Apoyo Contable y Fiscal 

(NAF), contribuir en la orientación y acompañamiento a los contribuyentes en el uso 

adecuado de las herramientas tecnológicas y en la comprensión de los procesos 

tributarios de la DIAN, con el fin de promover su autogestión y cumplimiento de sus 

obligaciones fiscales. 

 

Objetivos Específicos 

 

1. Brindar la confianza en el uso de las plataformas tecnológicas.  

2. Promover la autogestión de los contribuyentes en la plataforma de la DIAN, minimizando 

la necesidad de la atención presencial. 

3. Orientar en el manejo del micrositio de agendamiento de citas en línea, promoviendo una 

atención más oportuna para los contribuyentes. 

4. Educar al buen uso de la plataforma PQRS de la DIAN para la presentación de 

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. 
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5. Capacitar a los contribuyentes en la correcta inscripción y actualización del Registro 

Único Tributario (RUT) a través del micrositio. 
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Metodología 

 

Este proyecto tiene un enfoque cualitativo por la forma que se llevó a cabo, 

centrado en fomentar el uso de la tecnología en los trámites tributarios y demás usos de la 

plataforma por parte de los contribuyentes, la información obtenida fue directamente en 

campo, ya que permite interactuar y orientar a los contribuyentes que acudieron al Núcleo 

de Apoyo Contable y Fiscal (NAF) de manera presencial o virtual. Este enfoque permitió 

comprender  los vacíos, dificultades y percepciones de los contribuyentes  frente al uso 

de los servicios virtuales de la DIAN, lo cual conlleva a un propósito explicativo por 

parte de los NAF, orientado en capacitar adecuadamente en la autogestión tributaria y 

digital, brindado la confianza en el uso adecuado de la tecnología  principalmente en la 

inscripción -actualización del RUT, agendamiento de citas y diligenciamiento de PQRS o 

cualquier otro micrositio de la plataforma de la DIAN. 

Para llevar a cabo este proyecto se ejecutó una serie de actividades tanto de 

manera presencial como virtual, aplicando los lineamientos establecidos por la DIAN 

para los Núcleos de Apoyo Contable y Fiscal (NAF), entre ellas están: 

1. Formación virtual y presencial: con el fin de dar cumplimiento al objetivo de 

los NAF,  se dio a cabo la respectiva capacitación por parte de los funcionarios de la 

DIAN en sus diferentes ámbitos de conocimiento, la formación fue dividida en dos partes 

una virtual y otra presencial; la virtual por un tiempo de 40 horas, se ejecutó mediante el 
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estudio de múltiple material de apoyo que nos preparaba para la adecuada orientación en 

los temas  relacionados con los objetivos de los NAF; la otra  capacitación fue realizada 

presencialmente  por parte de los funcionarios en las instalaciones de la DIAN por un 

término de 5 horas donde se afianzó los temas vistos virtualmente. 

 

2. Plan canguro: la otra parte se dio  de manera presencial, donde se le permitió a 

los estudiantes miembros  de los NAF a brindar orientación a los contribuyentes en los 

diferentes ámbitos, fue  ejecutada en las instalaciones de la DIAN en dos ocasiones, la 

primera se realizó en compañía  de los funcionarios  de la entidad con el fin de afianzar 

los conocimientos  y poder brindar  una  adecuada orientación a los contribuyentes, la 

otra se realizó sin el acompañamiento de los funcionarios; cada una se llevó a cabo 

durante 8 horas teniendo como resultado la atención y orientación a 39 contribuyentes . 

 

3. Capacitación externa: El colegio Eugenia Ravasco brindó un espacio en su 

auditorio en compañía de la estudiante Juliana Cristiana Valencia Hoyos  para brindarle a 

40  contribuyentes una capacitación orientada inicialmente en el manejo de la plataforma 

de la DIAN y posteriormente a la explicación de la actualización del RUT y 

agendamiento de citas. 
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4. Atención personalizada: Durante el  periodo comprendido entre el 1 de 

septiembre y 31 de octubre del año en curso se brindó orientación personalizada virtual y 

presencialmente  a más de 10 contribuyentes, en las instalaciones de  la Corporación 

Universitaria Remington como por fuera de ella (vía WhatsApp, telefónica), donde se 

abordaron diferentes áreas y temáticas como lo son: 

• Orientación sobre trámites tributarios básicos. 

• Inscripción y actualización del RUT 

• Creación y Habilitación de Cuenta. 

• Agendamiento de citas 

• Presentación de PQRS 

Todas estas actividades requirieron de una orientación y proceso adecuado para 

obtener un resultado exitoso, donde se enfatizó y educó por medio del sistema y de 

manera personalizada a cada contribuyente en el paso a paso del proceso requerido por 

parte de ellos, resaltando las bondades de la plataforma que brinda la DIAN de una 

manera segura y confiable, para ir mitigando la brecha del uso tecnológico por parte de 

los usuarios. 
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Resultados 

El desarrollo de las actividades en el consultorio contable  permitió obtener 

resultados significativos en  cuanto a la compresión y solución de las principales 

dificultades que enfrentaron más de 100  contribuyentes atendidos, en el uso de las 

herramientas digitales de la DIAN y falta de conocimiento en ámbitos tributarios. 

por medio de diferentes actividades realizadas durante el periodo del proyecto, 

como lo fue el acompañamiento dentro del plan canguro, la atención  personalizado tanto 

de manera presencial como virtual y la capacitación impartida en el Colegio Eugenia 

Ravasco, se evidenció: 

• Aceptación y comprensión  en la autogestión de los contribuyentes, quienes 

manifestaron mayor confianza  y comprensión en el uso de las plataformas digitales. 

• De igual manera, estas sesiones fortalecieron el conocimiento del cumplimiento de 

los deberes como contribuyentes ante temas tributarios 

• Se afianzó el valor social que tiene los NAF, como espacios de aprendizaje, 

orientación y de servicio al ciudadano. 

Dando por terminado, se pudo contribuir a la educación pedagógica en temas 

fiscales, aceptación tecnológica y la autogestión tributaria por parte de los contribuyentes, 

cumpliendo con los objetivos planteados inicialmente y aportando al propósito 
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institucional de la DIAN de acercarse al ciudadano mediante procesos más accesibles, 

eficientes y transparentes como son los Núcleos de Apoyo Contable y Fiscal (NAF). 
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Atenciones Realizadas 

 

A continuación se brinda información de los contribuyentes y temáticas  atendidas 

durante las diferentes actividades ejecutadas el consultorio de Núcleos de Apoyo 

Contable y Fiscal (NAF): 

Tabla 2 Listado de Contribuyentes en atención personalizada presencial y 

virtualmente. 

N° FECHA USUARIO TEMA  1 TEMA  2 TEMA 3 TEMA 4 

1 01/09/20

25 

Paula 

Andrea 

Arboleda 

  

Habilitación de 

Cuenta 

Inscripción y 

actualización 

de RUT 

Copia 

RUT 

 

2 01/09/20

25 

Laura 

Vanessa 

Villegas  

 

Habilitación de 

Cuenta 

Inscripción y 

actualización 

de RUT 

Copia 

RUT 

Agendami

ento de 

cita 
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3 02/09/20

25 

Gloria Inés 

Cardona 

 

Agendamiento 

de cita 

Tramite con 

cámara de 

comercio  

  

4 06/09/20

25 

José de la 

santísima 

Trinidad 

Pava 

Londoño 

 

Recuperación 

de cuenta 

Inscripción y 

actualización 

de RUT 

Copia 

RUT 

Exógena 

5 08/09/20

25 

Carmen 

Edith 

Martínez  

 

Recuperación 

de cuenta 

Inscripción y 

actualización 

de RUT 

Copia 

RUT 

 

6 09/09/20

25 

Leandro 

Alberto 

Herrera A. 

 

Inscripción y 

actualización 

de RUT 
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7 11/09/20

25 

Miguel 

Ángel 

Echeverry 

 

Habilitación de 

Cuenta 

Inscripción y 

actualización 

de RUT 

Copia 

RUT 

 

8 18/09/20

25 

Innova 

Capital 

Inversiones 

 

Agendamiento 

de Cita 

   

9 24/09/20

25 

Janeth 

Patricia 

Giraldo 

 

Agendamiento 

de Cita 

   

10 18/09/20

25 

Innova 

Capital 

Inversiones 

 

Agendamiento 

de Cita 

   

11 15/10/20

25 

Valentina 

Osorio 

Montoya 

Recuperación 

de cuenta 

Inscripción y 

actualización 

de RUT 

Copia 

RUT 
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Tabla 3 Contribuyentes atendidos En Plan Canguro Primera  jornada 

N° FECHA USUARI

O 

TEMA  1 TEMA  2 TEMA 3 TEMA 4 

1 25/08/20

25 

Angela 

María 

Muñoz 

  

Inscripción y 

actualización de 

RUT 

Agendamient

o de Cita 

  

2 25/08/20

25 

Orfilia 

Rojas 

Ladino 

 

Inscripción y 

actualización de 

RUT 

Exógena   

3 25/08/20

25 

Rodrigo 

Flórez 

Aladino 

 

Inscripción y 

actualización de 

RUT 
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4 25/08/20

25 

Maricela 

Hoyos 

Quintero 

 

Agendamiento 

de Cita 

 

5 25/08/20

25 

Andrea 

Salazar 

Quintero 

 

Inscripción y 

actualización de 

RUT 

Agendamient

o de Cita 

  

6 25/08/20

25 

Olga 

Patricia 

Martínez 

Duitama 

 

Recuperación de 

Cuenta 

   

7 25/08/20

25 

Lizeth 

Katherine 

Gonzales 

 

Inscripción y 

actualización de 

RUT 

Agendamient

o de Cita 
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8 25/08202

5 

Sandra 

Patricia 

Castaño 

 

Inscripción y 

actualización de 

RUT 

   

9 25/08/20

25 

Jayzon 

Aguirre 

Vásquez 

 

Inscripción y 

actualización de 

RUT 

   

10 25/08/20

25 

Teresa 

Henao 

Quintana 

 

Recuperación de 

Cuenta. 

   

11 25/08/20

25 

Olga 

Marina 

Parra 

Agendamiento 

de Cita 

   

 

 

 

Tabla 4 Contribuyentes atendidos En Plan Canguro Segunda  jornada  
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N° FECHA USUARIO TEMA  1 TEMA  2 TEMA 3 TEMA 4 

1 19/09/20

25 

Blanca 

Lucia 

Montes P 

  

Recuperación 

de Cuenta 

PQRS   

2 19/09/20

25 

Sandra 

Milena 

Arango 

 

Habilitación de 

Cuenta 

PQRS   

3 19/09/20

25 

Walter 

Lorenzo 

Murcia 

Sánchez 

 

Habilitación de 

Cuenta 

Inscripción y 

actualización 

de RUT 

PQRS Copia 

RUT 

4 19/09/20

25 

Juan 

Manuel 

García 

 

Agendamiento 

de Cita 
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5 19/09/20

25 

Ana 

Mercedes 

Galeano 

 

Habilitación de 

cuenta 

Copia Rut   

6 19/09/20

25 

Luz Stella 

Salazar G 

 

PQRS    

7 19/09/20

25 

Duván 

Alberto 

Bermúdez 

 

PQRS    

8 19/09/20

25 

Rafael 

Mauricio 

Pérez  

 

Inscripción y 

actualización 

de RUT 

Copia RUT   

9 19/09/20

25 

Ricardo 

Sarmiento 

García 

 

Inscripción y 

actualización 

de RUT 

Copia RUT   
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10 19/09/20

25 

Juan Carlos 

Zapata 

 

PQRS    

11 19/09/20

25 

Amparo 

Salazar 

Valencia 

PQRS    

 

 

12 19/09/20

25 

Claudia 

Lucia 

Montenegr

o  

  

Inscripción y 

actualización 

de RUT 

   

13 19/09/20

25 

Julián 

Mauricio 

Ávila G. 

 

Agendamiento 

de Cita 

   

14 19/09/20

25 

Johan 

David 

Agendamiento 

de Cita 
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Higuita 

Henao 

 

15 19/09/20

25 

Diana 

Margarita 

Giraldo P 

 

Habilitación de 

Cuenta 

Inscripción y 

actualización 

de RUT 

Copia 

RUT 

16 19/09/20

25 

María José 

Idárraga 

Cuervo  

 

Agendamiento 

de Cita 

   

17 19/09/20

25 

Cesar 

Augusto 

Ballesteros. 

 

Recuperación 

de Cuenta 

   

18 19/09/20

25 

Adriana 

María 

Bonilla 

 

Agendamiento 

de Cita 
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19 19/09/20

25 

Ingrid 

Mariana 

Montañez 

 

PQRS   

20 19/09/20

25 

Huitaca Bb 

S.A.S 

 

Cancelación 

RUT 

Exógena   

21 19/09/20

25 

Jorge Iván 

Rojas Q 

 

Recuperación 

de cuenta 

   

22 19/09/20

25 

Hernán 

Londoño 

Carmona 

 

Agendamiento 

de Cita 

Copia RUT   

 

 

23 19/09/20

25 

Nubiola 

Vélez 

Ocampo 

Inscripción y 

actualización 

de RUT 

Copia RUT   
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24 19/09/20

25 

Eduard 

Jabid Lugo. 

 

Inscripción y 

actualización 

de RUT 

   

25 19/09/20

25 

Luz Angely 

Cardona 

Botero 

 

Recuperación 

de Cuenta 

  

26 19/09/20

25 

Leonardo 

Garzón 

Cardona 

 

PQRS    

27 19/09/20

25 

Hermam 

Duque 

Pérez 

 

Recuperación 

de cuenta 

Exógena   

28 19/09/20

25 

Andrés 

David 

Morales 

 

Recuperación 

de cuenta 
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Conclusiones  

 

Fortalecer por medio de los Núcleos de Apoyo Contable y Fiscal (NAF) la 

educación y el cumplimiento en temas  tributarios a los contribuyentes. 

Mitigar significativamente la falta de uso de herramientas tecnológicas de la 

DIAN; aportando seguridad, confianza y autonomía a los contribuyentes en la   

autogestión en los diferentes micrositios, A pesar de los obstáculos presentados para la 

adopción de la tecnología, especialmente en poblaciones con bajo acceso a internet o 

pocas habilidades digitales de los contribuyentes. 

Asimismo, reafirmar  el valor social y académico brindado a los contribuyentes 

por parte de  los Núcleos de Apoyo Contable y Fiscal (NAF) y la Corporación 

Universitaria Remington. 
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ANEXOS 

Anexo A. De la Tabla 2 Listado de Contribuyentes en atención personalizada 

presencial y virtualmente. 
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Anexo B. Paula Andrea Arboleda Toro 

 

Habilitación de cuenta- Inscripción y actualización del RUT-Copia RUT 
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Anexo C. Laura Vanessa Villegas. 

 

Habilitación de cuenta- Inscripción y actualización del RUT-Copia RUT-Agendamiento de cita. 
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Anexo D. Gloria Inés Cardona Villegas 

 

Agendamiento de cita- Tramite con cámara de Comercio. 
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Anexo E. José de la santísima Trinidad Pava Londoño 

 

Recuperación de Cuenta- Inscripción y actualización del RUT-Copia RUT-Exógena. 
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Anexo F. Carmen Edith Martínez Henao. 

 

Recuperación de Cuenta- Inscripción y actualización del RUT-Copia RUT. 
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Anexo G. Leandro Alberto Herrera Acosta 

 

Inscripción y actualización del RUT 
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Anexo H. Miguel Ángel Echeverry González. 

 

Habilitación de cuenta -Inscripción y actualización del RUT- Copia Rut 
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Anexo I.  Janeth Patricia Giraldo B. 

 

Agendamiento de Cita 
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Anexo J. Innova Capital Inversiones. 

 

Agendamiento de Cita 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



43 

 

Anexo K. Juan pablo Arcila 

 

Recuperación de Cuenta- Inscripción y actualización de RUT- Copia RUT- Exógena. 
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Anexo L. Valentina Osorio Montoya. 

 

Recuperación de Cuenta- Inscripción y actualización de RUT- Copia RUT. 
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Anexo M. de la Tabla 3 Contribuyentes atendidos en el Plan Canguro. 

Primera  jornada 
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Anexo N. De la Tabla 4. Contribuyentes atendidos en Plan Canguro. Segunda  

jornada 
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 Anexo O. Capacitación Externa en el Colegio Eugenia Ravasco 
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