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INTRODUCCION

Con la entrada en vigor del Decreto No. 0019 del 10 de enero de 2012 "Por el cual se dictan normas
para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracién Publica", en su articulo 72° Atencion telefénica y programacion de citas, establece la
obligacion de recibir, mediante el servicio de atencion telefonica de la DIAN, las solicitudes de
expedicion de copias del RUT a partir del primero de marzo de 2012 y de “implementar la programacion
de citas para aquellos tramites que requieran la presencia del usuario en las oficinas de la DIAN”.

Razon por la cual se oficializé la prestacion de este servicio via telefénica. El cual inicio en el mes de
marzo de 2011, en los puntos de contacto de la ciudad de Bogota con el tramite de emision y renovacion
de mecanismo digital de acuerdo con la Resolucién 12761 de 2011.

A partir del afio 2013, se reforz6 a nivel nacional la implementacion del servicio de agendamiento de
citas, se realizaron mejoras como el de la posibilidad de pedir cita a través de la pagina web de la
Entidad www.dian.gov.co. Esto trajo como resultado la reduccién del tiempo de espera del ciudadano
cliente, facilidad en la planeacion, administracion y control eficiente de la atencién por parte de los jefes
del &rea, incremento del indice de seguridad gracias al ingreso controlado de los ciudadanos clientes,
exclusion de la intervencion de intermediarios y de la venta de turnos, fortalecimiento de la capacitacion
a los ciudadanos clientes sobre el uso de los servicios en linea y el uso eficiente de los recursos fisicos
y optimizacion del recurso humano, combinados con un incremento de la cultura de agendamiento.

Este servicio cuenta con beneficios en la atenciébn como:

e Facilidad en la planeacion, administracion y control eficiente de la atencién por parte de los jefes
del &rea / procesos que lo requieran.

¢ Incremento del indice de seguridad gracias al ingreso controlado de los ciudadanos clientes.
Exclusién de la intervencién de intermediarios.

e Fortalecimiento de la capacitacion a los ciudadanos clientes sobre el uso de los servicios en
linea.

e Uso eficiente de los recursos fisicos y optimizacién del recurso humano, combinados con un
incremento de la cultura de agendamiento.

¢ Mejoramiento en la calidad del servicio en la atencion al ciudadano cliente reflejada en el respeto
de sus actividades como resultado de la disminucién de los tiempos de espera.

El sistema de servicio de agendamiento, cuenta con las siguientes funcionalidades:

Solicitud de Citas: Permite el registro de citas de los ciudadanos clientes.

Configuracion de Citas: Permite hacer las configuraciones sobre los horarios de atencion, los dias de
prestacion del servicio y el nUmero de citas por periodo que se pueden atender.

Reportes y consultas de Citas: Genera diferentes reportes que permiten hacer seguimiento al
comportamiento de la atencion de citas programadas.
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1. OBJETIVOS

1.1

1.2.

Objetivo General

Establecer la orientacion para la atencion presencial, mediante el servicio de agendamiento de
citas para hacer mas efectiva la prestacién del servicio en la atencién.

Objetivos Especificos

Dar las pautas para el adecuado funcionamiento del servicio de agendamiento de citas en la
atencion a través del canal presencial.

Mejorar la gestién y fortalecimiento del servicio en la atencion a través del canal presencial.
Fortalecer la eficiencia, eficacia y satisfaccién de los ciudadanos clientes con los servicios
prestados, mejorando la imagen de la Entidad.

Integrar el sistema de servicio del canal presencial mediante el aplicativo Digiturno5.
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2. TRAMITES Y OTROS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS - OPAS A AGENDAR

Con el fin de estandarizar la atencién en los puntos de contacto a nivel nacional, para los tramites de
competencia del proceso Cercania al Ciudadano subproceso Asistencia al Usuario, a continuacion, se
sefalan los trdmites y otros procedimientos administrativos - OPAS que pueden ser agendados por los
ciudadanos clientes.

2.1. Tramites

Inscripcion o Actualizacion RUT Persona Natural.

Inscripcién o Actualizacion RUT Persona Juridica

Retiro de IVA a no responsable

Retiro de Consumo a No responsable Consumo restaurantes y bares.
Cancelacion de la Inscripcion en el Registro Unico Tributario

Correccioén de Errores e Inconsistencias en Declaraciones y Recibos de Pago
Libros de Contabilidad y

Demas tramites que se dispongan

2.2. Otros Procedimientos Administrativos — OPAS

e Orientacion tributaria, aduanera y cambiaria (TAC)
e Capacitaciones en materia Tributaria, Aduanera, Cambiaria e Internacional TACI, y demas.

Para procesos diferentes a Cercania al Ciudadano que requiera el servicio de agendamiento de citas
deberd establecer los tramites y/o otros procedimientos administrativos - OPAS que requieran la
presencia del ciudadano cliente en el canal presencial, definiendo los requisitos y los tiempos de
atencion de los mismos.

Es importante tener en cuenta que los requisitos para adelantar el tramite deben estar definidos y
publicados en el Portal Unico del Estado Colombiano, www.gov.co, de acuerdo con el procedimiento
PR-PEC-0342 Creacidn y/o Racionalizacion de Tramites y Otros Procedimientos Administrativos.

Ademas, se debe tener en cuenta que los tiempos estimados para cada tramite son dinamicos y pueden

variar debido a ajustes técnicos a los servicios en linea, protocolos, procedimientos o en el estudio de
tiempos y movimientos.

3. DIFUSION Y PUBLICIDAD

Es responsabilidad del area / proceso que solicita el servicio de agendamiento realizar todas las
acciones previas de difusion, divulgacion y comunicacién, tales como avisos, correos, publicaciones
portal de la Entidad, redes sociales, pantallas Digiturno5 y demas actuaciones requeridas. Para el
efecto, se debe coordinar con la Oficina de Comunicaciones Institucionales o quien haga sus veces, de
acuerdo con el procedimiento PR-PEC-0247 Comunicacion Externa.
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4. SOLICITUD DE INICIO AGENDAMIENTO DE CITAS

La solicitud debe ser enviada a la Coordinacion de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario de la
Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, o la dependencia que haga sus veces,
al correo subdir_asistencia_cliente@dian.gov.co con veinte (20) dias habiles de antelacion a la fecha
de inicio del servicio de agendamiento por el Director Seccional, y en las ciudades donde se cuenta con
mas de un punto de atencion, esta debera canalizarse por medio del jefe de la Divisidon o quien haga
Sus veces.

4.1. Requisitos minimos de la solicitud de tramites y otros procedimientos administrativos -
OPAS a agendar

e Fecha de inicio de agendamiento

e Tramites y/o procedimientos administrativos

e Tiempo de la cita para cada tramite y/o procedimientos administrativos

e Horario de atencion o turnos de trabajo para cada tramite y/o procedimientos administrativos

¢ Numero de servidores publicos

e Distribucion de servidores publicos para atender cada trdmite y/o procedimientos
administrativos

e Direccién (puntos de contacto u oficina)

e Horario de atencion: Inicio — Fin

e Horario Almuerzo

e Horario Break (a discrecién del solicitante)

¢ Duracion de la cita de cada tramite y/o procedimientos administrativos

4.2. Requisitos minimos de la solicitud para agendamiento de capacitaciones, puntos
moviles, entre otros

Tema

Objetivo

Fecha

Horario

Direccion
Capacidad Auditorio
Dirigido a

Nota: Las solicitudes de agenda deben quedar registradas en el Formato FT-CAC-2612 Solicitud
agendamiento de citas, la informacion debe coincidir en su totalidad con la registrada en el numeral 4.1
ylo 4.2.

Una vez recibida la anterior informacién, la Coordinacion de Canales de Servicio y Experiencia del
Usuario de la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, o la dependencia que
haga sus veces, programa las citas de acuerdo con la solicitud enviada.
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5. ASPECTOS A TENER EN CUENTA PARA LA PROGRAMACION

Los procesos que presten el servicio a través de agendamiento de citas deben tener presente:

Nota: Las solicitudes de agenda deben quedar registradas en el Formato FT-CAC-2612 Solicitud
agendamiento de citas.

Garantizar que la atencién al publico se realice como minimo durante cuarenta (40) horas a la
semana, de acuerdo con el numeral 2° del articulo 7° de la Ley 1437 de 2011. Asi mismo, para
los servidores publicos que laboran en los puestos de atencion de cara al cliente (puntos de
contacto) deben laborar hasta 6.5 horas en atencion directa al publico, y demas disposiciones
segun el Memorando 000226 de junio 12 de 2013y circular 0020 del 12 de agosto de 2013.

Las solicitud de agendamiento para el siguiente mes, en el que incluye las novedades en el
servicio y cambios en la programacién, debe ser enviada a la Coordinacién de Canales de
Servicio y Experiencia del Usuario de Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos
Tributarios, o la dependencia que haga sus veces, al subdir_asistencia_cliente@dian.gov.co
los primeros quince (15) dias calendario de cada mes, la solicitud se gestiona dentro de los 15
dias restantes y se realiza habilitacion de agenda en la web el Gltimo dia habil del mismo mes.

Las novedades administrativas o demas actividades programadas por las areas solicitantes o
puntos de contacto (incorporaciones, traslados, retiros, incapacidades, vacaciones,
capacitaciones o permisos de servidores publicos, reuniones de integracion, ferias, fiestas
nacionales o departamentales, entre otros), no deben afectar la prestacion del servicio, ni el
cumplimiento total de la agenda programada.

Para mitigar posibles deficiencias en la prestacion del servicio, todos los procesos solicitantes
de agendamiento y/o puntos de contacto deben contar, de manera obligatoria, con estrategias
de contingencia asegurando la atencion de los ciudadanos clientes. Un Ejemplo de ello, seria:
Cuando falla el sistema, desde el dia anterior los puntos de contacto siempre deben descargar
el archivo de las citas que estan programadas, por si sucede cualquier contingencia poder
atender a los clientes de acuerdo a la hora de la cita programada.

En los eventos que dan lugar a contingencias que sean susceptibles de conocimiento previo, el
jefe del area encargada debe informar las fechas y demas programaciones que incidan en las
citas agendadas y remitirlas a la Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario
de la Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, o dependencia que haga
sus veces, al correo subdir_asistencia_cliente@dian.gov.co, con el fin de realizar la cancelacion
o re-agendamiento de citas, por lo menos con quince (15) dias habiles de anterioridad, de lo
contrario los ajustes no seran efectuados.

En caso de suspension o cambio del sitio de atencion, el jefe del area / proceso encargado debe
informar a la Coordinacion de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario de la Subdireccion
de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, o dependencia que haga sus veces al correo
subdir_asistencia_cliente@dian.gov.co con minimo cinco (5) dias habiles de anticipacion, la
suspension o cambio del sitio donde brindara la atencion, solicitud que se gestiona dentro de
los cinco (5) dias habiles siguientes al envio de la misma.

o
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Cuando se presenten circunstancias de fuerza mayor o caso fortuito (Ej.: alteraciones del orden
publico y las catastrofes naturales, dafios en la infraestructura tecnolégica, eléctrica o fisica)
gue impidan o restrinjan la prestacion del servicio, se debe informar de inmediato a través de
los medios que disponga la Entidad, al Jefe de la Coordinacion de Canales de Servicio y
Experiencia del Usuario de la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios, o
la dependencia que haga sus veces, en tales casos procede la cancelacion de las citas por
parte de la DIAN, y la asignacion de nueva cita, de forma directa y prioritaria.

La Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario de la Subdirecciéon de
Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios o dependencia que haga sus veces, es la
responsable de realizar las modificaciones solicitadas a la agenda, para su aplicacion dentro de
los tres (3) dias habiles siguientes al envio de la solicitud.

Todos los procesos que soliciten el servicio de agendamiento preveran la asignacion de, por lo
menos, un servidor publico para suplir de forma inmediata las novedades de personal
(incapacidades, permisos) y la atencion de ciudadanos clientes en situacion de discapacidad,
sin perjuicio de que realice otras actividades de atencion como apoyo en kiosco, en filtro, entre
otras.

La Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario de la Subdirecciéon de
Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios o dependencia que haga sus veces, gestiona
todas las solicitudes de agendamiento enviadas; sin embargo, en los puntos de contacto se
debe validar y verificar que la gestion esté acorde con lo solicitado por la direccién seccional,
labor que se realiza a través del rol informatico recepciéon agenda.

6. OPERATIVIDAD

A continuacion, se describen los perfiles y/o roles informaticos para operar los médulos que componen
el sistema de servicio Digiturno5 a nivel nacional.

6.1. Administrador

Perfil que permite realizar configuraciones, modificaciones y ajustes al sistema de servicio de
agendamiento web, como:

Configurar el comportamiento general de la aplicacion.

Agregar, editar o en su defecto eliminar, procedimientos administrativos, oficinas, seccionales,
entre otros.

Agregar, editar y activar informacion del servidor publico por puntos de contacto oficinas,
seccionales, entre otros.

Activar trdmites y procedimientos administrativos por puntos de contacto oficinas, seccionales,
entre otros.

I ™~
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6.1.1. Inicio de Sesion.

Este se realiza desde la URL https://agendamientoadmindigiturno.dian.gov.co , ingresando el usuario
de red y contrasefia. Una vez hecho este procedimiento dar clic en Inicio de Sesion.

YDIAN s B

Seccional: | Arauca v

Direccion seccional: | Arauca -Sede Principal Carrera 20 Calle 31 Esquina v |

Usuario: |ghernandezr J

Contrasena: [seesee l

Inicio Sesion Cancelar

llustracion 1. Inicio de Sesion. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

La siguiente ilustracibn muestra las opciones de configuracion disponibles para el menu de
administrador, las cuales seran explicadas a continuacion:

11
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MENU
- Administrador

Consultar Log de eventos

Mantener Tipos Documentos Identificacion
Mantener Tipos de Cliente

Mantener Seccionales

Mantener Parametros

Mantener Paises

Mantener Direcciones seccionales
Mantener Departamentos

Activar Servicios por Direccion seccional
Mantener Servicios :
Crear calendario

Mensajes de Inicio

Mantener Ciudades

Cambiar calendario

llustracion 2. Mend Administrador. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

6.1.2. Consultar Log de Eventos.

CONSULTA LOG DE EVENTOS

Ocultar filtros ]
Fecha desde: ] Hasta 8
© ©)
Tipo accion Seleccione ~ | Tipo usuario Seleccione -
Usuario logueado IP

Filtrar Borrar filtros

llustracion 3. Consultar Log de Eventos. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

Permite ver la trazabilidad de todas las acciones que se hayan realizado, suministrando informacion
sobre la fecha, el tipo de accion, el tipo de usuario, el usuario logueado, la IP desde la cual se genero
la accion y los posibles errores presentados.

En diferentes paginas, esta informacion es presentada en columnas que pueden ser filtradas por orden
u otros criterios.

6.1.3. Mantener Tipos Documentos Identificacion.

12
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Permite crear, editar o eliminar los tipos de documentos de identificacion requeridos al ciudadano
cliente.

MANTENIMIENTO DE TIPOS DE DUCUMENTOS DE IDENTIFICACION

Refrescar

Fecha

Editar Borrar Codigo Nombre Es Activo Creacion
& i | 2 Cédula de Ciudadania 16/07/2015
_' i § 3 Cédula de Extranjeria 7 16/07/2015
[ @ 1 NIT 16/07/2015
il @ 6 Oftro v 12/08/2015
7 @ 7 Pasaporte 16/07/2015
2 @ 5 Registro Civi v 16/07/2015
i 0 | 8 Tarjeta de Extranjeria 16/07/2015
& @ - Tarjeta de Identidad - 16/07/2015
mm [ NIT

llustracion 4. Mantenimiento de Tipos de Documentos de Identificacion. Sistema de Servicio de
Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

Para adicionar un nuevo tipo de documento de identificacién, diligenciar los campos correspondientes
en las columnas Codigo y Nombre, confirmar la creacion haciendo clic en el icono de la columna
Editar de esa misma fila.

e Para editar un registro, clic en el icono asociado a la fila de la columna Editar, realizar los
cambios respectivos y actualizar el registro segun los iconos presentados. En este modo de
edicion es posible activar o desactivar la solicitud del documento de identidad requerido
mediante la casilla de verificacion en la columna Es Activo.

e Para eliminar un registro se selecciona la fila correspondiente y se hace clic en el icono de la
columna Borrar. El sistema de servicio solicitara confirmacion de esta acciéon en una ventana
emergente.

6.1.4. Mantener Tipos de Cliente.

Permite agregar o editar el tipo cliente o en su defecto eliminarlo. Al dar clic sobre cualquiera de los
menus, se ordenan los datos incremental o alfabéticamente.

MANTENIMIENTO DE TIPOS DE CLIENTE

Refrescar
Editar  Borrar Codigo Nombre Es Activo Jarad
7 0] 2 Persona Juridica 16/07/2015
r 0§ 1 Persona Natural 7 16/07/2015

llustracion 5. Mantenimiento de Tipos de Cliente. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de
la DIAN.
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6.1.5. Mantener Seccionales.

Permite agregar, editar o en su defecto eliminar, las sedes o seccionales que prestan el servicio.

MANTENIMIENTO DE SECCIONALES

Nueva Secciona Refrescar

Edit{ Borl Cédigo | Nombre Seccional 3:::‘:;]'" B::::;gn ‘ 3:::‘::;" 8:::;&:" ‘ Es Activo FechaCreacion
W W W W ' ' L4 W
f @ 2 Arauca 16/07/2015
f @8 3 Armenia 1 16/07/2015
_- g 4 Barrancabermeja 6/07/2015
_' @ s Barranquilla 1 16/07/2015
I 8 1 Bogota 1 04/12/0014
f 8 7 Bucaramanga 1 16/07/2015
' @ s Buenaventura 0 16/07/2015
I 3 4 Buga 1 18/08/2016
I 8 o Ca 16/07/2015
3 10 Cartagena 1 16/07/2015
M| 41|23 4.5|r M Page size:| 10 ~ 45 items in 5 pages

llustracion 6. Mantenimiento de Seccionales. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la
DIAN.

Para agregar una seccional, clic en Nueva Direccién Seccional y diligenciar los campos (cAdigo,
nombre y habilitar activacion). El guardado es automatico.

Para editar, s6lo basta con dar clic en el simbolo de edicién, editar los campos necesarios y clic en
Actualizar.

6.1.6. Mantener Parametros.

23450 ||%| Pageszsit0 ~ 47 ems in 5 pages

llustracion 7. Mantenimiento de Parametros. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la
DIAN.
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El aplicativo cuenta con parametros establecidos por defecto, por lo tanto, en este documento solo se
explican las funciones que se encuentran configuradas para la Entidad.

Esta opcion permite configurar el comportamiento general de la aplicacion sin importar las colas
existentes y se encuentra el listado de los parametros, que se muestra por paginas, de las cuales se
utilizan los siguientes:

Tiempo de arribo previo minimo: Es el tiempo en minutos, en el que el ciudadano cliente debe
hacer presencia en el punto antes de ser atendido.

Fecha méaxima para generacion de citas: Es el tiempo en dias maximo que puede ser visible
para la disponibilidad de agenda para el ciudadano cliente.

Fecha minima para generacion de citas: Es el tiempo en dias minimo que puede ser visible
para la disponibilidad de agenda para el ciudadano cliente.

Tiempo minimo para cancelacion de citas: Da la opcién de habilitar o no el tiempo en minutos,
en el que el ciudadano cliente puede cancelar una cita.

Cantidad méaxima de citas por usuario: Citas que puede solicitar el ciudadano cliente en un
dia.

Tiempo méaximo de inactividad minutos: Tiempo en que tarda la sesion antes de ser expirada.
Color RGB para dias disponibles: Modifica el color de los dias en que la oficina presta servicio.

Color RGB para dias no disponibles: Modifica el color de los dias en que la oficina no presta
servicio.

Enviarmensaje de confirmacidn cita: En valor 1, habilita el envio de confirmacién de la cita
al correo registrado por el ciudadano cliente.

Agendamiento por Oficina (1) o por funcionario (2) o por Especialidad (3): En valor 1,
agenda por Oficina, es decir, el filtro principal de agendamiento se realiza a través del punto de
contacto. En valor 2, agenda por servidor publico, es decir, el filtro principal de agendamiento
se realiza a través del servidor publico. En valor 3, agenda por Especialidad, el filtro principal de
agendamiento se realiza a través del tipo de servicio.

Tiempo de arribo posterior maximo: Establece el tiempo limite después de la hora
oficialmente asignada en el que el usuario aun podria ser atendido.

Tiempo para confirmar reserva cita (Segundos): Determina el tiempo limite en el cual un
ciudadano cliente debe confirmar su reserva de cita, esto con el fin de evitar que por ejemplo la
sesion quede abierta indefinidamente y se genere trafico innecesario en la pagina. Si este
tiempo se cumple sin que el usuario confirme su reserva, debera iniciarse una nueva sesion.
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Tiempo envio recordatorio previo a cita (minutos): Determina el tiempo en el cual es enviado
un mensaje al correo registrado por el ciudadano cliente como recordatorio, antes de la cita
asignada.

Horas previas para asignar cita: Tiempo a partir del cual se habilita la asignacién de citas.

Numero maximo de citas a la misma hora por usuario: Se puede dar el caso cuando el
ciudadano cliente requiera diferentes tramites que pueda atender un mismo servidor publico.

Autenticacién de usuarios: Establece los pardmetros para la autenticacion de ciudadano
cliente.

Autenticacién de funcionarios: Establece los pardmetros para la autenticacion de servidores
publicos.

Generar turno en la activacion de la cita: Habilita el turno en la activacion de la cita.

Primera equivalencias grupos LDAP — CITAS: Establece los parametros de validacion del
perfil administrador frente al directorio activo.

Segunda equivalencias grupos LDAP — CITAS: Establece los parametros de validacién del
perfil recepcion frente al directorio activo. De acuerdo al perfil qgue se tiene en el modulo.

Tercera equivalencias grupos LDAP — CITAS: Establece los parametros de validacion del
perfil recepcion frente al directorio activo. De acuerdo al perfil que se tiene en el médulo.

Cuarta equivalencias grupos LDAP — CITAS: Establece los parametros de validacién del perfil
call center frente al directorio activo.

Numero de citas por dia para un mismo usuario y servicio: citas que puede generar un
ciudadano cliente con un servicio en especifico para un mismo dia.

Cddigo pais por defecto: Codigo de ubicacion geografica.

Solicitar campos adicionales: Habilita la solicitud de informacion para el agendamiento de la
cita.

Incluir correo en autenticacion: Habilita la notificacion al correo del ciudadano cliente de la cita
agendada.

Longitud maxima cédula: Caracteres de configuracion maximo permitido.

Longitud maxima NIT: Caracteres de configuracion maximo permitido.

6.1.7. Mantener Paises.

Permite agregar, editar o en su defecto eliminar, los paises en los cuales se presta el servicio. Al dar
clic sobre cualquiera de los menus, se ordenan los datos incremental o alfabéticamente.
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» Adicionar Pais % | Refrescar
Borra| Codigo Nombre Pais Es Activo FechaCreacion
v Lg v Ld

@ C

o
o
¥
0

™ Adicionar Pais % | Refrescar

llustracion 8. Mantenimiento de Paises.
Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

Para agregar un pais, clic en Adicionar Pais y diligenciar los campos (cédigo, nhombre y habilitar
activacion). El guardado es automatico. Para editar, s6lo basta con dar clic en el simbolo de edicién,
editar los campos necesarios y clic en Actualizar.

6.1.8. Mantener Direcciones Seccionales.

Permite agregar, editar o en su defecto eliminar una oficina asociada a las ciudades creadas. Al dar clic
sobre cualquiera de los menus, se ordenan los datos incremental o alfabéticamente.

llustracion 9. Mantenimiento de Direcciones Seccionales. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de
Citas de la DIAN.

Para agregar una oficina, clic en Nueva Oficina y diligenciar los siguientes campos teniendo en cuenta
la informacion correspondiente. En el campo Nombre Usuario se deja por defecto CIEL.

DOIAN
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Codigo

Nombre:

Seccional:
Calendario

Zorreo Solicitudes Citas:
JRL Digituno

sta Activo
Jefinicion Usuario1
Definicion Usuario2:
Definicion Usuario3:
Definicion Usuariod:
Tipo de Digiturno:

Id Oficina:

Id Selector:

Ente Sistema - Sala
|d Destino:

Id Cola:

Sintetizador de Voz:
Observacines

Nombre Usuario:

Acmallzarl

DATOS DIRECCION SECCIONAL

(025 J
| Ibague - Sede Principal Carrera 3a No.9-01 Piso1. |

(Ibagué 2

| Nuevo calendario de lunes a vie v |

[DIAN@d.com J

|nttp:iiserviciosdigiturno.dian.gov.co/HostServicioSelector.svc/bas|
v

Digiturno5 v

B )

[CIEL )

llustracion 10. Datos Direccion Seccional. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

Para editar, s6lo basta con dar clic en el simbolo de edicién, editar los campos necesarios y clic en

Actualizar.

El campo Tipo de Digiturno5 se establece para mantener compatibilidad de la aplicacion con:
instalaciones previas (Digiturno IT) o instalaciones nuevas (Digiturno5).

AN

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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6.1.9. Mantener Departamentos.

Permite agregar, editar o en su defecto eliminar, los departamentos asociados a los paises creados. Al
dar clic sobre cualquiera de los menus, se ordenan los datos incremental o alfabéticamente.

MANTENIMIENTO DE ESTADOS O DEPARTAMENTOS

Pais: [ COLOMBIA v |
@ Adicionar ‘G| Refrescar
] Borra{ Codigo l Nombre ‘ Es Activo 1 FechaCreacion ;
Y 'd ' " (

7 @ 29 | P— v 16/07/2015

Z T 1 Antioquia v 16/07/2015 |

Zf B 25 Arauca v 16/07/2015

o 3 28 Archipiélago de San Andrés, Providencia y v 16/07/2015 l
’ Santa Ca :

Z B |2 Atlantico / 16/07/2015

Zf B 3 Bogota, D.C. v 16/07/2015 ’
7 B 4 Bolivar v 16/07/2015

L @ 5 Boyaca v 16/07/2015 '

[ T 6 Caldas v 16/07/2015

A ;7 Caqueta v 16/07/2015 |
» Adicionar % | Refrescar
W« [l 1234 » [|» Page size:| 10 ~ 33 items in 4 pages i

llustracion 11. Mantenimiento de Estados o Departamentos. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual
de Citas de la DIAN.

e Para agregar un departamento, seleccionar el pais, clic en Adicionar y diligenciar los campos
mencionados (c6digo, nombre y habilitar activacion). El guardado es automatico.

e Para editar, sélo basta con dar clic en el simbolo de edicidn, editar los campos necesarios y clic
en Actualizar.

6.1.10. Activar Servicios por Direccién Seccional.

Permite seleccionar cudles trdmites o servicios serdn activados dependiendo el tipo de cliente
por cada punto de contacto
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Direccion secci
Tipo de Cliente
Codigo

iR

72

RELACIONAR SERVICIOS - TIPOS DE CLIENTE - DIRECCIONES SECCIONALES

onal | Ibague - Sede Principal Carrera v |

| Persona Juridica

v |

Nombre servicio

Inscripcion Actualizacion RUT Natural y/o Mecanis
mo Digital

Inscripcion o Actualizacion RUT persona Juridica
Solictudes Especiales: Cambio de régimen comun

a simplificado de IVA, cese de actividades en venta
s 0 cancelacion del RUT

Facturacion
Multitramite (Inscripcion o Actualizacion RUT y/o M
ecanismo Digital)

Capacitacion - Nuevo servicio de Facturacion en Ii
nea y Firma Electronica

Libros de contabilidad

Capacitacion Firma Electronica

Tipo Digiturno

| Digiturno IT

[ Digiturno 5

| Digiturno 5

| Digiturno IT

| Digiturno IT

| Digiturno IT

| Digiturno IT

| Digiturno IT

Conferencia: Renta Naturales Ao Gravable 2015y | Digiturno IT

Programa Ayuda Renta

Talleres Servicio en Linea Renta Naturales y Progr
ama Ayuda Renta

Taller Practico Renta - Programa Ayuda Renta Afio
Gravable 2015

Taller Servicio Informatico Electronico Devolucione
s SIE

JORNADAS NACIONALES DIVULGACION RESO
LUCION 067 DE 2016

Jornadas de Socialzacion de Reforma Tributaria E
structural Ley 1819 de 2016

| Digiturno IT

| Digiturno IT

[ Digiturno IT

| Digiturno IT

| Digiturno 5

Checked

Y8
R <

L QL €@ ¢4 € '€ ¢ ¢ & ¢

¥ X

¥ 8 ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ 8 % %

llustracion 12. Relacional Servicios-Tipos de Cliente-Direcciones Seccionales. Sistema de Servicio de

Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

En la ventana principal, columna Nombre servicio se despliegan todos los servicios que han sido
creados para el agendamiento. El estado de activacién de cada servicio se observa en la columna
Checked dependiendo si la casilla de verificacion estd marcada o no, la cual se marca o desmarca

haciendo clic en

los iconos respectivos.

Para relacionar un servicio con el tipo de cliente y la seccional:

e Seleccionar el tipo de cliente en la lista desplegable.

Seleccionar el Punto de Contacto en la lista desplegable de la Direccién Seccional.

e Marcar el o los servicios que se han de activar para ese punto de contacto y el tipo de cliente.
La activacion se reflejard inmediatamente en la columna Checked.

e El campo Tipo de Digiturno5 se establece para mantener compatibilidad de la aplicaciéon con
instalaciones previas (Digiturno IT) o instalaciones nuevas (Digiturno5)
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6.1.11. Mantener Servicios.

Permite agregar, editar o en su defecto eliminar, los servicios que presta la entidad con sus requisitos

correspondientes y el tiempo de atencion que se requiere.

MANTENIMIENTO DE SERVICIOS

Definicion
Usuariol

Tiempo

Requisitos Por Cita

Nombre

[Objetivo:

Facilitar a los clientes obligados a presentar la 120
ieclaracion del Impuesto de Renta vy
IComplementarios  Personas  Naturales

Asimil la_presentacion pago de |

[Objetivo: Dar a conacer el nuevo servicio de
Facturacion en linea y IFE Instrumento de Firma
Electronica, resolviendo inquietudes.

Capacitacion - I
servicio de Facturacién en
linea y Firma Electronica

[Dirigido a: Clientes externo.

Objetivo: Dar a

Dirigido a: Clien

Pagesze:| 10 ~

Definicion
Usuario$

Definicion
Usuano3

Definicion
Usuario2

Es Activo FechaCreacion

7 L g L L L8

L4 28/01/2016

13 items in 2 pages

llustracion 13. Mantenimiento de Servicios. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la

DIAN.

Para agregar un trdmite o servicio, clic en nuevo servicio y diligenciar los campos mencionados (cédigo,
nombre, requisitos y tiempo de cita). El sistema de servicio guarda automaticamente los ajustes.

Para editar, s6lo basta con dar clic en el simbolo de edicién, editar los campos necesarios y clic en

Actualizar.
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[Se debe asignar un

onsecutivo conforme se
greguen los servcios

DATOS SERVICIO
Codigo: (11 T
Nombre: | Taller Practico Renta - Programa Ayuda Renta Aflo Gravable 2015 |
o & B 1 U - size(10 RN 2 E
» BB EE e
[Objetivo:

Facilitar a los clientes obligados a presentar la declaracion del Impuesto de Renta y
Complementarios Personas Naturales y Asimiladas, la presentacion y pago de la
declaracion dentro de los plazos establecidos por la Entidad
Dirigido a:

Requisitos:

Obligados al Impuesto de Renta y Complementarios Personas Naturales y
Asimiladas No Obligadas a llevar Contabilidad

P 3| O
Tiempo por Cita: 120 )
Esta Activo < tSe debe habilitar para que el
Definicién Usuariot: [ |Servicio quede disponible

)
Definicion Usuario2: | )
Definicion Usuario3: | )
Definicion Usuariod: | )

[Actualizar] [Cancelar]

llustracion 14. Datos Servicio. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

6.1.12. Crear Calendario.

NUEVO CALENDARIO
Calendario Base: (<Crear Nuevo Calendario> v)
Nombre calendario: ( )
Primer dia habil de la semana: (Lunes 7]
Hora de inicio labores dia: (00 v):(00 )
Horas laborables dia: |I|_:_‘
Horas laborables semana: C1 )=
| Insertar ][ Eliminar

llustracion 15. Nuevo Calendario. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

Para crear un nuevo calendario se realizan los siguientes pasos:

e Seleccionar <Crear nuevo calendario> de la lista desplegable del calendario base.

e Asigna un nombre descriptivo.

e Establecer el primer dia habil de la semana.

AN

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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e Determinar la hora de inicio de labores.
e Ingresar el nUmero de horas laborables por dia.
e Ingresar el numero de horas laborales por semana.

e Clic en Insertar.

Dentro del proceso de creacion, se desplegara una ventana de notificacion con el mensaje “El
calendario se adicion¢ satisfactoriamente”. Clic en Aceptar.

Para eliminar un calendario existente se hace clic en el botén Eliminar. Asi mismo se puede editar la
informacién de un calendario existente en la opcién cambiar calendario.

6.1.13. Mensajes de Inicio.
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Mensajes de Inicio

Ventana Modal Clientes

Habilitado: ¢
Mensaje Principal Mensaje Adicional

B,||-d| -0 & B..I..U &

La DIAN informa que a partir del lunes 11 de abril de ~ Recuerde: Para obtener la autorizacién, habilitacion e
2016, para solicitar citas en la ciudad de Medellin y citas inhabilitacion de numeracion de facturacion, debe contar con
para el tramite de Devoluciones y/o Compensaciones mecanismo digital y adelantar el tramite a través del nuevo
en Bogota, Cali, Medellin y Bucaramanga, debe servicio en linea de Numeracion de Facturacion.
comunicarse a la linea unica de agendamiento: Consulte aqui el paso a paso.

019005558484 o 057(1) 4878200
de lunes a viernes 6:00 a.m. a 8:00 p.m.
v eshadac Ao Q:00 2 . a2 2:00 0.

P 42 v AIRE )

[ Vista previa ]

Ventana Modal Administradores

Habilitado: &
Mensaje Principal

B |1 |WU :|&

Cordial saludo doctores,

Cualquier inquietud no dude en comunicarse a la extension 909580

Mil gracias,
Coordinacion deGestion de Canales de Servicio

Subdireccion deGestion de Asistencia al Cliente
o 42

[ Vista previa ]

Guardar Cambios ]

llustracion 16. Mensajes de Inicio. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

Mensajes informativos que podra visualizar el servidor publico (ventana modal administradores) y
el ciudadano cliente (mensaje principal y mensaje adicional).

6.1.14. Mantener Ciudades.

] AN N |

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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Permite agregar, editar o en su defecto eliminar, las ciudades asociadas a los departamentos creados.
Al dar clic sobre cualquiera de los menus, se ordenan los datos incremental o alfabéticamente.

MANTENIMIENTO DE CIUDADES

Pais COLOMBIA v |
Departamento Amazonas v |
Reirescar
% Adicionar % | Refrescar
| Borry Codigo Nombre Regional Es Activo FechaCreacion
¥ 7 ' ' 7
[ @ 3679 EL ENCANTO Leticia y 16/07/2015
it @ 3680 LA CHORRERA Leticia v 16/07/2015
f @ 3681 LA PEDRERA Leticia ‘ 16/07/2015
4 T 3619 LA VICTORIA Leticia v 16/07/2015
A @ 3678 LETICIA Leticia 16/07/2015
7 @ 3683 MIRITI - PARANA Leticia v 16/07/2015
f B 4297 PUERTO ALEGRIA Leticia 16/07/2015
Pt @ 3307 PUERTO ARICA Leticia v 16/07/2015
[ B 4 PUERTO NARINO Leticia 6/07/2015
# @ 3628 PUERTO SANTANDER Leticia v 16/07/2015
» Adicionar G | Refrescar
Mo [ 1)2f > i M Pagesize:| 10 ~ 11 items in 2 pages

llustracion 17. Mantenimiento de Ciudades. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la
DIAN.

Para agregar una ciudad, seleccionar el pais, el departamento, clic en Adicionar y diligenciar los
campos mencionados (cédigo, nombre, regional y habilitar activacion). El guardado es automatico.

Para editar, s6lo basta con dar clic en el simbolo de edicion, editar los campos necesarios y clic en
Actualizar.

6.1.15. Cambiar Calendario.
Cambia el calendario de acuerdo con el requerimiento del punto de contacto. Permite editar los dias no
laborables de un calendario especifico. Los colores de fondo sobre cada dia del calendario tiene el
siguiente significado:

e Dias disponibles: Segun Color RGB para dias disponibles configurado en el menu
mantenimiento de parametros (en el ejemplo, verde).

DOIAN
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Dias no disponibles: Segun Color RGB para dias no disponibles configurado en el menu
mantenimiento de parametros (en el ejemplo, rojo).

Dia actual: Blanco, correspondiente al dia en curso.

Dia seleccionado: Blanco, correspondiente al dia sobre el que se desea realizar una edicion.

Para cambiar un calendario:

Seleccionar el calendario de la lista desplegable del campo Nombre Calendario.

Sila jornada de atencion es continua, por defecto el periodo laboral queda establecido conforme
ala hora de inicio de labores del diay las horas laborables de los dias establecidos en la anterior
creacion del calendario.

Si la jornada no es continua, por cada dia es necesario hacer clic en el dia del calendario y
establecer un periodo laboral en las columnas Desde/Hasta, ingresando Horas, minutos y
segundos en formato de 24 horas.

Nombre Calendario:
(CALENDARIO DE LUNES A SAl v | | Crear calendario |

- = : - d° ?O" - j Periodo laboral:
om. lun. mar. mie. jue. vie. sab. NO DeSde Hasta
[07:00:00 |{17:00:00 | Dia Laborable: v

| I | Horas pordia: (10 |

l | | Horas porsemana: |60 |

I J |

llustracion 18. Nombre Calendario. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

Para guardar los cambios realizados sobre el calendario, clic en Grabar.

Se desplegara una ventana de notificacion con el mensaje “Detalle Fecha Actualizada
satisfactoriamente”. Clic en Aceptar.

Por defecto, los dias sdbados y domingos estan establecidos como dias no laborables. Para establecer
un dia diferente como no laborable (por ejemplo, festivos):

Seleccionar el dia a editar (quedara en fondo gris).
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e Desmarcar la casilla correspondiente a Dia Laborable (el periodo laboral quedara
deshabilitado). Clic en Grabar.

e Se desplegara una ventana de notificacion con el mensaje “Detalle Fecha Actualizada
satisfactoriamente”. Clic en Aceptar.

6.2. Agendas

Perfil que permite establecer parametros para crear agendas con las opciones que muestra la
ilustracion:

= Agendas
Maestro de Jornadas
Motivos de Cierre por Oficina
Plantillas por Oficina
Disponibilidad de Agendas por Oficina
Disponibilidad de Agendas por Rango de Fechas

llustracion 19. Menl Agendas. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

6.2.1. Maestro de Jornadas.

Opcidn que permite crear las jornadas que se utilizardn posteriormente en las plantillas.

Maestro de Jornadas Laborales

Creacién - Modificacion Jornada ( ) Buscar | ( Limpiar )
Id Jomnada
1D Jomada Descripcion m HoraFin  N° Funcionarios  Opciones
Descripcion: 1 Jomada 7:30 am a 15:30 p.m 07:30:00 15:30:00 5 /'
2 Jomada 7:45am. a 1545 p.m 07:45:00 15:45:00 3 , '
Hora Inicio: HHMM 3 Jomada 7:00 am. a 16:30 p.m 07:00:00 16:30:00 12 ,'
Hora Fbr- HH MM 4 Jomada 7:00 am a 15:00 pm. 07:00:00 15:00:00 7 VA |
N“Fundonarios 5 Jomada 8:00 am. a 4:00 p.m 08:00:00 16:00:00 0 /'
6 Jomada 7:00 am. a 17:00 pm. 07:00:00 17:00:00 0 / '
[ timpiar ][ Guardar ] 7 Jomada7:00am a1200m 07:00:00 12:00:00 2 Pl
8 Jomada 9:00 am. a 15:00 p.m. 09:00:00 15:00:00 1 / '
9 Jomada 8:00 am. a 13:00 p.m 08:00:00 13:00:00 2 /'
10 Jomada 8:00 am. a 3:00 p.m. 08:00:00 15:00:00 0 / '
1 Jomada 9:00 am. a 12:00 m 09:00:00 12:00:00 1 /'
12 Jomada 8:50 am a 2:30 p.m. 08:50:00 14:30:00 1 / '
13 Jomada de 8:15a 14:15 08:15:00 14:15:.00 0 /'
14 Jomada 08:30am a 09:15am 08:30:00 09:15:00 1 ra |
15 Jomada 07:00am a 17:00pm 07:00:00 17:00:00 0 / '
16 Jomada 07:00am a 16:00pm 07:00:00 16:00:00 1 l '
17 Jomada 08:30am a 15:15pm 08:30:00 15:15:00 1 , '
18 Jomada 07:50am a 17:00pm 07:50:00 17:00:00 1 l '

llustracion 20. Maestro de Jornadas Laborales. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de
la DIAN.
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e Se debe indicar la Hora Inicio y Hora Fin, Namero de servidores publicos por hora disponibles
para la atencién y una breve descripcién y clic en Guardar.

o Enla columna Opciones se tienen herramientas para editar y eliminar los elementos.

6.2.2. Motivos de Cierre por Oficina.

Los motivos de cierre son intervalos de tiempo que se crean para ser usados posteriormente en las
plantillas, estos permiten que se deshabiliten fracciones de tiempo en el transcurso de la jornada diaria
en los que no se desea programar citas.

Motivos de Cierre por Oficina

Maestro Motivos de Cierre

Creacion - Modificacion Motivo de Cierre 1D Motivo Descripcion Hora o Fin

Inicio Dpoiones
Id Motivo
1 Break 3 10:10a.m. a 10:20a.m 10:10:00 10:20:00 ,'
- 2 Almuerzo 1 2 Lat: 12:00: X
Descripcion uerzo 1 de 12:00 p.m. a 1:00 p.m 00:00 13:00:00 /'
3 Almuerzo 2 de 1:00 p.m. a 2:00 p.m 13:00:.00 14:00:00 / '
T : &
Hora Inicio: HH MM - Break 4 9:15am.a9:30am 09:15:00 09:30:00 / '
‘ 5 Almuerzo 3 1:10a2:10 p.m 13:10:00 14:10:00 VAl
6 Almuerzo 4 11:45am. a 1245 p.m 11:45:00 12:45:00 /'
([ uimpiar ][ Guarsar | 7 Break 2 de 10:00 a.m. 3 10:20am 100000 102000 2 |
8 Almuerzo S 1:00 p.m. a 2:00 p.m 13:00:00 14:00:00 Val

llustracion 21. Motivos de Cierre por Oficina. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la
DIAN.

Para asociar estos motivos a una oficina, se selecciona el Punto de Contacto, luego habilitar
chequeando en el cuadro y dar clic en Guardar.

Motuvos ae Cierre por Uricina

Oficina: (Ibague - Sede Principal Carrera 3a No.9-01 Piso1. V)

D Motivo Descripcion Ho  HoraFin [

1 Break 3 10:10 am. a 10:20 a.m. 10:10:00 10:20:00 [/

2 Almuerzo 1 de 12:00 p.m. a 1:00 p.m. 12:00:00 13:00:00 []

3 Almuerzo 2 de 1:00 p.m. a 2:00 p.m 13:00:00 14:00:00 []

4 Break4 9:15am. a9:30 am. 09:15:00 09:30:00 []

5 Almuerzo 3 1:10a2:10 p.m. 13:10:00 14:10:00 []

223 11:45am a 12:00 11:45:00 12:00:00 [ ]

241 Break:09:30am a 10:00am 09:30:00 10:0000 []

Guardar |

llustracion 22. Asociar Motivos de Cierre por Oficina. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de
Citas de la DIAN.
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6.2.3. Plantillas por Oficina.

Plantillas por Oficina

Nueva Plantilla

Oficinas: |- Seleccione -

\Jl

Servicios: |- Seleccione - v

Crear Agenda masivamente

Total
d Nombre peo Oficina Especialidad Jomada  Agendas:  Opeiones
Inicio  Fin
NaN
1 Valledupar Sokictudes Especiales o1y 3 falledupar - Calle 16 No. 9 - 30 Piso & Solicitudes Especiales: Cambio de régimen comin a simpificado Jornada 7:30 a 105 / '
2015 2015 de [VA, cese de actividades en ventas o cancelacion del RUT ma15:30 p.m.
3 Medellin Sede Campestre - Facturacion 01112 31M2 Medelin-Cra 43 A No.16 A Sur 28 Edif. DHL Danzas Facturacion Jornada 745 a 588 / '
2015 2015 m. a 1545 pm
4 \alledupar Facturacion 01112 3N Valledupar - Calle 16 No. 8- 30 Piso & Facturacion Jornada 7:30 a 609 / '
2015 2018 ma 1530 p.m
S Medelin Sede Campestre - Rut ; Mecanismo Persona 01/12/ 3112/ Medelin-Cra 43 A No.16 A Sur 28,Edif. DHL Danzas Inscripeion Actualizacion RUT Natural y/o Mec anismo Digital Jornada 7:45 a. 861 V4 '
Natural MME IMS m ai5dSnm

llustracion 23. Plantillas por Oficina. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

Opcibén para editar, eliminar plantillas y crear agenda masivamente, esta Ultima permite cargar en
estado suspendido todas las agendas de las plantillas seleccionadas, asi mismo, consultar por Oficinas

y Servicios.
Al crear o modificar una plantilla se visualizan las opciones que se aprecian en la siguiente ilustracion:
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Informacion de plantilla

Plantilla Calendario
Id Plantilla [19 Fecha (01-122015 )\ E Guardar
B A A s rULLP Inicial —_— e Plantilla
Oficina Manizales - Calle 62 No. 23C-10 Edifi La Estrg Fecha
Nombre Plantilla [Manizales - La Estrella RUT personal Natural | Final (31:12:2015 )&
Servicio [Inscripcion Actualizacion RUT Natural y/o Firnj
e January February . = Crear agenda
Duracion del Servicio: (10 2017 en suspendido
Jornada Jomada 7:30 am a 15:30 p.m Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat
Hora Inicio Jornada HH MM|30 5161718109 tw0lMn
-~ | - -
Hora Fin Jomada:  HH|15 MME 12113114115 | 16 | 17 [/18
\—E’ : 19|20 |21| 22|23 25
26|27 |28 1 2|3|Es
Motivos de Cierre 5|6 |7]8]|9[10]n
Creacion - Modificacion Motivo de Cierre Habilitar dias no habiles
1d Motivo Hora Inicio HH% MM Numero de estaciones |
) Hora Fin HHlZOE MM|00 =
Descripcion
[ Limpiar ][ Guardar ] Elementos
Cantidad de No asignado
Mt:gvo Descripcion I:?(:iao Hora Fin  Opciones SO e estaciones Eetado =
1 | 07:50:00 — Asignado
1 Break 3 10:10 am. a 10:20 am 10:10:00 10:20:00 / ) Motivo
2 Almuerzo 1 de 12:00 p.m. a 1:00 12:00:00 13:00:00 , 2 07:40:00 2
p.m E—
3 Almuerzo2de 1:00p.m. a2:00p. 13:00:00 14:00:00 , 3 07:50:00 2
- el

llustracion 24. Informacién de Plantilla. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

* Plantilla: Informacién del Punto de Contacto como Oficina, Nombre Plantilla, Servicio, Duracién
del Servicio y Jornada.

* Motivos de Cierre: muestra el listado de los posibles motivos de cierre los cuales se pueden
habilitar o deshabilitar.

+ Calendario: Rango de fecha para crear una agenda, estableciendo dias no habiles, asi mismo,
editar la cantidad de estaciones (nimero de servidores publicos) por hora disponibles para
atender, y realizar un pre calculo donde se crea una primera visualizacion de la agenda
dependiendo de la duracién del servicio y cantidad de estaciones, “crear la agenda en
suspendido”, como su nombre lo indica crea la agenda en estado suspendido con base en la
plantilla que se esta creando o editando y por ultimo al opcién “guardar plantilla” que se guardan
los cambios realizados

+ Elementos: Muestra las estaciones (nUmero de servidores publicos) creados y el estado de las
citas por hora.

30



Cartilla CT-CAC-0052 Agendamiento de Citas

6.2.4. Disponibilidad de Agendas por Oficina.

Disponibilidad de Agendas por Oficina por Dia

Oficina: [ Arauca -Sede Principal Carrera 20 Calle 31 Esquina v) [ Buscar ]
Servicio: [Inseripcion o Actualizacion RUT Persona Natural v
b - Limpiar
Jomada: [ - Seleccione — v
Fecha Inicio: | 18 FechaFin: | )=
. Fecha . Total Agendas Agendas. Agendas Agendas

(oo ESr oy e FEIEES e Disponibles Suspendidas Reservadas Confirmadas s
A Sede Principal-Rut mecanismo persona nat  Inscripcién o Actualizacion RUT Persona Nat  02-07-2019  05-07-201 a4 1 0 4 79 o
ural u

Totales: 84 1 o 4 79

llustracion 25. Disponibilidad de Agendas por Oficina por Dia. Sistema de Servicio de Agendamiento
Virtual de Citas de la DIAN.

Esta opcion permite visualizar las agendas por oficina dentro de un rango de fecha especifico, realizar

un exporte a Excel de la consulta total de la agenda y ver el total de agendas, las disponibles,
suspendidas, reservadas y confirmadas.

En la columna de opciones muestra el “detalle de agendas por dia” que permite realizar modificaciones
al estado de la agenda o eliminacién de las mismas como se muestra en la siguiente ilustracion:

Disponibilidad de Agendas por Oficina por Dia

Detalle de Agendas por Dia

Oficina Opciones del Dia
Servicio Seleccionado (01-03-2017
Slantilla
Total Agendas Fecha Inicio Fecha Fin = =
>ambiar Todas las
Agendas a Suspendido
Enero Febrero De 2017 Marzo
dom. lun. mar. mié. jue vie. sab. Eliminar Todas las
I 3 1 2 0 T 7 Agendas
6 l 7 8 9 10 | 1 Guardar Cambios
13 [ 14 15 16 7 | 18 Agendas
18 | 20 | 2 23 24| 25
2 21 | 2 2 3 P S —
4 egresa
5 | 6 7 9 10 | 11 o

Estaciones a Habilitar { =

Aplicar con Rango de Horas.

Hora Total Agendas Agendas Disponibles Agendas Suspendidas Agendas Confirmadas
07:30:00 =1 0
\ =
07:40:00 s l = 0 4
)
07:50:00 z ‘ 1 =] 0 5
08:00.00 S 0 - 0o S
10:00 ‘ 1 |

llustracion 26. Detalle de Agendas por Dia. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la
DIAN.

6.2.5. Disponibilidad de Agendas por Rango de Fechas.

Esta opcion permite consultar la disponibilidad de citas por rangos de fechas, por oficina y por servicio,
mostrando el total de agendas creadas, suspendidas, reservadas y confirmadas, ademas, descargar la
informacion de las citas por dia en Excel.

AN
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Disponibilidad de Agendas por Rango de Fechas
Agendas Suspendidas Agendas Confirmadas Opciones
5 4 o@
0 & o®
@@
° 1 o®
oM
) s o
°o®
0 o
@
° ' o®
0 o
) 1 @
176 @
2 0 1 o
203 o
15 o © 0
” @
7 0 o @5
pr o @
20082017 176 178 o ° oM
0-4 7 7 1 o
31-03-2017 176 176 o 0 @
Camblar Todas las ] I Cambiar Todas las I l Eliminar Todas las ]
Agendas a Disponible Agendas a Suspendido Agendas

llustracion27. Disponibilidad de Agendas por Rango de Fechas. Sistema de Servicio de Agendamiento
Virtual de Citas de la DIAN.

6.3. Recepcién Agenda.

Este perfil permite tener acceso al listado de citas programadas y ver la disponibilidad de agendas por
rangos de fechas.

Para acceder se debe ingresar a la URL https://agendamientoadmindigiturno.dian.gov.co e iniciar
sesion con usuario de red y contrasefia.

YDIAN o= Cm

Seccional: |Arauca v |

Direccion seccional: | Arauca -Sede Principal Carrera 20 Calle 31 Esquina v i|

Usuario: [admin )

Contraseria: [seeeeeee J

Inicio Sesion Cancelar

llustracion 28. Inicio Sesién. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.
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Para que este rol sea asignado se debe generar a través de Solicitudes Funcionales, un caso
relacionando los servidores publicos (maximo 2) quienes seran los encargados de realizar la consulta
y exporte las citas diariamente. De acuerdo con el Anexo de Roles de los Sistemas de Informacion del
Procedimiento PR-1IT-0142 Gestién de Roles de los Sistemas de Informacion.

Asi mismo, se debe generar un segundo caso a través de Soporte TIC, solicitando se realicen las
respectivas configuraciones para la activacion de citas y permisos necesarios en atril y selector virtual
e informar que se inicia con el servicio de agendamiento web, fecha inicio, seccional, punto de contacto

y numero de extension o celular de contacto.

Este perfil permite tener acceso a las siguientes consultas y reportes:

MEMNU
= Agendas

Disponibilidad de Agendas por Rango de Fechas
= Reportes

Historico de Citas

Disponibilidad de Agendas por Rango de Fechas

llustracion 29. Menl Consultas y Reportes. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la
DIAN.

6.3.1. Historico de Citas.

DOIAN
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Este Perfil permite realizar consultas, generar y descargar reportes en formato Excel y PDF, se debe
seleccionar siempre una Fecha de Inicio y una Fecha Fin.

Historico de Citas
Cédigo de cita (
Tipo de documento: [~ Seleccione - | Realiza la bisqueda con los criterios
N Documento: [
Ciudad: * (Bogotd
Punto de contacto:  (Bogola - Centro Cra 6 No. 15-32 piso 1 | Opcionss para exportar 2 consulta |
Trémite: [~ Seleccione -
Estado Cita: [~ Seleccione -
Fecha Inicio: ( | 7] Ascendente: @ Filtrar por Rango de Horas:
Fecha Fin: ( |7 Descendente: O Total Citas:
Hora Inicio:
Hora Fin
Fechay Hora Trinite Codigo de Cita ;'m T""’N "’.6“ L g RauinSo Nombres y Apelidos Tm Estado de a Cita
2017-02-0107:00:00 Bogota - Centro Cra6 No. 15 Inscripcion Actualizacibn RUT Natural ylo Cédula de
am 2 piso Firma Elechiinica 0082017006370 Natural Ciudadania 93080439 ARMANDO SALCEDO OSPINA OSPINA 3112560073 Atendida
2017-02-0107:00:00 Bogota - Centro Cra 6 No. 15 Inscripcidn Actualizacion RUT Natural ylo Cédula de " . . Cancelado por el
am 2ot Fama Elechica OG2NOOBIT  Nahwdl et 1032414566 Desy Carolna Forero Cotés 10 ey
20170201 07:40:00 Bogota - Centro Cra 6 No. 15 Inscripcion Actualizacion RUT Natural ylo Cédula de " Cancelado por el
amn Tpiso Fima Elecrinica 0082017006323 Natural Cludadania 79005829 Jose Brenedys Baracaldo Ruiz 3142897095 Siclema
2017-02-0107:10:00 Bogota - Centro Cra 6 No. 15 Inscripcion Actualizacion RUT Natural yio Cédula de
am Lpiso | Fima Bchiica 0082017006365  Natural Ciodadani 1013651005 KEVIN ESTEBAN REYES RODRIGUEZ 3142738752 Atendida
2017-02-0107:15.00 Bogota - Centro CraG No. 15 Inscripcidn o Actualizacion RUT persona N FUNDACION
am piso Juridea, 0082017006426  Juridica NIT 900065413 CHAMINADE 3202343972 Atendida
2017-02-0107:20:00 Bogota - Centro Cra 6 No. 15 Inscripci6n Actualizacion RUT Natural ylo Cédula de "
am piso Fima Blecrinica 0082017006506  Natural Ciudadania 1023941072 (SCAR GIOVANNI GONZALEZ ROZO 3116601625 Alendida
2017-02-0107:20:00 Bogota - Centro Cra 6 No. 15 Inscripcion Actualizacidn RUT Natural ylo Cédula de )
am Tpiso Fima Elecrbnica 0082017006326 Natural Cludadania 79135955 Leonardo Aponte 3114959492 Modificada
2017-02:0107:20.00 Bogota - Centro Cra 6 No. 15 Inscripcion Actualizacion RUT Natural ylo Cédula de Cancelado por el
Sh Lpiso Fima Elecrinica 0082017006376 Natural Ci 5 52169243 LUZ GIL 3125587264 Sislema
20170201 07:30:00 Bogota - Centro Cra 6 No. 15 Inscripcion Actualizacion RUT Natural ylo Cédula de
am 2 piso Fitta Blectitrica 0082017006327  Natural Ciudadania 11435573 MAURICIO SIERRA MARTINEZ 3107654185 Alendida
2017-02-0107:30:00 Bogota - Centro Cra6 No. 15 Inscripcion Actualizacibn RUT Natural y/o Cédula de RAFAEL FRANCISCO FRANCISCO PERA Cancelado por el
am 2psot Fima Electirica O0G20NTO06358 Nl i OO2TTON OLAYA OLAYA H0BE00878 ™ gt
) o 3 0 Pagina 1 de 510,

llustracion 30. Histérico de Citas. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

Si la seleccion de Fecha no se hace, obligara al sistema a realizar una busqueda en la base de datos
de todo el histérico de citas hasta el momento, generando lentitud en la consulta.

+ Pararealizar la consulta, se debe seleccionar la Ciudad (es un campo obligatorio).

+ El sistema le permite consultar especificamente un Namero de Documento, un Codigo de cita
o Tramite, utilizando los diferentes filtros por rango de fechas y horas.

6.3.2. Disponibilidad de Agendas por Rango de Fechas.
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Esta opcién permite consultar la disponibilidad de citas por rangos de fechas, por oficina y por
servicio, mostrando el total de agendas creadas, suspendidas, reservadas y confirmadas.
Permitiendo pasar las agendas reservadas (que son producto de las citas que los ciudadanos
clientes cancelan o modifican en el sistema de servicio) a disponibles. Ademas, descargar la
informacion de las citas por dia en Excel.

SEUENED G BRI B Disponibilidad de Agendas por Rango de Fechas
: Oficina: ((Arauca -Sede Principal Carrera 20 Calle 31 Esquina ) [ Buscar
MENU - — ~ -
@ Agendas Servicio: \ nscripcion o Actualizacion RUT Persona Natural ':\ .
Disponibilidad de Agendas por Rango de Fechas Estado Agenda: |-~ Seleccione — v) I -

= Repories Fecha Inicio: [ =) Filtrar por Rango de Horas: (¢

Histérico de Citas Fecha Fin ( V& Total Agendas

Dispanibilidad de Agendas por Rango de Fechas R =~ MM

Hora Fin HH MM

Fecha Total Agendas Agendas Disponibles
02.07-2019 21

o s

1 o o 2 o
03-07-2019 21 0 0 1 20 ©® @
04072018 21 0 0 19 o
05.07-2018 2 0 o 1 2 o
08-07-2018 21 o 0 1 2 o
03.07-2018 21 o [ 0 21 ol
10.07-2019 2 0 o o 2 o
1072019 2 0 o o 2 o
12-07-2019 26 0 0 1 25 ©® @
15072019 2 0 o 1 2 o
16:07-2019 2 0 o 19 oD
17-07-2019 28 0 0 1 27 ® @
18.07-2019 2 0 0 0 2 o
19.07-2019 2 0 o s 2 o
22-07-2019 21 0 0 3 18 ©® @
22072018 u 0 0 1 I o
20072018 4 0 o 5 a o
25072018 21 ) o 0 21 o

llustracion 31. Disponibilidad de Agendas por Rango de Fechas. Sistema de Servicio de Agendamiento
Virtual de Citas de la DIAN.

Importante

e El rol de recepcion agenda es de obligatorio cumplimiento y el adecuado uso es de vital
importancia para evidenciar el comportamiento y trazabilidad de la agenda; asi mismo, con
base en la informacion que se obtiene se pueden generar estrategias para optimizar la
atencion.

e Cuando se ha superado el tiempo de inactividad en esta aplicacion, en ocasiones puede que
al tratar de ingresar nuevamente el sistema de servicio no se lo permita. Para solucionar esto
reinicie el navegador (cerrar y abrir la ventana) e intente nuevamente.

6.4. Usuario

El ciudadano cliente como usuario final del Sistema de Servicio de Agendamiento web puede solicitar,
modificar y consultar citas.
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Para facilitar a los ciudadanos clientes se ha dispuesto en la pantalla principal un tutorial e infografia
en “Consulte aqui como agendar su cita” y “Tramites que podra agendar por ciudad”; a continuacion,

Bienvenido al Sistema de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN
(Solicitud, Modificacién y Consulta de Citas)

Tramites que usted podra agendar

« Inscripcion o Actualizacion RUT Persona Natural

~# Inscripcion ¢ Actualizacion RUT Persona Juridica

~ Retiro de IVA a no responsable.

+ Retire de Consumo a No responsable Consumo restaurantes y bares.

« Cancelacion de |a Inscripeién en el Registro Unico Tributario

« Orientacién TAG

+ Correccién de emores e inconsistencias en declaraciones y recibos de page (En Bogota Punto de Contacto Centro BCH pise 3).

 Libros de Contabilidad (En Bogota Punte de Confacto Centro BCH piso 1).

Personas Naturales pueden Actualizar RUT de manera facil y rdpida, sin necesidad de asistir a un Punto de Contacto DIAN, para méds
informacién Consulte aqui

( Consulte aqui como agendar su cita ) ( Tramites que podra agendar por ciudad )

0 Camo asignar citas en la DIAN

D

Il 4 oo0/307 & Youlube

Solicitar Cita l ’Cﬁnce\aro Modificar Cilal l Consultar Citas

llustracion 32. Pantalla de bienvenida al Sistema de Servicio de Agendamiento web. Sistema de Servicio

de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

6.4.1. Solicitar Cita

los pasos que se deben tener en cuenta:

a.

A través del portal de la DIAN, en la opcion, se diligencia la totalidad de los campos con los datos reales

Ingresar datos

de la persona natural o juridica de quien requiere la cita.

A continuacion, en la ilustracién, se muestra el formulario a diligenciar las Personas Naturales una vez

registrada la informacion, se debe dar “clic” en la opcién SOLICITAR.
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Ingrese los datos solicitados a continuacion para agendar su cita:

Los campos sefialados con asterisco (*) son obligatorios

Tipo persona: * ! Matural M

Tipo documento: * Seleccione... v
Ndmero documento: ®

Mombres: *

Apellidos: *

Teléfono fijo: *

Teléfono celular: ®

Correo electronico: ™

Direccion de residencia: *

Departamento de residencia: * Seleccione... v
Ciudad de residencia: * Seleccione... v
Mo soy un robot
reCAPTCHA
Privacidad - Condiciones
[ Solicitar ] [ Volver ]
Recuerde que los tramites ante la DIAN son totalmente gratuitos. ]

llustracion 33. Informacion requerida para agendar tramites de Persona Natural. Sistema de Servicio de
Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

En la siguiente ilustracion encontrara el formulario que deben diligenciar para registrarse las Personas
Juridicas, una vez registrada la informacion, se debe dar “clic” en la opcién SOLICITAR.

[ Ingrese los datos solicitados a continuacién para agendar su cita: ]

Los campos sefialados con asterisco (%) son obligatorios

Tipo persona: * iJuridica v

Tipo documento: *

Mimero documenta: DVv|
Razén social: *

Teléfono fijo: ™

Teléfono celular: *

Correo electranico: ®

Direccion de residencia: *

Departamento de residencia: * Seleccione... v
Ciudad de residencia: * Seleccione... v
No soy un robot
reCAPTCHA
Privacidad - Condiciones
[ Solicitar ] [ Volver ]
Recuerde que los tramites ante la DIAN son totalmente gratuitos. ]

llustracion 34. Informacién requerida para agendar tramites de Persona Juridica. Sistema de Servicio de
Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

AN

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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b. Datos Cita

El sistema de servicio solicita informacién relacionada con las caracteristicas de la cita requerida, como:
ciudad, punto de contacto, trdmite, fecha y hora de la cita.

Datos Cita

Nombre Ciudadano/Cliente

Identificacion

Ciudad Bogota
Punto de Contacto Bogota - Aduana Avenida Carrera 68 No. 19-81P 2
Tramite Inscripcion Actualizacion RUT Natural y/o Mecanismo Digital
Calendario Disponible Horas Disponibles
Citas disponibles: 23
Febrero Marzo De 2017 ADril| i oras disponibles: 14
dom. jun. mar. mié. jue. vie. sab. Dia Seleccionado: 10-03-2017
26 27 28 1 2 3 - Hora Disponible N° Citas Seleccione
D 6 7 8 9 0 1 11:30:00 a. m 2 V4
12 13 14 15 16 17 18 11:40:00 2. m. - 4
11:50:00 3
19 20 21 22 23 24 25 =i o
12:20:00 p. m. 1 V4
26 27 28 29 30 31 1 12:30:00 p. m. 1 <
2 3 4 5 6 7 8 12:40:00 p. m. 1 %
. Dia seleccionado. 12:50:00 pinx 2 z
. 01:10:00 p. m. 1
Dia disponible.
B 01:20:00 p. m 2 v
Dia no disponible. 01:30:00 p. m. 2 <
01:40:00 p. m. 2 V4
[ Cancelar ] 01:50:00 p. m. 1 4
03:00:00 p. m 1 V4
03:10:00 p. m. 2 4

llustracion 35. Datos Cita. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

Una vez concluido el registro de los datos de la cita, se cuenta con 15 segundos para confirmar la
reserva de la misma, es decir para dar “clic” en el botéon de ACEPTAR.

C. Confirmacién de la Cita

El sistema de servicio automaticamente envia un mensaje al correo electrénico registrado, confirmando
los datos de la cita como punto de contacto, tramite y codigo de la cita, este ultimo podra ser presentado
en el sitio de atencion el dia de la cita. Simultineamente dentro del mismo correo se envia un enlace
para que el ciudadano cliente realice la consulta del procedimiento y los requisitos del o los tramites
que va a realizar.

d. Recordatorio de la Cita
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El sistema de servicio de acuerdo con el tiempo programado envia Recordatorio Cita, al correo
electrénico registrado al momento de solicitar la misma, informando: punto de contacto, tramite, cédigo

Importante

Los ciudadanos clientes que tengan la condicion de “nuevas personas juridicas que no
requieren registro mercantil”, y necesiten la inscripcion al Registro Unico Tributario - RUT,
deben solicitar cita como persona natural con el nimero de identificacion del Representante
Legal. Lo anterior, teniendo en cuenta que el tramite a realizar es la inscripcion de una Persona
Juridica que al momento de agendarse no cuenta con el NIT. El servidor publico en ventanilla

debe reclasificar el tramite a “Inscripcion Juridica”.

de la cita y el enlace para que el ciudadano cliente realice la consulta del procedimiento y los requisitos

de los trdmites que va a realizar.

6.5.2. Cancelar o Modificar cita

Esta opcién permite modificar o cancelar la cita previamente asignada, diligenciando los campos

solicitados y dando clic en el boton de ACEPTAR.

Ingrese los datos solicitados a continuacién para cancelar o modificar su cita.

Los campos sefialados con asterisco (%) son obligatorios

Tipe documento: * Seleccione..
Nimero documento: *

Correo electronico: *

Nimero de cita:

No soy un robot

[ Aceptar ] [ Limpiar ] [ Volver

| Recuerde que los tramites ante la DIAN son totalmente gratuitos.

llustracion 36. Cancelar o Modificar Cita. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

6.5.3. Consultar Cita.

Esta opcién permite consultar las citas asignadas, diligenciando los campos solicitados, dando clic en

el botén de ACEPTAR.

e
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Ingrese los datos solicitados a continuacion para cancelar o modificar su cita.

Los campos sefialados con asterisco (*) son obligatorios

Tipo documento: ® Seleccione.. v
Numero documento: *
Correo electronico: ®

Numero de cita:

™
No soy un robot
reCAPTCHA
Privacidad - Condiciones.
[ Aceptar ] [ Limpiar ] [ Volver ]

Recuerde que los tramites ante |a DIAN son totalmente gratuitos. |

llustracion 37. Consultar Cita. Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de Citas de la DIAN.

Importante

e Los ciudadanos clientes ya inscritos en el RUT deben diligenciar el correo electrénico
que aparece registrado en el RUT del titular de la cita. Para los ciudadanos clientes que
no estan inscritos en el RUT y requieren la cita para efectuar este tramite, deben
ingresar una cuenta de correo electronico del titular de la cita que posteriormente sea
la que se registre en el RUT al momento de la inscripcion.

e Si el codigo de la imagen es dificil de leer se puede generar uno nuevo.

e Es importante destacar que quien solicitd la cita, es responsable de verificar con
antelacion la misma, el lleno de los requisitos y documentos que le seran exigidos para
cumplir con el tramite.

o Los campos sefialados con asterisco (*) son obligatorios.

™~
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6.5.4. Activacion de Cita.

La activacion de citas se realiza a traves del atril y/o selector virtual. Ver
configuracién en el Manual de Usuario Digiturno5.

A continuacion, se describen los pasos para activar una cita:

1. Iniciar: Tocar la pantalla del atril de activacion de citas.

Importante

Algunos puntos de contacto no cuentan con Atril, en su remplazo se
dispone de un computador (selector virtual) el cual debe ser operado
por un servidor publico.

2. Activar cita: Seleccionar la opcion “Activacion de Citas”.

3. Seleccionar el tipo de documento: Cédula de Ciudadania, NIT, Tarjeta
de Identidad, Cédula de Extranjeria, Registro Civil, Pasaporte, Tarjeta de

Extranjeria u otro. (El tipo de documento debe corresponder al mismo que

registro al momento de agendar la cita). "iui,tfac?f?“ gs. é:f” de
clivacion ae Citas y

. . : . . Asignacion de t
4. Digitar el niumero del documento de identidad o NIT y oprimir el signacion de tmos

botén verde. (El nimero de documento debe corresponder al mismo que
registré al momento de agendar la cita).

5. Confirmar: Pulsar el recuadro que contiene el sigho verde de Visto Bueno, para que el sistema
de servicio genere el recuadro azul que registra el nombre o razén social para quien se agendd la
cita.

6. Generar turno: Pulsar el recuadro azul para que el sistema de servicio imprima el turno.

7. REPORTE DE INCONSISTENCIAS, PQSR Y DENUNCIAS

7.1. Inconsistencia

Toda dificultad o error presentado en el aplicativo de agendamiento, debe ser escalado a través de
Soporte TIC, adjuntando pantallazo, breve descripcién de la inconsistencia.

7.2.  PQSRYy Denuncias

El proceso que solicite el servicio de agendamiento debera atender las peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias relacionadas con las citas y atencién brindada al ciudadano cliente. Asi mismo,
la Coordinacion de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o dependencia que haga sus veces
gestionara las PQSR y Denuncias relacionadas con el Sistema de Servicio de Agendamiento Virtual de
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Citas de la DIAN., de acuerdo con el procedimiento PR-CAC-0043 Peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos, felicitaciones y denuncias.
N°. CONTROL DE CAMBIOS

Vigencia

Version Desde Hasta Descripcién de Cambios

1 01/06/2018 16/12/2019 Version inicial de la modernizacion del SGCCI.

Version 2. Se modifican las imagenes del
sistema de servicio de agendamiento, los
tramites, se incluye el formato FT-AC-2612
Planilla de Agendamiento, se ajusté el correo
subdir_asistencia_cliente@dian.gov.co y se
2 17/12/2019 30/03/2021 ajusté la nueva péagina de los tramites: portal
Unico del Estado colombiano, www.gov.co. Se
incluye relacion con el Anexo de Roles de los
Sistemas de Informacion del Procedimiento PR-
SI-0142 Gestion de Roles de los Sistemas de
Informacion.

Versibn 3. Se generaron ajustes en el
documento, relacionados con el nombre del
proceso de acuerdo con la nueva estructura de
procesos establecida en el considerando de la
Resolucién 060 del 11 de junio del 2020 y el
Cdbdigo alfabético del mismo en los numerales
"Portada, en la péagina 1; 2. TRAMITES Y
OTROS PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS - OPAS A AGENDAR, 2.2.
Otros Procedimientos Administrativos -
OPAS, en la pagina 7; 3. DIFUSION Y
PUBLICIDAD, en la pagina 7; 4. SOLICITUD DE
INICIO AGENDAMIENTO DE CITAS, 4.2.
Requisitos minimos de la solicitud para
agendamiento de capacitaciones, puntos
moviles, entre otros, en la pagina 8; 5.
ASPECTOS A TENER EN CUENTA PARA LA
PROGRAMACION, en la péagina 9; 6.
OPERATIVIDAD, 6.3. Recepcion Agenda, en la
pagina 30; 7. REPORTE DE
INCONSISTENCIAS, PQSR Y DENUNCIAS, 7.2
PQSR y denuncias, en la pagina 38.

3 31/03/2021 29/09/2021

Cabe aclarar, que el contenido técnico de los
documentos no presenta cambios respecto a la
version anterior. Por lo tanto, cualquier consulta
respecto a los contenidos técnicos de los mismos
debe efectuarse a los elaboradores técnicos y
revisores de la version anterior.

s’ i .

e
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Versién 4. Se ajustaron las dependencias de
acuerdo con la nueva estructura establecida en

4 30/09/2021 el Decreto 1742 del 22 de diciembre de 2020 y
en la Resolucibn 000070 del 9 de agosto de
2021.
) Fernando Zona Nifio Gestor I Coordinacion de Procesos y
Elabord: Ajusté metodologicamente Riesgos Operacionales
. Julio Fernando Lamprea Director de Gestion de Direccién de Gestion de
Reviso: .
Fernandez Impuestos Impuestos
.. Julio Fernando Lamprea Director de Gestion de Direccion de Gestion de
Aprobo: .
Fernandez Impuestos Impuestos
AN
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