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Introduccién

En atencion a que el Servicio Informatico de Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos y
Denuncias, en adelante SI de PQSR o el que lo sustituya, es el canal de atencion virtual
dispuesto por la Unidad Administrativa Especial Direcciéon de Impuestos y Aduanas
Nacionales DIAN (en adelante UAE DIAN) para la atencion de las diferentes modalidades
del derecho de peticidn, se presenta esta cartilla como una herramienta que busca facilitar
el acceso de los peticionarios al servicio.

En cumplimiento de la estrategia de servicio al ciudadano al interior de la UAE DIAN para
mejorar la calidad y accesibilidad a los trdmites y servicios que ella ofrece, dentro de los
lineamientos para la atencién de las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias,
el SI de PQSR le permite al peticionario conocer y realizar seguimiento a las actividades
ejecutadas por la entidad en el trdmite de la solicitud, revisar los tiempos de ejecucion, el
estado en que ésta se encuentra, consultar los documentos generados en cada area.

Paralelamente, este servicio informéatico le permite a la UAE DIAN efectuar el control o
seguimiento a las peticiones para dar oportuna respuesta, con calidad y de fondo a los
interesados y desarrollar acciones de mejoramiento continuo a partir de la evaluacion de
las encuestas de satisfaccion de los peticionarios.

La cartilla contiene una descripcion o generalidades del SI de PQSR, la forma de acceso
por medio de la pagina web de la entidad y el procedimiento para la radicacién, ampliacion,
desistimiento y consulta de solicitudes, teniendo presente la fundamentacion en el Derecho
de Peticidn que tiene toda persona a presentar solicitudes ante las autoridades por motivos
de interés general o particular y obtener pronta resolucion (Constitucién Politica de
Colombia, articulo 23).

1. Objetivos

1.1 Facilitar a los peticionarios, el acceso e interaccién con el SI de PQSR, con el
fin que presenten virtualmente sus peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
felicitaciones.

1.2 Fomentar en los peticionarios el uso del canal de atencion virtual para la
presentacion de las diferentes modalidades del derecho de peticién, dado que
este servicio informatico permite efectuar seguimiento y consulta del estado
actual de la peticién; ademas, de contribuir con las directrices de Gobierno en
Linea con su Estrategia de Cero Papel.

2. Siglas y definiciones
e Aclaracién: rrequerimiento al ciudadano para que se dé claridad respecto de lo

solicitado o su finalidad. Fuente: UAE DIAN - Servicio al Ciudadano en Asuntos
Tributarios.
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Ampliacién: requerimiento al ciudadano para que aporte los elementos faltantes
necesarios para emitir una respuesta de fondo a la solicitud. Fuente: UAE DIAN -
Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

Atencidn preferencial o especial: es el derecho que le asiste a las personas en
situacion de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes, adultos
mayores, veteranos de la fuerza publica y en general personas en estado de
indefension o de debilidad manifiesta, a ser atendidos en ventanilla preferencial, sin
sujecion al sistema de turnos establecido por la UAE DIAN para la recepcion y
atencion de las peticiones. Fuente: Ley 1437 de 2011 articulo 5° numeral 6,
Decreto Ley 19 de 2012 articulo 13.

Consulta: solicitud de interpretacion de las normas relacionadas con el ejercicio de
las funciones conforme con las competencias de la DIAN. Fuente: Resolucién
namero 000017 del 26 de marzo de 2018 articulo 3.

Consulta de datos personales: solicitud de los titulares o sus causahabientes para
consultar la informacion personal del Titular que repose en cualquier base de datos
de la DIAN. Fuente: Articulo 14 Ley 1581 de 2012

Denuncia: es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético-
profesional. En la misma es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo,
modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades. Para el trdmite
de estas denuncias se aplicara el procedimiento establecido en las disposiciones
especiales o0 en su defecto lo establecido en el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA). Fuente: Resolucién
namero 000017 del 26 de marzo de 2018 articulo 3.

Denunciade fiscalizacién: es la puesta en conocimiento por parte de terceros ante
la DIAN, de una conducta presuntamente irregular a cargo de sujetos obligados,
para que se adelante la correspondiente investigacion tributaria, aduanera y / o
cambiaria. Fuente: Resolucién niumero 000017 del 26 de marzo de 2018 articulo 3.

Derecho de peticion: es el derecho fundamental consagrado en el articulo 23 de la
Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo, que tiene toda persona a
presentar peticiones respetuosas ante la DIAN, por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion, completa y de fondo sobre las mismas.
Fuente: Ley 1755 de 2015 articulo 1.

Desistimiento expreso de la peticidn: los interesados podran desistir en cualquier
tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades
podran continuar de oficio la actuacion si la consideran necesaria por razones de
interés publico; en tal caso expediran resolucion motivada. Fuente: Ley 1755 de
2015 articulo 18.

Desistimiento Tacito: se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud
o de la actuacién cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer
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el plazo concedido solicite proérroga hasta por un término igual. Vencidos los
términos establecidos, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la
autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual Gnicamente
procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales. Fuente: Ley 1755 de
2015 articulo 17.

Felicitaciones: son manifestaciones orales o escritas de los clientes o usuarios
externos, sobre la satisfaccion de los productos y/o servicios recibidos, que resaltan
la buena labor de los servidores publicos de la DIAN. En razén a que esta categoria
no estd incluida dentro de las peticiones previstas en la Ley 1437 de 2011, su tramite
no se sujeta al procedimiento alli previsto, pero seran tenidas en cuenta y valoradas
para los procedimientos internos de la Entidad. Fuente: Resolucién numero 000017
del 26 de marzo de 2018 articulo 3.

Funcionario competente: es el servidor publico nombrado o designado como jefe
o delegado de las diferentes dependencias de la UAE DIAN, quien de acuerdo con
el marco juridico vigente puede proferir las actuaciones a cargo de la entidad.
Fuente: Decreto 1742 de 2020.

Peticion: es la actuacion que inicia cualquier persona con el fin de que la UAE DIAN
intervenga, reconozca un derecho, resuelva una situacion juridica, preste un
servicio. Fuente: la Ley 1755 de 2015.

Peticion andloga: es la peticion de contenido similar de informacion, de interés
general o de consulta formulada por mas de diez (10) personas. Fuente: Ley 1437
de 2011 articulo 22 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, declarado
condicionalmente exequible en la Sentencia C-951 del 04 de diciembre de 2014.

Peticién anénima: es aquella que carece de la exigencia legal de identificacién del
peticionario. Debe ser admitida para tramite y resolucién de fondo cuando “exista
una justificacion seria y creible del peticionario para mantener la reserva de su
identidad”. Fuente: Sentencia C-951 del 04 de diciembre de 2014.

Peticion completa: es la que contiene los requisitos minimos exigidos en el marco
juridico vigente necesarios para resolver. Fuente: Ley 1755 de 2015 y Decreto 1166
de 2016 articulo 2.2.3.12.3.

Peticion de informacion: derecho a acceder y obtener informacion sobre las
actuaciones y registros de la DIAN, o sobre los documentos relativos a las funciones
de su competencia y a obtener copia de los mismos, siempre que no tengan el
caracter de reservados de acuerdo con las disposiciones constitucionales y legales
vigentes. Fuente: Resolucién numero 000017 del 26 de marzo de 2018 articulo 3.

Peticion incompleta: es la peticion ya radicada la cual no contiene los requisitos
minimos exigidos en el marco juridico vigente necesarios para resolver. También es
la peticion respecto de la cual el peticionario debe realizar una gestion de tramite a
Su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda
continuar sin oponerse a la ley. Fuente: Ley 1755 de 2015.
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Peticién inadecuada: aquella que contiene razones o fundamentos equivocados.
En ningun caso debe rechazarse. Fuente: Ley 1755 de 2015.

Peticion irrespetuosa: aquella que contiene términos que “resultan descomedidos
e injuriosos para con los mencionados sujetos, de manera ostensible e
incuestionable y que superan el rango normal del comportamiento que se debe
asumir en el curso de un proceso”. Fuente: Sentencia de la Corte Constitucional T-
017 de 2007.

Peticion oscura: es aquella de la que no se comprenda la finalidad u objeto. Fuente:
Ley 1755 de 2015.

Peticidon reiterativa: es “aquella que resulta sustancialmente idéntica a otra
presentada anteriormente, a la cual se dio respuesta de fondo, por lo que la remision
gque se hace configura igualmente una respuesta sustancial (por contraposicion a
una meramente formal) a la nueva peticion que se reitera”.® Respecto de peticiones
reiterativas ya resueltas, el funcionario de la UAE DIAN competente para responder
podra remitirse a las respuestas anteriores expedidas por la entidad. Fuente Ley
1755 de 2015.

Queja disciplinaria: es la manifestaciébn de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relaciéon con una conducta que considera
irregular, de uno o varios servidores publicos de la DIAN en ejercicio de sus
funciones. Fuente: Resolucién nimero 000017 del 26 de marzo de 2018 articulo 3-

Queja por atencion: es la manifestacion escrita o verbal de caracter general o
particular, sobre la ocurrencia de hechos, situaciones o circunstancias relacionadas
con la atencion brindada a los clientes, por los servidores publicos de la DIAN.
Fuente: Resolucion niumero 000017 del 26 de marzo de 2018 articulo 3.

Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la calidad de los
productos, la prestacién indebida de un servicio o a la falta de atencién de una
solicitud por parte de los servidores publicos de UAE DIAN en ejercicio de sus
funciones. Fuente: Resolucién nimero 000017 del 26 de marzo de 2018 articulo 3.

Reclamo proteccion datos personales: derecho del Titular o sus causahabientes
gue consideren que la informacién contenida en una base de datos de la DIAN debe
ser objeto de correccion, actualizacion o supresion, o cuando adviertan el presunto
incumplimiento de cualquiera de los deberes contenidos en las normas juridicas
sobre proteccion de datos personales. Fuente: Articulo 15 Ley 1581 de 2012.

Revocatoria de la autorizacién y/o supresiéon del dato: derecho segun el cual los
Titulares podran en todo momento solicitar a la DIAN la supresion de sus datos
personales y/o revocar la autorizacién otorgada para el Tratamiento de estos,
mediante la presentacion de un reclamo, de acuerdo con lo establecido en el articulo
15 de la Ley 1581 de 2012.
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Servicio informatico de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias
-Sl- de PQSR y Denuncias: es un instrumento o herramienta dispuesto en la
pagina Web de la UAE DIAN o el que lo sustituya, al cual puede accederse mediante
el link PQSR y Denuncias disponible en la seccion Vinculos de interés y/o

en Atencién al Ciudadano de la pagina Web de la UAE DIAN o el que lo sustituya,
dispuesto para la administracion, control y seguimiento centralizado de las
peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, felicitaciones y denuncias presentadas
por los peticionarios. El servicio le permite al peticionario conocer y realizar
seguimiento a las actividades ejecutadas por la entidad en el trdmite de la solicitud,
revisar los tiempos de ejecucion, el estado en que ésta se encuentra, consultar los
documentos generados en cada area. A su vez el servicio o herramienta le permite
a la UAE DIAN la generacién de consultas, estadisticas, informes, evaluacion o
encuesta de la satisfaccion del peticionario con el fin de desarrollar acciones de
mejoramiento continuo tendiente a brindar respuestas con calidad y oportunidad.
Fuente: UAE DIAN -Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

Seguimiento al tramite de las solicitudes: es la actividad que se realiza para
garantizar que las solicitudes se resuelvan dentro de la oportunidad de ley. Fuente:
UAE DIAN - Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

Solicitud: es la peticion, queja, reclamo, sugerencia, felicitaciéon y la denuncia.
Fuente: UAE DIAN - Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

Solicitud de acceso a la informacion publica: es aquella que, de forma oral o
escrita, incluida la via electrénica, puede hacer cualquier persona para acceder a la
informacién puablica, En ningln caso esta peticion podra ser rechazada por motivos
de fundamentacién inadecuada o incompleta. Fuente: Articulo 15 Ley 1581 de 2012.

Sugerencia: es la manifestacién de una idea o propuesta por parte de una persona,
ciudadano o cliente para mejorar el servicio, los productos o la gestion de la DIAN.
Estas propuestas podran ser insumos de las acciones de mejoramiento que aborde
la Entidad, dentro de los diferentes Sistemas de Gestién y Control Interno. Fuente:
Resolucion numero 000017 del 26 de marzo de 2018 articulo 3.

UAE DIAN: Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales.

Generalidades del Sl de PQSR

El SI de PQSR es una herramienta dispuesta para la administracion, control y seguimiento
centralizado de las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y felicitaciones presentadas
por los peticionarios.

La DIAN, pone a su disposicion el Sistema de Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos,
y Felicitaciones, por medio del cual usted puede ingresar, consultar y hacer seguimiento en
linea al estado de sus solicitudes.
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Para mayor claridad de los asuntos que se deben solicitar por medio del Sistema de PQSR,
recomendamos leer las indicaciones que se encuentran en el siguiente enlace: Peticiones
Quejas, Sugerencias y Reclamos (PQSR)

3.1 Trazabilidad

El servicio de PQSR, le permite al usuario conocer y realizar seguimiento de las actividades
ejecutadas al interior de la entidad en el trdmite de su solicitud, revisando los tiempos de
ejecucion y el estado en que ésta se encuentra, asi como consultar los documentos
generados en cada &rea, adicionalmente el peticionario puede realizar la ampliacién o
desistimiento de la solicitud generada.

3.2 Facilidad

El servicio de PQSR le permite al ciudadano registrar sus solicitudes sin desplazarse hasta
las diferentes sedes de la DIAN, por medio de una navegacién virtual donde cuenta con
mensajes de ayuda y diferentes criterios de bdsqueda.

3.3 Cobertura

El usuario puede interponer su peticion desde cualquier ubicacion geografica, inicamente
requiere acceso al portal de la DIAN, independientemente del navegador de internet
utilizado. Este servicio opera en linea, en tiempo real y disponibilidad permanente las 24
horas todos los dias del afio.

3.4 Calidad de la Informacioén

El servicio de PQSR, recopila y almacena la informacion de identificacién y ubicacion del
ciudadano que interpone la solicitud y el contenido de esta, caracterizando los usuarios para
que la respuesta emitida sea lo mas acorde con las necesidades de este.

3.5 Enfoque al Usuario

El servicio permite el mejoramiento continuo de los tramites y servicios ofrecidos por la
DIAN, asi como de la capacidad y desempefio de los procesos. De esta manera, al emitir
respuestas de fondo, con calidad y oportunidad a las peticiones, se logra satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos o peticionarios garantizando el ejercicio de
sus derechos.

Por lo anterior el servicio de PQSR garantiza:

e Mejora continua en la capacidad y desempefio de los procesos.

Calidad y oportunidad en el tramite y respuesta a las solicitudes.

Celeridad en los tiempos de respuesta.

Incremento en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los peticionarios.

Mejoramiento de la imagen publica de la DIAN frente a los peticionarios.

Eficiencia en el uso de los recursos dispuestos por la DIAN para la atencion y tramite
de las solicitudes.
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e Mayores oportunidades de acceso a los tramites y servicios ofertados por la DIAN.
e Comodidad para acceder a los tramites y servicios ofrecidos por la DIAN.

4. Radicar una solicitud en el sistema PQSR

Existen tres maneras en las que se puede ingresar a la plataforma de Peticiones, Quejas,
Sugerencias, Reclamos y Denuncias (PQSRD).

4.1. Através del portal de la DIAN https://www.dian.gov.co/ encuentre el vinculo PQSR
y Denuncias:

LRceVIlelil Direccion de impuestos y Aduanas Nacionales

) ol

Portales

Nuestros portales web

Cdémo podemos ayudarle

Encuentre aqui el acceso directo a nuestros diferentes servicios.

g o| Calendarios 77| Agendamiento de citas w;“ Notificaciones
. Transaccional Le] 7@ VA
+ Usuario Registrado + Tributarios + Sistema de agendamiento « Verifique 1a publicacion del
+ Usuario Nuevo + Cambiarios por medio del cual puede acto administrativo en las
+ Servidios Tributarios y ‘agendar, modficar, consultar dos opciones: tramite
e o cancelar citas histérico y publicaciones.
« Usuarios no registrados * Registro Pibiico de
dikgenciar formutarios Notificaciones Electrénicas
@s Sitio web institucional Ln g
‘\2;1 Verificacion de correos C%n PQSR y denuncias (©)  contactanos

Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales. Portal

Institucional + Verifica autenticidad de comeos « Encuentre informacion general, + Asistencia telefonica

DIAN. quejas, reciamos, sugerencias, = Atencién lengua de Sefias
+ Validacién de Cadena de Correo glosario, marco normativo y * Puntos de atencién

con QR preguntas
+ Informacién seguridad de la

informacién.

[# Normograma DIAN

4.2. A través de https://www.dian.gov.co/Paginas/Inicio.aspx, dar clic en Atencion y
Servicios a la Ciudadania:

y Aduanas

®'GOV.Co de

AN

BODnEn o o

Impuestos Aduanas  Fiscalizacion y Control T No Ti

BEDNEOE

Atencion y Servicios a la Ciudadania || Participa Prensa

- N @
Denuncie cualquier oIlAMN

: —
anomalia en nuestro
sistema PQRS

DIAN

iFalso!

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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DIAN

Seguidamente dar clic en Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos vy
Denuncias (PQSRD):

Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales

AN

[x o]+ o] s BIEEEE » | DENECE

DIAN Aduanas  Fi y Control Atasldn y J2ssledus o by Clukekuly  Participa  Prensa

Portal DIAN

]

®

-
e

Atencién y Servicios a la

Ciudadania

Trdmites y Servicios

Contéactenos

Agendamiento de Citas

Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos y Denuncias (PQSRD)

« Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos y Denuncias (PQSRD)

Seguridad de la Informacién

4.3. Através de Servicio en Linea de Contacto, en el vinculo PQSR y Denuncias:

| Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales X, Contacto
U GO\/.CO Direccion: Sede principal | Bogota, Nivel Central, carrera 8 N° 6C - 38 Contact Center

Edificio San Agustin 57 601 489 9000 Linea de Contact Center atencion de
Codigo Postal: 111711 Impuestos

Horario Contact Center: Lunes a Viernes 8:00 a.m. a 7:00 p.m. y Sabados 57 601 794 8880 Linea de Contact Center atencidn de
de 8:00 a.m. a 12:00 m. Aduanas

Notificaciones Judiciales | Mapa del sitio 57 601 794 8883 Linea Centro Nacional de Cobro

Uhtima actualizacion: 4 de marzo de 2025 Nivel central: PBX 601 4823294 / (+57) 3009140830
Servicio en Linea de Contacto
5 M Puntos de contacto
° @ o o Politica de Sequridad de la Informacion
Politicas de privacidad y términos de uso

Politica de Tratamiento de Datos Personales
Visitas al Sitio: 16765957

Cualquiera de las tres opciones enumeradas anteriormente lo llevan a la siguiente
pagina, si usted tiene inquietudes frente a qué debe solicitar mediante una PQSR
dirijase a Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos (PQSR) en la opcién Tenga
en Cuenta.

Para radicar una PQSR haga clic en el icono Peticiones, Quejas, Sugerencias y
Reclamos (PQSR) DIAN.

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”
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Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales

AN

[X[@]in] ¢ Sl » | BEBEOE

Transaccional C: Plus Aduanas Fiscalizacién y Control  Prensa

Peticiones, Quejas,
Sugerencias, Reclamos y

Denuncias (PQSRD)

- < ; REGISTRO DE PETICIONES
Peticiones, Oue;as, Sugerenmas %
y Reclamos (PQSR) QUEJAS, SUGERENCIAS,

RECLAMOS Y DENUNCIAS DIAN

Denuncias TAC

Agencia del Inspector General de
Tributos, Rentas y Contribucion

Parafiscales (ITRC)
Peticiones, Quefas, Denuncias Tributarias,
Sugerencias y Reclamos Aduanerasy Cambiarias
(PQSR) DIAN (TAC)
Derechos de peticion segun la Ley 1755 de 2015y Di sobre p I delas
bli Tributarias, Adt y Cambiari

tratamiento de datos personales segun la Ley 1581 de
2012. Excepciones: si su peticion esta relacionada con

recursos, tutelas y otras que

tienen procedimiento legal especial, no se gestiona por el
sistema PQSR.

1. Aparecera la siguiente pantalla, seleccionar Acepto términos y condiciones, dar clic
en Continuar:

= AN

AVISO DE PRIVACIDAD

T TO DE DATOS ES

Declaro que he sido informado que la U.A.E DIAN es ble del i de mis datos btenidos a través del dili de los formatos,

formularios o registros dispuestos en los sistemas informaticos, para el cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y/o cambiarias, asi como de los datos
reportados por terceros.

Igualmente, manifiesto que he leido la politica de tratamiento de datos de la U.A.E DIAN, publicada en la pagina web V

La U.A.E DIAN me ha informado que mis datos personales son recolectados, almacenados y usados con la finalidad de dar cumplimiento a su misién institucional, ejercer las
actividades propias de las funciones de la Entidad y izar el ¢ imi de las obligaciones tributarias, adt y/o cambiarias; ademés de desarrollar y gestionar los
sistemas de informacién, servicios ciudadanos digitales, la administracién de usuarios, la administracién de infraestructura tecnolégica y la seguridad informatica.

Entiendo que como titular de la informacién, de conformidad con lo establecido en el articulo 15 de la Constitucién Politica, tengo derecho a conocer, actualizar y rectificar mis
datos personales, solicitar prueba de la autorizacién otorgada para su tratamiento, ser informado sobre el uso que se ha dado a los mismos y presentar quejas ante la
Superintendencia de Industria y Comercio por infraccién a la ley; asimismo, presentar observaciones, consultas, reclamos, revocar la autorizacién y/o solicitar la supresién de
mis datos en los casos en que sea procedente, acceder en forma gratuita a los mismos; y formular las consultas y reclamos en los canales del Sistema de Peticiones, Quejas,
Sugerencias, Reclamos, y Denuncias de la U.A.E DIAN (PQSRD), habilitados conforme lo establece la politica de tratamiento de datos.

De conformidad con lo previsto en las normas sobre proteccién de datos personales, especialmente lo consagrado en el articulo 10 de la Ley 1581 de 2012 y sus decretos
reglamentarios, entiendo que la U.A.E DIAN: 1) no requiere autorizacién del titular cuando recolecta datos en el ejercicio de sus funciones; 2) puede realizar el tratamiento de

mis datos personales consignados en este sistema informético y 3) puede compartir informacién que contenga datos

con otras
en ejercicio de sus funciones legales o por orden judicial, dando ¢ imi a los requisitos y condiciones idas en la Ley y la jurisprudencia para acceder a los mismos.

plblicas o

I [ Acepto términos y condiciones. I
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2.Seguidamente, dar clic en Diligenciar solicitud:

®'GOV.CO
DIAN

< Solicitudes

“ . 7\ Diligenciar solicitud r— Kf Ampliar solicitud Desistir solicitud O Consultar solicitud
icia la gestién de una peticién, queja, - Puedes agregar nueva informacién a % Ingresa y cancela la solicitud que Averigua el estado con el nimero de
G . i tificacidn o radicado.

ni
reclamo o solicitud (PQRS). una solicitud ya creada. desees. iden!

3. Aparecera el siguiente pantallazo, dar clic en Aceptar:

INFORMACION IMPORTANTE

Tenga en cuenta que en ¢l Sistema de PQSRD no se gestionan recursos, revocatorias, tutelas y otras actuaciones que tienen procedimiento legal especial

L35 3 reguetimientos ordinanos o especales, pllegos de cargos, aliegar pruebas, acue

ctuaciones, la Entidad ha habiitaco ventaniilas de atencidn en todas las direcciones secconales y

No utilice el Sistema de PQSRO para dar respuesta informativa o aclaratoria respecto de campafias de programas selecconados

Antes de emiar una solictud, sugerimos consuitar s secddn de preguntas frecuentes con ol fin de verificar 5i 6513 ya 1@ encuentra resueita ag
Sl ya radicd ena PQSRD no la reitere, espere la respuesta o consditela con su ndmero de radicado en of Sistema PQSRD,
Aceoptar

4. Para efectos de la presente cartilla pondremos como ejemplo: Seleccionar el boton
“Usuario registrado”, por ser el camino donde se identifica la persona.

En el caso del boton “Usuario anénimo” es importante tener en cuenta que: el
registro de solicitudes como anénimos aplica cuando exista justificacion seria y
creible del peticionario para mantener su reserva de identidad. (sentencia de la
Corte Constitucional C-951 de 2014). Ademas, en algunos casos son improcedentes
las denuncias o quejas anénimas (Art. 81 Ley 962 de 2005, Art. 86 Ley 1952 de
2019). Recuerde, si usted desea poner una consulta o reclamo de datos personales,
no podra radicarla como anénimo, porque debe adjuntar copia de la cédula. (Ley
1581 de 2012).

5. En la siguiente opcion, ingrese por Usuario Registrado o Usuario Anénimo

Al ingresar por Usuario Registrado, realiza la solicitud a nombre propio, digitando
sus datos personales.

Informacién Puablica
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X
Nueva Solicitud
¢Como desea registrar la solicitud?
|‘ Usuario registrado ’l
‘ Usuario anénimo ’
6.Luego aparecera la siguiente pantalla:

+ Solicitudes / Diligenciar solicitud
Datos del solicitante

Datos Ge \destricacisn

Datos de whic acide

7. Diligencie los campos requeridos en el formato y pulse el botén Continuar.

Para recibir la respuesta a su peticion de manera mas rapida y efectiva se sugiere
seleccionar correo electronico como medio de comunicacién para recibir respuestas.

Informacién Puablica
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[

Representacion de terceros

8. Para designar el area, seleccione el departamento, ciudad o municipio y luego el
lugar administrativo. Para que su solicitud sea gestionada de forma A&gil, le
sugerimos que seleccione la misma ciudad donde se encuentra o tenga inscrito el
RUT. Si se trata de temas aduaneros, seleccionar el lugar donde sucedieron los
hechos.

Diligenciar los datos y dar clic en Continuar:

Datos del destinatario

Lot Campin con 2188000 () s0n abligatone

s -

9.En la siguiente pantalla debe seleccionar si la solicitud corresponde a una queja o
denuncia, en caso de dar Sl diligencie todos los campos, de lo contrario, Gnicamente
debe describir el argumento de la peticion y dar clic en Continuar:

Informacién Puablica
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Ubicacioén y hechos ocurridos

Lt campos ton ssterico () 30n obbgato

10. A continuacion, si es necesario, anexe los documentos que considere pertinentes y
dé clic en Enviar solicitud:

Anexos

L0t campos con ssteenen (%) 3on cbligatarios

O 5 megas (W)

Adjurts prchoves Nigo pdt, tat, doc, doce, s, xiax, ppte, Jpg, mp, pag. W, avl, mpd, mpeg, mpg. P & g y ol de

+ | Cargar archive
] =
eI 4 e b BLouRrLARE

Al continusr con el evwio de | 3olotud, sceptands by

s =

11. Finalmente, aparece un mensaje que le confirma el recibo de la solicitud por parte
de la DIAN, informando el nimero de la solicitud y el codigo de autenticacion, con
estos datos se puede ampliar, desistir o consultar la solicitud radicada.

“Se considera copia controlada los documentos publicados en el Listado Maestro de Documentos”

Informacién Publica
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X

iSolicitud enviada con éxito!

Nro. De solicitud: 2025DP00001111

Cddigo de autenticacion: Z4P8R6

Nota: Guarde los codigos generados para consultar, ampliar
o desistir la solicitud ante la DIAN.

5. Aclarar o ampliar solicitud en el servicio PQSR

Cuando la DIAN solicite aclarar o ampliar la solicitud, o el peticionario desee hacerlo,
el servicio le permitird editar la solicitud y de esta manera complementar la
informacion.

1. Ingrese al SI de PQSR de la misma manera como lo hizo siguiendo el paso
4 de esta cartilla y seleccione Ampliar Solicitud:

< Solicitudes

Consultar solicitud

. Diligenciar solicitud j Ampliar solicitud / \, Desistir solicitud S\
UC:P Inicia la gestion de una peticion, queja, - Puedes agregar nueva informacién a @ Ingresa y cancela |z solicitud que % Averigua el estado con el nimero de

desees. identificacién o radicado.

reclama o solicitud (PQRS). una solicitud ya creada.

Digite el numero de la solicitud y de clic en Consultar

De no tener el numero de solicitud o el cédigo de autenticacién, favor comunicarse
con nosotros a los nUmeros que aparecen en la parte inferior de la pagina Direccion
de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN

< Solicitudes / Ampliar solicitud

Nimero de la solicitud a ampliar

| Consultar

o iOperacion exitosa! CLOUDFLARE
Privacidad + Terminos

Informacién Puablica
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e Aparecera una pantalla solicitando el cédigo de autenticacion, digitelo y de clic en
Verificar:

VAN

Paso de validacion

Es necesario validar el codigo de autenticacion
asociado a la solicitud, para continuar con la

ampliacion.
XXX

Verificar

e Se abrira el formulario donde estan los datos de la solicitud, dirijase a la pestafia
Ubicacion y hechos ocurridos, en el recuadro “Argumento de la peticién o
descripcion de lo sucedido” Aclare o Amplie la solicitud hecha segun corresponda y
si es necesario anexe documentos en la pestafia Anexos.

¢ Solicitudes / Ampliar solicitud

Datos del solicitante  »  Datos del destinatario  » | Ubicaciény hechos ocurridos | » | Anexos

Ubicacion y hechos ocurridos

Los campos con asterisco (*) son obligatorios.

(La solicitud corresponde a una queja o denuncia?* Departamento (Queja / Denuncia)
Ciudad (Queja / Denuncia) Direccién donde ocurrieron los hechos
Nombre(s) del presunto responsable Ndmero de documento del responsable

Fecha en la que ocurrieron los hechos

e Dar clic en Enviar solicitud:

Informacién Puablica
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+ Solicitudes / Ampliar solicitud
Dbot ool spimtante » Dwies oL cestinptane ¥ WO a0 § hehes pwrTioas » Asegugn
ANExXoS
Log Camor Co el () 500 b galori.
S, Rat, B2, dida, Al alis PRt R BRSO B e, W, S A,

mpd o mag y e cors B g (N

+ | Cargar archin

Archivos adjuntos a la sclicitud

Selecrionss  Mormbée del srctie Eouentn suts
50000 B
Bex1.g0cx B

Borrar archiveds) seleccinadols)

Al ezetinear con ol eevin o U solieitu, steptanks bes

I -

e Finalmente aparecera un cuadro de dialogo informando que la Ampliacion fue
enviada con éxito:

iAmpliacién enviada con éxito!

Nro. de solicituc: 2023DP000085728

6. Desistir solicitud en el sistema PQSR

El peticionario podré desistir la solicitud radicada en cualquier momento, sin embargo, si la
DIAN considera que lo solicitado es de interés publico podra continuar la solicitud de oficio.

e Ingrese al SI de PQSR de la misma manera como lo hizo siguiendo el paso 4 de
esta cartilla y seleccione Desistir Solicitud:

¢ Solicitudes

- Diligenciar solicitud / Ampliar solicitud Desistir solicitud O Consultar solicitud
C: }3 Inicia la gestién de una peticién, quejs, - Puedes agregar nueva informacién a Ingresa y cancela la solicitud que Averigua el estado con el nimero de
reclamo o solicitud (PQRS). f— una solicitud ya creada. desees identificacion o radicado.

o Digite el nimero de la solicitud y de clic en Consultar

Informacién Puablica



CT-CAC-0004 Cartilla uso del SIE PQSR servicio informatico electrénico, peticiones,

guejas, sugerencias, reclamos y felicitaciones
Informacion: Publica

De no tener el numero de solicitud y/o el cddigo de verificacion, favor
comunicarse con nosotros a los nimeros que aparecen en la parte inferior de la pagina
Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN

¢ Solicitudes / Desistir solicitud

Nuamero de la solicitud a desistir

2025DP00007XXXX Consultar

Verifica que eres un ser
humane

e Aparecera una pantalla solicitando el codigo de autenticacion, digitelo y de clic en
Verificar:

/N

Paso de validacion

Es necesario validar el cddigo de autenticacién
asociado a la solicitud, para continuar con el
desistimiento.

FOOOCHHAX
Verificar

Se habilitara el campo donde se deben ingresar las razones por las cuales desea
desistir la solicitud y seguidamente dar clic en Desistir solicitud:

¢ Solicitudes / Desistir solicitud
Los campos con asterisco (*) son obligatorios.

Razones por los cuales quieres desistir de la solicitud™

)

Desistir solicitud Salir

Informacién Puablica


https://www.dian.gov.co/

CT-CAC-0004 Cartilla uso del SIE PQSR servicio informatico electrénico, peticiones,
\i2 guejas, sugerencias, reclamos y felicitaciones
L Informacion: Pdblica

AN

e Finalmente aparecerda un cuadro de dialogo informando que se ha iniciado el
proceso de desistimiento y la DIAN le notificar4 cuando se haya desistido la solicitud.

Ha iniciado el proceso de
desistimiento

Te notificaremos cuando el desistimiento se
haya realizaco

7. Consultar solicitud en el servicio PQSR

El peticionario podra consultar y hacer seguimiento a la gestion realizada por parte de la
DIAN sobre la peticion realizada.

e Ingrese al SI de PQSR de la misma manera como lo hizo siguiendo el paso 4 de
esta cartilla y seleccione Consultar Solicitud:

< Solicitudes

Diligenciar solicitud / Ampliar solicitud Desistir solicitud Consultar solicitud

\ 7N
ion de una peticion, qusja, - Puedes agregar nueva informacién a &6 Ingresa y cancela la solicitud que U Averigua el estado con el nimero de
reclamo o solicitud (PQRS). f— una solicitud ya creada. desees. identificacién o radicado

« Digite el nUmero de la solicitud y de clic en Consultar

De no tener el nimero de solicitud y/o el cédigo de autenticacion, favor comunicarse
con nosotros a los nUmeros que aparecen en la parte inferior de la pagina Direccion
de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN
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< Solicitudes / Consultar solicitud

Nimero de la solicitud a consultar

2025DPO000XXXXX Consultar

o iOperacion exitosa! CLOUDFLARE

Privaciiad + Termincs

e Aparecerd una pantalla solicitando el codigo de autenticacion, digitelo y de clic en
Verificar:

VAN

Paso de validacion

Es necesario validar el codigo de autenticacion
asociado a la solicitud, para continuar con la
consulta.

XXXKXKXXA

Verificar

e Aparecerd la siguiente ventana en la cual encontrard toda la informacién de la
peticion y el estado de esta:

€ Solicitudes / Consultar solicitud

Datos del solicitante
Nira. d solicitud: 2050000064226

Datos de identificacién

Razdn socia RICARDO GONZALEZ GOMEZ

Pais COLOMBIA

Aparecera la siguiente ventana en la cual encontrard la informacion Datos del
solicitante, datos del destinatario, Argumento de la peticién, Repositorio de
documentos y finalmente el estado de la solicitud.
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Al final de la ventana encontrard el repositorio de los documentos generados en
cada una de las acciones que se realizaron para dar tramite a la peticién, para
consultarlos debe dar clic sobre el documento.

Repositorio de documentos

Evento Fecha de notificacién Documento adjunto

26/03/2025

21/03/2025 B

Respuesta final
1474 Comunicacién asignacion

1450 Radicacién de solicitud 21/03/2025 B

Salir

No. CONTROL DE CAMBIOS

Vigencia Tipo de

Version Descripcién de los cambios | informacién

Hasta

Desde

Esta version
Version inicial de la | corresponde

modernizacién del SGCCI. a _
Informacion

Publica.
Esta version

1 26/11/2014 25/11/2018

26/11/2018

30/03/2021

Actualizacién de acuerdo con
lo previsto en la Ley 1755 de
2015 estatutaria del derecho
fundamental de peticion.

corresponde
a
Informacion
Publica.

31/03/2021

29/09/2021

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 Cédigo alfabético del mismo
en “la Portada, en la pagina 1”.
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

Esta version
corresponde
a
Informacion
Publica.

Informacion Publica
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Vigencia Tipo de
Version Descripcién de los cambios | informacién

Desde Hasta

elaboradores  técnicos vy
revisores de la version
anterior.

Se realizan ajustes en el
documento, relacionados con
cambios en las imagenes
ilustrativas de acuerdo con la
nueva imagen de la Entidad y
por actualizacion de algunas
pantallas en el servicio, se
realizan cambios en la
redaccién. Se ajustaron las
dependencias de acuerdo con
la nueva estructura
establecida en el Decreto 1742
del 22 de diciembre de 2020 y
en la Resolucion 000070 del
09 de agosto del 2021.

Se realizan ajustes en el
documento, relacionados con
cambios en las imagenes | Esta version
ilustrativas por actualizacion | corresponde
5 16/07/2025 de algunas pantallas en el | a

servicio, se realizan cambios | Informacién
en la redaccién y se agregaron | Pablica.

Esta version
corresponde
a
Informacion
Publica.

4 30/09/2021 15/07/2025

siglas y definiciones
concernientes al ciclo de las
PQSRD.
Andrea (;arollna an_enez Inspector llI Coordinacion de
Flor Maria Parra Rojas L -
José Olimpo Ruiz Moreno Gestor | Administracion del
PO KUz Analista 11l Sistema de PQSRD
Elaboré6: Elaboraciéon técnica
David Fernando Pinzén L,
) Coordinacion de
Galvis .
C 2 Gestor |l Procesos y Riesgos
Elaboracion ;
. Operacionales.
metodolbgica
. Coordinadora de | Subdireccion de
. Andrea Liliana Torres . . -~ .
Reviso: Galindo Administraciéon del | Servicio al Ciudadano
Sistema de PQSRD | en Asuntos Tributarios
Subdirecciéon de
Aprobo: Ligia Inés Pacheco Nifio Subdirectora Servicio al Ciudadano
en Asuntos Tributarios
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