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1. OBJETIVO
Dar respuesta a peticiones, recibidas de forma escrita, telefónica, correo electrónico, presencial y vía web.
2. ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Es aplicable en las áreas organizativas que reciben peticiones de los contribuyentes y usuarios de las Direcciones Generales de Impuestos Internos, Tesorería y Aduanas. 

3. REFERENCIA NORMATIVA  
· Leyes y Reglamentos Tributarios

· Ley AFI y su Reglamento (Ley Orgánica de Administración Financiera del Estado)
· Ley de Procedimientos Administrativos

· Ley de Mejora Regulatoria
· Ley de Fomento e Incentivos para la Importación y Uso de Medios de Transporte Eléctricos e Híbridos
· Normativas Aduaneras

· Disposiciones Administrativas de Carácter General

· Manual Técnico de Administración Financiera Integrado

· Tratados de Libre Comercio

· Sistema Armonizado de Designación y Codificación de las Mercancías.

· Circulares e Instructivos.

4. DEFINICIONES
Petición: Solicitud de personas naturales y jurídicas, realizada de forma presencial, escrita, correo electrónico y vía web, cuando aplique, con relación a los servicios que presta el Ministerio de Hacienda en la aplicación de leyes tributarias, aduaneras, entre otras, donde se emitirá una respuesta por el medio que lo solicita.

Sistema de Correspondencia: Sistemas informáticos que se utilizan para la distruibución de la correspondencia y que nos permite verificar la trazabilidad de la misma.
DGT: Dirección General de Tesorería

DGA: Dirección General de Aduanas

DGII: Dirección General de Impuestos Internos
5. RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad de los Directores Generales o a quien delegue autorizar este procedimiento y sus futuras modificaciones.

Es responsabilidad de los Subdirectores Generales revisar este procedimiento y sus futuras modificaciones.

Es responsabilidad del Jefe de División de Cobro de Deudas Tributarias y Aduaneras, Jefe de Unidad de Asesoría Legal, Jefes de Divisiones de Recaudaciones y Administrativa de la Dirección General de Tesorería, Jefes de Divisiones de Registro y Asistencia Tributaria, Control Obligaciones Tributarias, Jurídica, Jefe del Departamento de Gestión Tributaria  de la Dirección General de Impuestos Internos; y Secretario General de Aduanas, Subdirector de Operaciones y Seguridad Fronteriza, Jefe del Departamento de Atención al Usuario, jefe de la Unidad de Correspondencia y Notificación, Jefe de Unidad de Apoyo Jurídico, Jefe de la Unidad de Valoración, Jefe de la Unidad de Origen, Jefe de la Unidad de Arancelario, Jefe de Departamento de Laboratorio, Jefe de Departamento de Control de los Auxiliares de la Función Pública de la Dirección General de Aduanas;elaborar este procedimiento, mantenerlo actualizado y divulgarlo al personal bajo su cargo.
Es responsabilidad del personal de las Divisiones, Subdirecciones y Unidades:

· Cumplir lo establecido en este procedimiento. 

· Proponer actualizaciones tendientes a mejorar este procedimiento.
· Cumplir lo dispuesto en el Protocolo de bioseguridad para accesar a las instalaciones de las Direcciones Generales del Ministerio de Hacienda, para minimizar el contagio de COVID-19. 

6. LINEAMIENTOS GENERALES

a) Las peticiones recibidas directamente en las Direcciones Generales, son registradas en el sistema correspondiente (si aplica), y enviadas a las Unidades Organizativas para su respectivo análisis y posterior respuesta.
b) Las peticiones relacionadas con solvencias y estados tributarios, que se solicitan en línea y su estado ya se encuentra definido, no se ingresa la solicitud.
c) Las peticiones y sus respuestas, se archiva en el expediente del peticionario, según corresponda.

d) En la DGII, se notificarán todas las resoluciones o requerimientos en la Unidad Organizativa correspondiente, o en su caso se realizarán por medio del Departamento de Notificaciones.
e) En la DGA para el caso de Secretaria General, las providencias en algunos casos son notificadas por correo electrónico, de acuerdo a la Ley de Procedimientos Administrativos; caso contrario son enviadas a la Unidad de Correspondencia y Notificación, para que hagan efectiva la notificación al interesado.

7. PROCEDIMIENTO 

	RESPONSABLE
	PASO 
	ACCIÓN

	A. ATENCIÓN A PETICIÓN PRESENCIAL O TELEFÓNICA


	Técnico de la DGT/ DGII
	01
	Recibe petición del contribuyente o usuario. Se pueden dar las situaciones siguientes: 
a) Petición presencial: Recibe al Contribuyente, solicita su identificación, accede al sistema.
Si la petición es por devolución de renta, en caso de tener error, índica la forma de corregirlos. Revisa la documentación necesaria; si es procedente autoriza la devolución, caso contrario la deniega, registra en el sistema.

Si la petición se relaciona con declaraciones modificatorias y ha sido programada originalmente por la Unidad de Selección de Casos, se emite la credencial respectiva, para efectuar la verificación de campo o de escritorio, y se hace la verificación documental respectiva; de no haber inconsistencias que afecte el interés fiscal, se emite auto de respuesta de la validación y se margina la cuenta corriente, se cierra el caso en el sistema y se envía lo peticionado por escrito junto con la respuesta notificada a Control Documentario.

b) Llamada Telefónica: Recibe llamada, solicita datos del Contribuyente o Usuario, verifica en el sistema que es correcta la información para actualizar el registro de pagos, genera reporte aplica para DGT y emite la respuesta al solicitante. 


	B. ATENCIÓN A PETICIÓN CORREO ELECTRÓNICO O VÍA WEB 


	Técnico de Correspondencia /Técnico o Supervisor DGII/ DGA/ DGT
	01
	Recibe Petición del Contribuyente o Usuario, se pueden presentar las situaciones siguientes:
DGT

a) Correo electrónico: Verifica datos del contribuyente para la modificación de pago en el sistema (SITEP), analiza la información proporcionada, si procede la solicitud realiza cambio en el sistema, caso contrario le deniega la solicitud.
     DGII
b) En el caso de peticiones de validación de declaraciones modificatorias, con o sin Estado de Cuenta, ya sea citado o no, se verifica la documentación enviada por correo, de faltar se le solicita vía correo o por teléfono, se realiza la verificación, de no haber inconsistencias que afecte el interés fiscal, se emite auto de respuesta de la validación y se margina la cuenta corriente, y se envía lo peticionado por correo con la respuesta notificada a Control Documentario. 

c) Vía Web: Recibe petición de Contribuyente registrado y/o Usuario debidamente autorizado, ingresa a los sistemas y verifica la información, procede a lo siguiente:

i) Para el caso de DGII: Realiza validación, genera la resolución, efectúa marginación correspondiente, establece el estatus tributario, si aplica, actualiza el sistema, según sea el caso y traslada a Supervisor. Continúa con el paso 2.
ii) Para el caso de DGA: El técnico de correspondencia revisa en el sistema de correspondencia e identifica que sean de los servicios en línea publicados y procede a verificar el cumplimiento de requisitos, si esta correcto margina a la Unidad correspondiente y continua con paso 4; caso contrario comunica al usuario que complete los requisitos y cierra requerimiento, si tiene solicitudes de rectificación de declaraciones traslada al técnico de Atención al Usuario quien verifica requisitos, si todo esta correcto traslada a la Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza. Caso contrario comunica al usuario que complete los requisitos y cierra el requerimiento. Continúa con paso 3.



	Supervisor DGII /Técnico o jefe del Centro de Atención Express 
	02

	Valida información y autoriza la petición vía web, remite a buzón electrónico o genera correo electrónico automático para verificación de respuesta.
En el caso de peticiones de devolución revisa la información y traslada a jefatura correspondiente para su revisión y aprobación y continua en el paso 9 del Apartado C.

Respecto de las peticiones por validación de declaraciones modificadas, revisa el informe de la verificación y auto de respuesta realizada por el auditor de gestión, de haber observaciones lo devuelve al técnico para su corrección, de lo contrario, lo pasa para aprobación del Jefe de Sección. (continúa en el paso 09 del Apartado C)



	Técnico Operativo de la Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza
	03
 
	Recibe y revisa documentación adjunta a la solicitud de rectificación, si esta correcto traslada solicitud al Jefe de Departamento de Aduanas de la Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza, una vez autorizada la traslada al Administrador de la Aduana correspondiente para que realice rectificación en el sistema. Caso contrario elabora hoja de devolución y la remite vía correo al usuario. 

	Jefe Departamento /Técnico Jurídico/ Técnico de Correspondencia
	04
	Jefe de Departamento procede a verificar el sistema de correspondencia y margina al técnico encargado, quien verifica requisitos si está conforme procede a imprimir los documentos adjuntos y emite respuesta, cerrando el requerimiento, para el caso de reposición de carne emite ficha de emisión de carne, la que es generada por el sistema, la sella y envía a la Unidad de Correspondencia para su respectiva notificación.  


	C. ATENCIÓN A PETICIÓN ESCRITA



	Técnico de Correspondencia/ Secretaria de la Dirección General/ Técnico.
	01
	Recibe petición del usuario, junto con la documentación de respaldo, verifica que cumpla con los requisitos establecidos, registra en el sistema y traslada a la Unidad Organizativa correspondiente (si aplica).
Para el caso de las peticiones escritas recibidas en los Centros de Atención Express de la DGII, se genera número de tracking, escanea y envía a la Unidad Correspondiente.  



	Unidad Organizativa correspondiente 
	02
	Recibe la petición, asigna al personal correspondiente, actualiza el sistema (si aplica).



	Técnico o Supervisor 
	03
	Analiza la petición, verifica y valida la información en los sistemas, establece el estado tributario, cuando aplique.
Si encuentra inconsistencia elabora auto de prevención o requerimiento, nota externa, formulario de rechazo, correo electrónico, y/o formulario de prevención o inadmisibilidad de trámite (incidente DGA), o solicita directamente al usuario subsane lo requerido o lo realiza a través de técnico de Atención al Usuario se comunique con el interesado para que subsane lo requerido. 
En caso de requerir apoyo de otra Unidad Organizativa, continua con el paso 06. Caso contrario continúa con el paso 04.


	Técnico o Supervisor / Técnico de Correspondencia/ Técnico Notificador
	04
	Notifica al peticionario auto de prevención, nota externa o formulario de rechazo.


	Técnico o Supervisor 

	05
	Recibe información requerida en el plazo establecido, regresa al paso 03. Caso contrario emite auto, nota, resolución o formulario de rechazo dejándole el derecho de presentar nuevamente la petición una vez subsane lo requerido y/o ordena archivar diligencia. Continúa con el paso 10.


	Técnico o Supervisor 
	06
	Requiere información o documentación interna de otra unidad organizativa por medio de memorando, nota o correo electrónico u otro medio.

En el caso de requerir información de una Institución externa, elabora nota externa o correo electrónico, si es contribuyente o usuario, elabora auto de prevención.

En los casos de no recibir respuesta por parte de las Instituciones externas, se deberá informar a la Jefatura inmediata superior para que se gestione nuevamente la petición.



	Unidad organizativa 
	07
	Recibe requerimiento o solicitud, analiza y emite informe, respuesta o expediente (según el caso) a la unidad solicitante.


	Técnico o Supervisor
	08
	Recibe información de unidad de apoyo si fue solicitada, adjunta al expediente, analiza y emite respuesta (Formulario, informe, dictamen, resolución, certificaciones,) y traslada a Jefe inmediato para su revisión y aprobación.


	Jefe inmediato
	09


	Recibe y revisa respuesta, en caso de no tener observaciones autoriza, y/o traslada a jefe inmediato superior para la firma del documento de respuesta, caso contrario devuelve a Técnico para su corrección, regresa al paso 03. 
En el caso de Sección de Verificación y Fiscalización Determinativa, recibe Informe de la verificación y auto de respuesta realizada de lo peticionado, de no haber observaciones aprueba el Informe y firma auto de respuesta, para su respectiva notificación.

Al haberse notificado la respuesta, se margina la cuenta corriente, y se envía el escrito o Estado de Cuenta que originó la petición, junto con el auto de respuesta de lo peticionado, a Control Documentario. 



	Técnico o Supervisor / Técnico de Correspondencia/ Técnico Notificador/ Unidad responsable

	10
	Notifica respuesta y actualiza sistema (si aplica), archiva expediente y/o remite nota o transcripción a la unidad responsable de hacer efectivos los pagos en caso de devoluciones de impuestos o realiza cambios en el registro del contribuyente.
Para DGA se envía a la Unidad de Correspondencia el documento de respuesta para la respectiva notificación, caso contrario la Unidad Organizativa es la responsable de notificar.



8. ANEXOS 

      N/A
9. MODIFICACIONES
REGISTRO DE MODIFICACIONES
	No.
	MODIFICACIONES

	1
	Documento se modifica en su estructura y en el tipo y tamaño de letra de acuerdo a lo establecido en el PRO-1.2.1.1 Control de información documentada del Sistema de Gestión de la Calidad vigente.

	2
	Actualización de responsables en la portada del procedimiento.

	3
	Se actualiza la Dirección por la División de Cobro de Deudas Tributarias y Aduaneras en todo el documento

	4
	Actualización de Referencia Normativa, Lineamientos y Responsabilidades.

	5
	Actualización de responsables y acciones en todo el documento.
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