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1. OBJETIVO
Proporcionar atención y respuesta a las consultas técnicas, jurídicas, administrativas, que se reciben por los diferentes canales de comunicación del Ministerio de Hacienda, ya sea de forma presencial, escrita, telefónica u otros medios disponibles.     
2. ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Es aplicable en las Unidades Organizativas de la Dirección General de Impuestos Internos, Dirección General de Tesorería y Dirección General de Aduanas que atienden Contribuyentes y Usuarios. 
3. REFERENCIA NORMATIVA  
· Constitución de la República
· Código Tributario
· Ley Orgánica de Administración Financiera del Estado y su Reglamento
· Ley de Acceso a la Información Pública
· Ley de Procedimientos Administrativos
· Ley de Mejora Regulatoria
· Leyes y Reglamentos Tributarios 
· Normativas Aduaneras
· Disposiciones Administrativas de Carácter General
· Normativa de Cumplimiento de los Documentos Tributarios Electrónicos
· Manual Técnico del Sistema de Administración Financiera Integrado
· Manual de Políticas de Control Interno del Ministerio de Hacienda
· Normas Técnicas de Control Interno Específicas del Ministerio de Hacienda 
· Lineamientos Específicos de Seguridad de la Información (LES)
· Norma ISO 37001 Sistema de Gestión Antisoborno
· Normas ISO 9001 Sistema de Gestión de la Calidad
4.	DEFINICIONES
Consulta: Pregunta efectuada por personas naturales y jurídicas, instituciones públicas y privadas,  por distintos medios (presencial, escrito, telefónico, redes sociales, correo electrónico, mesa de servicio o vía web), con relación a los servicios que presta el Ministerio de Hacienda en la aplicación de leyes tributarias, aduaneras, entre otras.
ACRÓNIMOS
DGA: Dirección General de Aduanas
DGII: Dirección General de Impuestos Internos
DGT: Dirección General de Tesorería
DFE: División de Facturación Electrónica
Técnico o Encargado de atención de consulta: Personal de la DGII, DGT y DGA, que recibe y atiende consultas relacionadas con los servicios que brinda el Ministerio de Hacienda.
5.	 RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad de los Directores Generales, autorizar este procedimiento y sus futuras modificaciones.
Es responsabilidad de los Subdirectores Generales, Subdirector de Operaciones y Seguridad Fronteriza y Subdirector de Facilitación y Control, revisar este procedimiento y sus futuras modificaciones.
Es responsabilidad de los Jefes de Divisiones de Registro y Asistencia Tributaria, Jurídica y Facturacion  Electronica  de la Dirección General de Impuestos Internos; Jefes de las Divisiones de Cobro de Deudas Tributarias y Aduaneras, Fondos Ajenos en Custodia, Recaudaciones, Administrativa, Normativa, Jefes de  Unidades de Asesoría Legal, Planeamiento y Gestión de Calidad,  y Gestion Financiera Municipal, de la Dirección General de Tesorería;  Jefe de Departamento de Aduanas y Jefe de Departamento de Atención al Usuario de la Dirección General de Aduanas, elaborar este procedimiento, mantenerlo actualizado y divulgarlo al personal bajo su cargo.
Es responsabilidad del personal de Subdirecciones de Área, Divisiones, Departamentos, Unidades, Aduanas y Delegaciones de Aduana:
•	Cumplir lo establecido en este procedimiento. 
•	Proponer actualizaciones tendientes a mejorar este procedimiento.
6. LINEAMIENTOS GENERALES
a. Las consultas recibidas vía web y redes sociales son atendidas automáticamente, utilizando como insumo las bases de datos de las Direcciones Generales de Impuestos Internos, Aduanas y Tesorería.
b. Para los casos que no se cuente con la información solicitada al momento de la consulta vía telefónica, redes sociales o presencial; se solicita al usuario información de contacto (cuando aplique). 
c. Se llevará control de las consultas atendidas, exceptuando las Administraciones de Aduana.
d. [bookmark: _GoBack] En el caso de consultas vía correo electrónico, la evidencia será el propio correo.
7. PROCEDIMIENTO
	RESPONSABLE
	PASO
	RESPONSABLE

	7.1 ATENCIÓN DE CONSULTAS

	A. PRESENCIAL, REDES SOCIALES, PLATAFORMA DE MENSAJERÍA INSTANTÁNEA, TELEFÓNICA, CORREO ELECTRÓNICO O MESA DE SERVICIOS.

	Técnico o Encargado de Atención de Consulta
	01
	Recibe y atiende las consultas del contribuyente o usuario.
Se pueden dar las situaciones siguientes:
a. Analiza consulta y da respuesta técnica o basada en leyes, disposiciones legales y normativas vigentes. 
De ser necesario, refuerza o confirma respuesta con jefe o áreas involucradas. Remite respuestas por el mismo medio en que fue realizada la consulta. 
En los casos de Facturación Electrónica, si es requerido, se envía al área correspondiente para solventarlo. Continúa con paso 02.
b. Si el caso planteado es atípico, no regulado por la ley o no cuenta con los elementos necesarios para evacuar la respuesta, solicita al usuario que efectúe una consulta por escrito con la documentación que respalde dicha consulta a efectos de hacer un mejor análisis de la misma. Continúa con el paso 01 del Apartado B 
c. Si la consulta es realizada por medio de correo electrónico o por mesa de servicio se puede dar las situaciones siguientes:
i. Atiende correo o requerimiento, analiza, y gestiona o prepara respuesta al usuario en caso aplique.
ii. Recibe, imprime correo cuando aplique o resguarda archivo en medio electrónico y continúa con el paso 02 del apartado B.

	
	02
	Cierra el caso y registra consulta en el control correspondiente.

	B. CONSULTA ESCRITA 

	Técnico de Correspondencia/Dirección o Subdirección General, Unidades, Departamentos
	01
	Recibe, registra y envía consulta escrita al área correspondiente.

	Técnico o Encargado de Atención de Consulta
	02
	Recibe y analiza consulta, se pueden dar las situaciones siguientes:
a. Si el escrito no tiene todos los elementos necesarios o los requisitos legalmente establecidos, elabora prevención o solicitud al usuario para que amplíe la información si aplica.
b. Si existe antecedente, criterio previamente definido o se tiene información disponible elabora respuesta. Continúa con paso 03 si aplica.
c. Si requiere investigación especial, gestiona o consulta a otras unidades internas o externas. Elabora respuesta al recibir los insumos. Continúa con paso 03.
d. Si la competencia para resolver corresponde a otro funcionario o autoridad del mismo órgano o institución, remite la consulta a esta última, a más tardar dentro de los cinco días siguientes de recibida y comunica en el mismo plazo la remisión al interesado.
e. Cuando la competencia para resolver corresponde a otro funcionario o autoridad de distinto órgano o institución, indica esto último al interesado y traslada o devuelve la consulta dentro de los cinco días siguientes.

	Técnico o Encargado de Atención de Consulta
	03
	Elabora proforma de respuesta y/o gestiona visto bueno, obtiene firma del responsable y traslada para notificación o entrega si aplica.

	Técnico o Encargado de Atención de Consulta/ Departamento de Notificaciones / Técnico de Correspondencia.
	04
	Entrega respuesta y/o notifica al Contribuyente o Usuario (si aplica).

	C. GENERACIÓN, MANTENIMIENTO Y ACTUALIZACIÓN DE HERRAMIENTAS DE SERVICIOS DE ATENCIÓN A USUARIOS DE FACTURACIÓN ELECTRÓNICA

	Jefe de Departamento de Operaciones y Análisis / Implementación y Seguimientos
	01
	Analiza la generación de una herramienta de consulta, realiza verificación periódica del estado y funcionamiento de las herramientas actuales para mejorarlas, mediante ajustes técnicos o redefinición de los procesos. Monitorea los cambios fiscales/normativos para asegurar el cumplimiento.

	
	02
	Coordina con el Jefe de División y el Departamento de Sistemas para el diseño, desarrollo o actualización de las herramientas de consulta y control, definiendo los criterios necesarios y asigna a técnico/ especialista responsable.

	Técnico / Especialista de Facturación Electrónica 
	03
	Elabora/ modifica/ actualiza el caso de uso con las reglas necesarias garantizando su eficiencia y seguridad, enviándolo al Jefe de Departamento.

	Jefe de Departamento de Operaciones y Análisis/Implementación y Seguimientos
	04
	Recibe y revisa caso de uso, para remitirlo para su desarrollo al área correspondiente.

	Técnico / Especialista de Facturación Electrónica
	05
	Recibe y realiza pruebas para verificar la correcta funcionalidad de las herramientas de control y consulta; de ser necesario actualiza la documentación vigente y comunica a los usuarios, autoriza el despliegue para producción.

	Técnico / Especialista de Facturación Electrónica.
	06
	Monitorea que las herramientas/ modificaciones / actualizaciones se desplegaran correctamente en ambiente productivo.

	D. CREACIÓN/ ACTUALIZACIÓN / MANTENIMIENTO DE DTE Y EVENTOS

	Jefe de Departamento de Operaciones y Análisis / Implementación y Seguimientos
	01
	Se diseñan DTE/ Eventos, coordina un monitoreo continuo o por casos reportados para verificar el correcto funcionamiento para implementar posibles modificaciones o mantenimiento de los DTE/eventos.

	Jefe División de Facturación Electrónica 
	02
	Evalúa y aprueba las modificaciones necesarias o la implementación de nuevos eventos o versiones en los Documentos Tributarios Electrónicos (DTE).

	Jefe de Departamento de Operaciones y Análisis / Implementación y Seguimientos
	03
	Comparte el documento de estructuras y validaciones al Departamento de Sistemas de Facturación Electrónica para que procedan con la ejecución de los cambios requeridos.

	Técnico/ Especialista / Jefe del Departamento de Operaciones y Análisis/Implementación y Seguimientos
	04
	Ejecuta pruebas en los Ambientes correspondientes, según las indicaciones, al estar correcto continua el paso 05.
Si detecta observaciones, elabora informe y envía al Departamento de Sistemas para que realice los ajustes.

	
	05
	Autoriza despliegue en ambiente productivo, monitorea cambios realizados.


10. 
8. MODIFICACIONES 
REGISTRO DE MODIFICACIONES
	No.
	MODIFICACIONES

	1
	Cambia de  edición  003 a 004

	2
	Actualización de responsables en la portada del procedimiento.

	3
	Actualización de Objetivo, Referencia Normativa, Responsabilidades y Lineamientos Generales.

	4
	Sección de lineamientos generales modificación literal c

	5
	Sección de lineamientos generales  creación de literal d  

	6
	Actualización de responsables y acciones en todo el documento.

	7
	Ampliación del literal “b” del apartado 7.1 Atención de Consultas.

	8
	Sección 7 del  procedimiento  se modifica literal A y B, 

	9
	Sección 7 Procedimiento se crean literales C y D incluyendo a División de Facturación Electrónica.



