LUIS ABINADER

PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DOMINICANA

NUMEROQO: 789-22

CONSIDERANDO: Que, en el afo 2006. el Estado dominicano, acogiéndose a las
recomendaciones del Fondo Monetario Internacional del Banco Interamericano de Desarrollo
(BID) y del Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), promulgo las leyes nimeros
226-06 y 227-06, que otorgan personalidad juridica y autonomia funcional, presupuestaria,
administrativa, técnica y patrimonio propio a la Direccion General de Aduanas (DGA) vy la
Direccion General de Impuestos Internos (DGII), respectivamente.

CONSIDERANDO: Que las indicadas normas respondieron a la necesidad imperante que existia
de dotar a la Administracion tributaria de herramientas institucionales que garanticen su
modernizacion, autonomia financiera y funcional, para hacer frente a los retos y cambios que se
derivaban del proceso de apertura global ¢ integracion comercial en el que estaba inmerso el pais.

CONSIDERANDO: Que en los articulos 5, 6, 7, 8 y 9 de la indicada Ley nim. 227-06 se
establecio la estructura organica principal de la DGII, constituida por sus drganos de direccion,
por lo que resulta necesario complementar reglamentariamente dicha estructura organizacional.

CONSIDERANDO: Que, el 12 de agosto de 2021, entro en vigencia la nueva Ley de Aduanas,
nam. 168-21, que refuerza la autonomia precitada y establece un marco legal mas complejo, acorde
con los nuevos tiempos, lo que obliga a revisar la estructura orgénica y de personal de la DGA,
para hacer frente a los nuevos retos que impone la globalizacion, el comercio exterior, la
sofisticacion de los ilicitos, aumento de las recaudaciones y otros retos que precisan un estatuto de
funcion pablica diferenciado.

CONSIDERANDO: Que, de conformidad con lo dispuesto por el numeral 4 del articulo 8 de la
Ley nam. 227-06, modificado por el articulo 23 de la Ley nim. 494-06, de Organizacion de la
Secretaria de Estado de Hacienda (hoy Ministerio de Hacienda), corresponde al director general
de Impuestos Internos elaborar la estructura administrativa de la Direccion General de Impuestos
[nternos y someterla al Consejo Superior para su aprobacion, con la finalidad de hacer eficiente su
gestion técnica y administrativa.

CONSIDERANDO: Que, segun lo dispuesto por el parrafo 111 del articulo 5 de las leyes nim.
226-06 y 227-06, modificados por los articulos 19 y 23, respectivamente, de la Ley nim. 494-06
de Organizacion del Ministerio de Hacienda, corresponde al Consejo Superior de la
Administracion tributaria, conocer y aprobar el proyecto de estructura administrativa de la
Direccion General de Impuestos Internos y de la Direccion General de Aduanas, y sus
modificaciones.

VISTA: La Constitucion de la Republica, proclamada el 13 de junio de 2015.

VISTA: La Ley nim. 11-90, del 16 de mayo de 1992, que instaura el Codigo Tributario de la
Republica Dominicana.
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VISTA: La Ley nam. 166-97, de 27 de julio de 1997, que crea la Direccion General de Impuestos
Internos.

VISTA: La Ley niim. 87-01, del 9 de mayo de 2001, que crea el Sistema Dominicano de Seguridad
Social.

VISTA: La Ley niim. 200-04, del 28 de julio de 2004, General de Libre Acceso a la Informacion
Publica.

VISTA: La Ley nim. 226-06, de 19 de junio de 2006, que otorga personalidad juridica, autonomia
funcional, presupuestaria, administrativa, técnica y patrimonio a la Direccién General de Aduanas.

VISTA: La Ley niim. 227-06, del 19 de junio de 2006, que otorga personalidad juridica, autonomia
funcional, presupuestaria, administrativa, técnica y patrimonio a la Direccion General de
Impuestos Internos.

VISTA: La Ley n(im. 494-06, del 27 de diciembre de 2006, de Organizacion del Ministerio de
Hacienda.

VISTA: La Ley nam. 10-07, del 8 de enero de 2007, que instituye el Sistema Nacional de Control
Interno y de la Contraloria General de la Republica.

VISTA: La Ley niim. 41-08, del 16 de enero de 2008, de Funcion Publica y crea la Secretaria de
Estado de Administracion Pablica.

VISTA: La Ley niim. 247-12, del 9 de agosto de 2012, Organica de la Administracion publica.

VISTA: La Ley niim. 107-13, del 6 de agosto de 2013, sobre los Derechos de las Personas en sus
Relaciones con la Administracion y de Procedimiento Administrativo.

VISTA: La Ley nim. 167-21, del 9 de agosto de 2021, sobre Mejora Regulatoria y Simplificacion
de Tramites.

VISTA: La Ley nam. 168-21, del 9 de agosto de 2021, de Aduanas de la Repliblica Dominicana.
VISTO: El Decreto nam. 130-05, del 25 de febrero de 2005, que aprueba el Reglamento de la Ley

General de Libre Acceso a la Informacion Publica.

VISTO: El Decreto nim. 166-10, del 23 de marzo de 2010, que aprueba el Reglamento Interno
de Recursos Humanos de la Direccion General de Impuestos Internos.

VISTA: El acta adoptada por el Consejo Superior de la Administracion Tributaria, del 18 de abril
de 2007, que aprueba los reglamentos de Recursos Humanos y de Estructura Orgénica de la
Direccion General de Impuestos Internos (DGA).

VISTA: El acta adoptada por el Consejo Superior de la Administracion Tributaria, del 15 de marzo
de 2010, que aprueba el Reglamento Interno de Recursos Humanos de la Direccion General de

Impuestos Internos (DGII). 1
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VISTA: La comunicacién nim. 0000696, del Ministerio de Administracion Publica, del 10 de
marzo de 2010, mediante la cual aprueba el Reglamento Interno de Recursos Humanos de la
Direccion General de Impuestos Internos (DGII).

VISTA: El acta nim. 02-2022, del | de junio de 2022, emitida por el Consejo Superior de la
Administracion Tributaria, en donde se aprueba el contenido del proyecto de Reglamento Organico
y Funcional de la Administracion Tributaria, los cuales comprenden la Direccion General de
Aduanas (DGA) y la Direccion General de Impuestos Internos (DGII), y se ordena su remision al
Poder Ejecutivo.

En ejercicio de las atribuciones que me confiere el articulo 128 de la Constitucion de la Republica,
dicto el siguiente:
REGLAMENTO ORGANICO Y FUNCIONAL DE LA ADMINISTRACION
TRIBUTARIA
TITULO I
DE LA DIRECCION GENERAL DE IMPUESTOS INTERNOS (DGII)
CAPITULO1
OBJETO
ARTICULO 1. El presente Reglamento tiene por primera finalidad establecer la estructura
organica de la Direccion General de Impuestos Internos (en lo adelante, DGII) y asignar a los

organos que la conforman sus respectivas funciones.

CAPITULO II
DE LA ESTRUCTURA

ARTICULO 2. Criterios para la jerarquizacion. Los criterios a ser tomados en cuenta para la
jerarquizacion de las distintas dreas en la estructura organizacional de la DGII, segln la naturaleza
de sus funciones y las propias de la institucion, son los siguientes:
1) Nivel y profundidad de conocimiento:
a) Preparacion académica.

b) Experiencia requerida.

2) Importancia con relacion a las operaciones claves (Core) de la institucion.
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3) Responsabilidad con relacién a la toma de decisiones:

a) Financiera y riesgo.

b) Impacto en el logro de los resultados organizacionales.

4) Alcance en el desempefio de sus funciones a lo largo de la organizacion:

a) Vertical.
b) Horizontal.

¢) Transversal.

5) Relaciones interpersonales.

ARTICULO 3. Estructura. Para el cumplimiento de sus funciones, la DGII dispondra de la
siguiente estructura:

a) Primer nivel estratégico. Estd compuesto por el Consejo Superior de la Administracion
Tributaria.

b) Segundo nivel estratégico. Esta conformado por la Direccion General y las subdirecciones de
Facilitacion y Servicios, Fiscalizacion, Juridica, y de Gestion de Cumplimiento.

¢) Tercer nivel estratégico-tactico. Esta integrado por las siguientes gerencias:

)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

8)

Administrativa y Financiera.

Infraestructura y Logistica.

Auditoria de Medianos y Pequefios Contribuyentes.
Auditoria Institucional.

Cobranzas.

Comunicacion Estratégica.

Coordinacion de Gabinete.

Estudios Econdémicos y Tributarios.
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9) Facturacion.
10) Grandes Contribuyentes.
11) Investigacion de Fraudes y Delitos Tributarios.
12) Legal.
13) Planes Masivos.
14) Planes Selectivos.
15) Planificacion Estratégica.
16) Recursos Humanos.
17) Regimenes Especiales.
18) Registro.
19) Riesgos Tributarios.
20) Experiencia del Contribuyente y Ciudadano.
21) Tecnologia de Informacion y Telecomunicaciones.
d) Cuarto nivel operativo. Esta compuesto por las administraciones locales.
e) Quinto nivel operativo. Esta integrado por los siguientes departamentos:
1) Administracion de Inventarios.
2) Analisis de Precios de Transferencia.
3) Analisis de Recaudacion y Estadisticas.
4) Analisis y Desarrollo de la Cobranza.
5) Analisis, Priorizacion y Tratamiento.
6) Arquitectura Tecnoldgica.

7) Asistencia al Contribuyente.
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8) Auditoria Interna.
9) Autorizacion y Verificacion.
10) Bienestar Laboral.
11) Calidad e Innovacion del Servicio.
12) Cobro.
13) Cobro Coactivo.
14) Compras.
15) Comunicacion Digital y Disefio Institucional.
16) Consultas Técnicas.
17) Contabilidad.
18) Contribuyentes Especiales y Sector Publico.
19) Control de Gestidn de Fiscalizacion.
20) Control de Recaudacion.
21) Control Previo Financiero.
22) Control y Verificacion de Deberes Formales.
23) Cooperacion Internacional.
24) Créditos y Compensaciones.
25) Créditos y Compensaciones de Gerencia de Grandes Contribuyentes.
26) Cumplimiento y Gestion.
27) Desarrollo y Carrera.
28) Educacion Tributaria.

29) Estudio e Investigaciones Economicas.
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30) Fideicomiso.
31) Fiscalidad Internacional.
32) Fiscalizacion Externa de Medianos Contribuyentes.
33) Fiscalizacion Externa de Pequefios Contribuyentes.
34) Fiscalizacion Interna de Gerencia de Grandes Contribuyentes
35) Forense.
36) Fortalecimiento Institucional.
37) Gestion de Operaciones.
38) Gestion Documental y Archivo Central.
39) Gestion y Control de Administraciones Locales.
40) Gestion y Control de Contribuyentes GGC.
41) Impuesto Selectivo al Consumo.
42) Infraestructura Tecnologica.
43) Inteligencia Tributaria.
44) Investigacion.
45) Investigaciones de Denuncias.
46) Legal de Compras y Contrataciones.
47) Legal de Gerencia de Grandes Contribuyentes.
48) Libre Acceso a la Informacion Pablica.
49) Litigio Judicial.
50) Medios y Contenido.

51) Normativas Tributarias.
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52) Notificacion y Correspondencia.
53) Operaciones Centralizadas de Registro.
54) Planificacion de Cruces de Informacion de Renta.
55) Operaciones TI.
56) Planificacion y Proyectos.
57) Prevencion de Lavado de Activos.
58) Procesos.
59) Protocolo.
60) Proyectos y Mantenimiento de Infraestructura Fisica.
61) Recaudacion de Gerencia de Grandes Contribuyentes.
62) Reconsideracion.
63) Régimen Simplificado de Tributacion.
64) Registro de Gerencia de Grandes Contribuyentes.
65) Relaciones Puablicas.
66) Representacion Externa.
67) Riesgo Global Tributario.
68) Riesgo Ocupacional y Control de Gestion.
69) Seguridad de la Informacion y Monitoreo.
70) Seguridad Fisica.
71) Selectivo de Comercio, Grupos Empresariales y otros.
72) Gobierno y Planificacion TI.

73) Sistemas y Aplicaciones.
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74) Tesoreria.
75) Valoracion de Bienes.
76) Vehiculos de Motor.

PARRAFO I. Para los fines del presente Reglamento. la estructura organizacional esta definida
hasta el nivel de departamentos. No obstante, es facultad de los subdirectores, conjuntamente con
los gerentes y encargados de departamentos, definir la estructura de los niveles inferiores en
secciones, unidades y grupos de trabajo, segun se considere necesario, para posterior aprobacion
del director general.

PARRAFO II. Para los niveles de departamentos, la presente estructura podré ser modificada por
el director general. Los cambios de este nivel deben ser formalizados mediante resoluciones del
director general, posterior al proceso de valoracion que realizard la Gerencia de Recursos
Humanos. Los niveles gerenciales solo podran ser creados, suprimidos o modificados mediante
decreto, posterior al procedimiento de aprobacion del Consejo Superior de la Administracion
Tributaria.

PARRAFO II1. Por su naturaleza y funciones, los siguientes organos dentro de la estructura no
estan asociados a los niveles organizacionales. Estos son:

1) Consejo de Direccion.

2) Comisiones de Integridad Gubernamental y Cumplimiento Normativo (CIGCN).
3) Comité de Compras y Contrataciones.

4) Comité Disciplinario.

5) Comité de Calidad Institucional.

6) Comité de Planificacion.

7) Otros comités transitorios.

ARTICULO 4. La remuneracion estara determinada por bandas salariales, asociadas al nivel
organizacional del puesto de trabajo.

CAPITULO III
FUNCIONES GENERALES

SECCION I ,
DEL CONSEJO SUPERIOR DE LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA
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ARTICULO 5. Consejo Superior de la Administracion Tributaria. El Consejo Superior de la
Administracion Tributaria sera responsable de definir y aprobar las politicas, estrategias y planes
institucionales, asi como de su seguimiento vy evaluacion. La DGII estara dirigida por un director
general, que sera la maxima autoridad ejecutiva, y por cuatro subdirectores, quienes estaran
encargados de las distintas 4reas administrativas y técnicas. El Consejo Superior de la
Administracion Tributaria sera responsable de ejercer las siguientes funciones:

D)

4)

5)

7)

8)

9)

Aprobar el Reglamento Interno de la institucion.

Conocer y aprobar el Sistema de Administracion de Recursos Humanos que se aplicara en
el ambito de la DGII, de conformidad con los principios que rigen la Funcion Pablica.

Conocer y aprobar el proyecto de estructura administrativa de la DGIl y sus
modificaciones.

Conocer y autorizar la remision del proyecto de presupuesto anual de la DGII, para su
posterior inclusion en la Ley de Presupuesto General del Estado.

Aprobar el régimen institucional de modificaciones presupuestarias y realizar el
seguimiento y la evaluacion periodica de la ejecucion del presupuesto, tendientes a
incrementar la eficiencia institucional y la recaudacion de los impuestos internos.
Aprobar anualmente los estados financieros y la memoria institucional.

Autorizar la adquisicion o enajenacion de bienes inmuebles, de conformidad con la ley.

Conocer y aprobar, en el marco de lo establecido por la Ley num. 6-06, de Crédito Publico,
las solicitudes de autorizacion para contraer créditos o empréstitos.

Aprobar el nombramiento del auditor interno, en el marco de las normas del Sistema
Nacional de Control Interno.

10) Aprobar los informes generales y especiales que someta a su consideracion el director

general de Impuestos Internos.

PARRAFO. En la DGII existira un Consejo de Direccion conformado por el director general y
los cuatro (4) subdirectores, el cual tendra las siguientes funciones:

)

2)

Proponer al Ministerio de Hacienda recomendaciones sobre politicas y normas con el fin
de mejorar la politica tributaria como parte integrante de la politica fiscal del Estado.

Opinar sobre los efectos fiscales y la procedencia de la concesion de incentivos, exenciones
y deducciones tributarias cuando un proyecto de ley asi lo proponga.
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3)

6)
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Conocer y elevar al Consejo Superior los estados financieros y la memoria institucional.
Conocer y elevar al Consejo Superior el proyecto de presupuesto de la DGII.

Seleccionar y evaluar al auditor interno y someterlo para su designacion a la aprobacion
del Consejo Superior.

Conocer y opinar sobre las materias que sean de la competencia del director general y que
le sean sometidas por este.

SECCION 11
DEL DIRECTOR GENERAL

ARTICULO 6. Funciones del director general. El director general es la maxima autoridad
ejecutiva de la DGII y sera responsable de dirigir la aplicacion de las politicas, estrategias, planes
de la institucion y de aprobar sus programas administrativos y operativos, asi como de la
supervision de la ejecucién y seguimiento de las funciones de la DGII que en el marco de la ley le
correspondan. Tendra las siguientes funciones:

)

2)

4)

5)

7)

Aplicar las politicas institucionales, asi como adoptar las normas, medidas y resoluciones
que estime pertinente para el mejor cumplimiento del objeto, politicas y funciones de la
DGII.

Elaborar el reglamento interno y el proyecto de presupuesto anual de la DGII y presentarlo
al Consejo Superior para su aprobacién y posterior sometimiento a la autoridad
correspondiente.

Elaborar la estructura administrativa de la DGII y someterla al Consejo Superior para su
aprobacion, con la finalidad de eficientizar su gestion técnica y administrativa.

Elaborar anualmente los estados financieros y la memoria institucional, asi como
someterlos al Consejo Superior para su aprobacion.

Representar legalmente a la DGII, sin perjuicio de ejercer la facultad de delegacion en otros
funcionarios de su dependencia sobre la resolucién de determinadas materias de su
competencia.

Seleccionar, contratar, evaluar, promover y remover al personal de la DGII, en el marco de
las normas legales, el Reglamento Interno y el régimen laboral vigente.

Adquirir, enajenar o arrendar bienes muebles, asi como la contratacion de servicios,
siempre de conformidad con el presupuesto institucional y las normas legales vigentes al
respecto.
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8) Suscribir los convenios de cooperacion técnica con organizaciones e instituciones
nacionales y extranjeras en el ambito de la Administracion tributaria. En el caso de la
cooperacidon técnica internacional, los convenios seran remitidos al Ministerio de la
Presidencia.

9) Dictar resoluciones para facilitar y hacer operativas las actuaciones tributarias,
estableciendo los procedimientos que se requieran al efecto.

10) Todas las demas funciones que le sean conferidas por otras disposiciones normativas.

PARRAFO. Al inicio de cada gestion, el director general designara de entre los subdirectores a
un subdirector general, quien ejercera cualquier atribucion adicional delegada por el director
general, seglin este ultimo considere pertinente. El mismo ejercerd interinamente, en caso de
ausencia temporal, las funciones que corresponden al director general, con todas las funciones
conferidas por la legislacion vigente.

ARTICULO 7. Departamento de Libre Acceso a la Informacién Piblica. Por la naturaleza de
sus funciones, el Departamento de Libre Acceso a la Informacion Pablica dependera directamente
del director general. Sera responsable de recibir y gestionar las solicitudes de acceso a la
informacion y proveer mantenimiento a las informaciones contenidas en la seccion de
transparencia de la pagina electronica en virtud con lo establecido en la Ley nam. 200-04, de Libre
Acceso a la Informacidn Publica y su Reglamento de Aplicacion. Este departamento tendra las
siguientes funciones:

1) Garantizar el acceso a la informacion a los ciudadanos, de acuerdo con lo establecido por
la Ley nim. 200-04.

2) Autorizar las respuestas a los requerimientos de informacion de caracter publico que son
suministradas al ciudadano.

3) Velar por la actualizacion permanente de las informaciones producidas por las distintas
areas que deben estar publicadas en el portal de transparencia.

4) Dar soporte a la institucion respecto a la calidad de la informacion en la elaboracion y
actualizacion de la carta-compromiso al ciudadano, en su rol de miembro del Comité de
Calidad Institucional, conforme a la Ley num. 41-08 y el Decreto nam. 211-10.

5) Administrar la plataforma del sistema Nacional de Atencion al Ciudadano, sobre
denuncias, quejas, reclamaciones y sugerencias, monitoreada por el Ministerio de la
Presidencia, en coordinacion con la Oficina Gubernamental de Tecnologia de la
Informacioén y la Comunicacion (OGTIC), segiin el Decreto nim. 694-09.

iy 2




LUIS ABINADER

PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DOMINICANA

6) Administrar la plataforma de datos abiertos y verificar que las informaciones sean
publicadas en los formatos legalmente establecidos.

7) Supervisar la correcta aplicaciéon de los criterios, reglamentos y procedimientos de la
institucion, en materia de clasificacion de la informacion, de conformidad con la Ley nam.
200-04.

8) Supervisar la elaboracion de estadisticas y registros de atencién a los ciudadanos que
tramitan sus solicitudes a través del area.

9) Canalizar y poner a disposicion de la ciudadania los principales derechos que le asisten
sobre la Ley niim. 200-04.

10) Velar por una cultura ética, de transparencia e integridad institucional, conforme al Decreto
num. 791-21.

I1) Cumplir las metas individuales que le sean asignadas y los compromisos que ellas
conlleven, conforme a la naturaleza del cargo.

12) Realizar otras tareas afines y complementarias.

~ SECCION III ,
DE LA SUBDIRECCION DE FACILITACION Y SERVICIOS

ARTICULO 8. Subdireccion de Facilitacion y Servicios. La Subdireccion de Facilitacion y
Servicios dependera directamente de la Direccion General. Sera la responsable de dirigir,
administrar y verificar el cumplimiento de los planes, programas y estrategias bajo su ambito de
supervision, a fin de que se cumplan las politicas impartidas desde la Direccién. Dentro de sus
objetivos se incluyen velar por la gestion integral de registro de personas fisicas y juridicas en el
RNC; dirigir la asistencia, orientacién y educacion a los contribuyentes y ciudadanos sobre los
temas tributarios; garantizar la eficiente gestion de facturacion, incluyendo la implementacion de
facturacion electronica; velar por la gestion de valoracion de bienes; administrar los procesos de
registros y transacciones de vehiculos de motor, y el control de la recaudacién. Dentro de sus
funciones estan:

1) Aprobar los proyectos especiales que apoyan a los equipos para cumplir las metas
establecidas en el Plan Estratégico Institucional.

2) Supervisar que se cumplan las estrategias y planes que le son asignados a las dependencias
de esta subdireccion.
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4)

3)

6)

7)

8)

9)

13)

14)

15)

16)
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Participar y dar conformidad en la definicion, pruebas e implantacion de los sistemas,
procedimientos y normas que sirven de soporte en los procesos referidos a temas de su
competencia.

Aprobar y revisar las politicas internas administrativas sobre la constitucién, modificacion,
disolucion y fusion de sociedades comerciales.

Aprobar los expedientes de aporte en naturaleza y ganancia de capital que surjan por
motivo de constitucion y modificacion de sociedades.

Aprobar las mejoras en todo el proceso del registro de contribuyentes, desde su inscripcion,
modificacion y disolucion.

Velar por el disefio, desarrollo y prestacion de los servicios y la asistencia en los canales
digitales y presenciales, para facilitar el cumplimiento voluntario y crear la percepcion de
riesgo en caso de incumplimiento.

Gestionar las mejoras en el servicio a los contribuyentes a través de procesos expansion de
la Oficina Virtual (OFV).

Autorizar las politicas administrativas internas relativas a reembolsos, cheques vencidos y
cualquier devolucion de impuestos que realice el Departamento de Recaudacion.

Validar las solicitudes de reembolsos de depdsitos en consignacion, cheques vencidos,
pagos en excesos o indebidos recibidas de parte de los contribuyentes.

Validar las solicitudes de reembolsos y compensaciones de impuestos recibidas de parte de
los contribuyentes.

Autorizar las politicas de las labores de conciliacion de los depositos realizados por las
unidades recaudadoras en relacion con las cuentas bancarias de la institucion.

Autorizar las politicas relativas a las labores relacionadas al registro, traspaso, tasacion y
valoracién de los bienes muebles e inmuebles de los contribuyentes de la institucion.

Autorizar las politicas de la implementacion, control y uso de las soluciones fiscales para
dar cumplimiento a la normativa vigente relativa a la facturacion de venta de bienes y
servicios.

Supervisar la implementacion, control y seguimiento de la facturacion electronica.

Autorizar los proveedores de facturacion electronica que han pasado el proceso establecido
en la normativa vigente.
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17) Aprobar las politicas para de la inactivacion de inmuebles.
18) Autorizar las politicas de reducciones justificadas de valor del inmueble.

19) Autorizar las politicas internas de registro, traspaso y transacciones relacionadas con
vehiculos de motor.

20) Aprobar las solicitudes especiales de vehiculos de motor.
21) Velar por el mejoramiento continuo de las operaciones de vehiculos de motor.
22) Supervisar las actividades realizadas en educacion tributaria a los contribuyentes.
23) Supervisar la gestion de las unidades al interior de su estructura.
24) Otras que le sean asignadas por la Direccion General.
ARTICULO 9. Integracién de la Subdireccion de Facilitacion y Servicios. La Subdireccion de
Facilitacion y Servicios estara integrada por las siguientes gerencias y sus respectivos
departamentos:
1) Gerencia de Experiencia del Contribuyente y Ciudadano.
2) Gerencia de Registro.
3) Gerencia de Facturacion.
4) Gerencia de Cobranzas.
ARTICULO 10. Gerencia de Experiencia del Contribuyente y Ciudadano. La Gerencia de
Experiencia del Contribuyente y Ciudadano dependerd directamente de la Subdireccion de
Facilitacion y Servicios. Sera responsable de garantizar la correcta aplicacion de las normas,
herramientas y estrategias establecidas para dar asistencia general, orientacion e informacion sobre
temas tributarios a los contribuyentes y ciudadanos enfocados a facilitar el cumplimiento de
manera oportuna con sus obligaciones. Esta gerencia tendra las siguientes funciones:
1) Elaborar las politicas y herramientas para los procesos de asistencia, informacion,
recepcion y tramite de las solicitudes de los contribuyentes para ofrecer un mejor servicio
a los contribuyentes y ciudadanos.
2) Administrar la gestion de los procesos de asistencia, a fin de garantizar la correcta atencion

a los contribuyentes a través de los distintos canales y plataformas de servicios
implementados para tales fines.
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3) Determinar los modelos de gestion orientados a incrementar y fortalecer los servicios y
tramites que se ofrecen en la oficina virtual.

4) Autorizar las métricas para la gestion de calidad de servicio y atencion de los canales de
asistencia que ofrece la institucion (nivel de servicio, tiempo de espera, tasa de abandono,
entre otros).

5) Mantener actualizada la base de informacion tributaria que nutren los distintos canales de
asistencia y atencion de la institucion para ofrecer colaboracion e informacion clara, veraz
y oportuna a los contribuyentes y ciudadanos.

6) Supervisar la gestion de las secciones y unidades al interior de su estructura.

7) Procurar el apoyo a las administraciones locales, centros de servicios y colecturias en la
definicién, implementacion y medicion de la gestion de servicio y atencion que se ofrece
en las mismas.

8) Garantizar que las areas de asistencia y atencion al contribuyente de las administraciones
locales (auxiliares y técnicos de informacién) dispongan de las herramientas e
informaciones necesarias para facilitar el cumplimiento de los contribuyentes con sus
obligaciones tributarias.

ARTICULO 11. Departamentos de la Gerencia de Experiencia del Contribuyente y
Ciudadano. La Gerencia de Experiencia del Contribuyente y Ciudadano estara integrada por los
departamentos de Asistencia Presencial y Telefonica, de Experiencia y Aseguramiento de la
Calidad, y de Asistencia Digital y Oficina Virtual.

ARTICULO 12. Departamento de Asistencia Presencial y Telefonica. El Departamento de
Asistencia Presencial y Telefénica Dependerd directamente de la Gerencia de Experiencia del
Contribuyente y Ciudadano. Serd responsable de garantizar la asistencia y atencion a los
contribuyentes y ciudadanos a través de los distintos canales y plataformas de servicio
establecidos, ajustados a criterios de eficiencia y calidad con la finalidad de cumplir con los
objetivos de satisfaccion definidos en la estrategia de servicio. Este departamento tendra las
siguientes funciones:

1) Definir las politicas y procedimientos que se aplicaran para dar asistencia a los
contribuyentes y ciudadanos que usan la oficina virtual.

2) Procurar el cumplimiento de la asistencia a los contribuyentes y ciudadanos mediante la
aplicacion de los protocolos, métricas de calidad y productividad en los procesos definidos
en los canales presenciales y los canales no presenciales con que cuenta la institucion.

3) Garantizar que se apliquen de forma correcta las herramientas establecidas para asistencia
y atencion de los contribuyentes y ciudadanos, tales como sistema de turnos, sistema de




4)

3)

6)
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manejo de correspondencia, sistema Unico de gestion al contribuyente, sistema de
digitalizacion y sistemas de consultas (PYR/comunidad de ayuda).

Gestionar que el Centro de Contacto y el Centro de Asistencia al Contribuyente ofrezcan
asistencia y atencion cumpliendo con los estandares de calidad y servicios establecidos.

Establecer las vias de asistencia, informacion, recepcion y tramite que se requiere
implementar en la institucion de acuerdo con las necesidades de los contribuyentes y
ciudadanos.

Disponer que las areas de informacion y asistencia de las oficinas de atencion presencial

dispongan de herramientas, protocolos y métricas de calidad roductividad en los
g y

procesos que realizan para cumplir con los estandares de atencion y servicio establecidos.

ARTICULO 13. Departamento de Experiencia y Aseguramiento de la Calidad. El
Departamento de Experiencia y Aseguramiento de la Calidad dependera directamente de la
Gerencia de Experiencia del Contribuyente y Ciudadano. Sera responsable de garantizar la
planificacion, coordinacion y gestion de la informacion, atencion y servicio, mediante la
administracion de un sistema de calidad que asegure la consistencia, uniformidad y precision de
todos los servicios a los que se ha comprometido la institucion. Este departamento tendra las
siguientes funciones:

1)

2)

4)

3)

Establecer los indicadores y métricas de calidad del servicio que se gestionaran en los
diferentes canales de asistencia y atencion, a fin de garantizar la satisfaccion del servicio
ofrecido.

Aplicar auditorfas de calidad del servicio en los canales presenciales, telefénicos y
electrénicos a fin de garantizar el cumplimiento de las normativas, protocolos, politicas y
procedimientos establecidos para los fines de asistencia y atencion.

Coordinar la implementacion del sistema de turnos, sistemas de correspondencia, sistema
tnico de gestion de contribuyentes y otras herramientas que apoyan la asistencia y atencion
en busca de ofrecer un servicio estandarizado.

Garantizar la actualizacion de las informaciones tributarias en la plataforma de consulta
que apoya todos los canales de asistencia y atencion de la institucion, a fin de garantizar
que los contribuyentes y ciudadanos reciban informacion estandarizada, clara, veraz y
oportuna.

Coordinar con las areas operativas del negocio en el disefio e implementacion de mejoras,
de cara a los procesos de control y facilitacion de los servicios de los contribuyentes y
ciudadanos (formularios, declaraciones, validaciones, formatos, entre otros).
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6) Desarrollar la promocion e implementacion de los programas y talleres para fortalecer la
cultura de servicio y atencion que se imparten al personal de la institucion.

7) Medir y definir el impacto de las quejas, denuncias y sugerencias de los contribuyentes y
ciudadanos que se reciben a través de los canales definidos para estos fines, con el objetivo
de tomar acciones correctivas que mejoren la calidad y satisfaccion del servicio y atencion
que ofrece la institucion.

8) Elaborar estudios 'y encuestas de mercado interno |y externo que
apoyen la toma de decisiones de la institucion.

9) Auditar y medir la calidad de la atencion y de los servicios que ofrece la institucion a los
contribuyentes y al publico en general.

ARTICULO 14. Departamento de Asistencia Digital y Oficina Virtual. Dependera
directamente de la Gerencia de Experiencia del Contribuyente y Ciudadano. EI Departamento de
Asistencia Digital y Oficina Virtual serd responsable de implementar estrategias que garanticen
que los contribuyentes y ciudadanos obtengan experiencias memorables con la institucion. Este
departamento tendra las siguientes funciones:

1) Desarrollar una cultura centrada en el contribuyente y ciudadano.
2) Implementar iniciativas que mejoren la experiencia de los contribuyentes y ciudadanos.

3) Generar acciones en las diferentes dreas de la institucion a través de la captura sistematica
de la voz de los contribuyentes y ciudadanos.

4) Desarrollar herramientas y metodologias para comprender a los diferentes tipos de
contribuyentes y ciudadanos y analizar la experiencia que viven con la institucion.

5) Aplicar metodologias y herramientas de innovacion y disefio para transformar productos ¢
interacciones a partir de la comprension de las necesidades y preferencias de los contribuyentes
y ciudadanos.

6) Realizar acciones para la concienciacion e introduccion de las herramientas y metodologias
de experiencia de contribuyentes y ciudadanos en toda la institucion.

7) Garantizar la aplicacion del modelo de calidad y excelencia de servicio en la institucion,
de acuerdo con los lineamientos estratégicos definidos, con el fin de lograr la satisfaccion y
fidelizacion de los clientes externos.

8) Incrementar de manera proactiva la satisfaccion y lealtad de los contribuyentes y
ciudadanos, asegurando que todas las interacciones con la institucion satisfagan las
necesidades de los usuarios.







