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HOJA DE RESUMEN

Descripcion del documento:

Este documento detalla el procedimiento a seguir por los actores intervinientes en la gestion de
consultas y requerimientos externos a través del Portal de Mesa de Servicios del Servicio Nacional de
Aduana del Ecuador.
Obijetivo:
Estandarizar a nivel nacional la gestion de las consultas y requerimientos externos a través del Portal
de Mesa de Servicios, que realicen los operadores de comercio exterior y ciudadania en general.
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1. OBJETIVO

Estandarizar a nivel nacional la gestiéon de requerimientos externos a través del Portal de Mesa de
Servicios del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, que realicen los operadores de comercio
exterior y ciudadania en general.

2. ALCANCE

Esta dirigido a todos los operadores de comercio exterior, asi como a toda la ciudadania en general
y comprende consultas externas sobre:

Consultas generales de procesos aduaneros
Recepcién de documentos y solicitudes
Reporte de incidente en Ecuapass

3. RESPONSABILIDAD

3.1.

3.2,

La aplicacién, cumplimiento y realizaciéon de lo descrito en el presente documento es
responsabilidad los operadores de comercio exterior, asi como a toda la ciudadania en
general

La realizacion de mejoramiento, cambios solicitados y gestionados por los Subdirectores
Generales y Directores Nacionales, le corresponde a la Direcciéon Nacional de Mejora
Continua y Tecnologias de la Informacioén para su aprobacion y difusion.

4. NORMATIVA VIGENTE

Constitucion de la Republica del Ecuador, Registro Oficial N°. 449, 20/Octubre/2008.Codigo
Organico de la Produccién, Comercio e Inversiones, Registro Oficial Suplemento N°. 351, 29
de diciembre de2010 y sus posteriores reformas.

Ley Organica para la Optimizaciéon y Eficiencia de Tramites Administrativos, publicada en el
Segundo Suplemento del Registro Oficial No. 353, 23 de Octubre 2018, y su posteriores
reformas (Art. 3,y 18 # 5)

Ley de Comercio Electrénico, Firmas Electronica y Mensajes de Datos, publicada en el
Suplemento del Registro Oficial No. 557, de fecha 17 de Abril 2002, y sus posteriores reformas.
(Art. 13, 14 y 15)

Resolucion No. DGN-0282-2011, Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos
del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, publicada en el Registro Oficial - Edicion
Especial N°. 244, de fecha 10 de febrero de2012.

Resolucién Nro. SENAE-SENAE-2020-0030-RE, mediante la cual se aprueba la “Politica
institucional para el tratamiento y protecciéon de datos personales en portales y sistemas web del
SENAE”, publicada en el Registro Oficial - Edicién Especial No. 700, de fecha 24 de junio de
2020
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5. CONSIDERACIONES GENERALES

5.1. Con el objeto que se apliquen los términos de manera correcta, a continuacion, se presentan
algunas definiciones:

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

5.1.5.

5.1.6.

5.1.7.

Administrador de Formularios.- El administrador del portal de mesa de servicios
sera el Jefe de Analisis Funcional, quien sera el encargado de realizar el seguimiento
para la atencion de los mismos en el término establecido, sin perjuicio de la obligacion
de los servidores de area, encargados de la atencién de tickets, en cumplir con el
tiempo de atenciéon establecido en la presente resoluciéon. Asi también, el Jefe de
Analisis Funcional soportara de forma pertinente para que las areas den la atencion
debida dentro del marco de sus competencias.

Consultas generales de procesos aduaneros.- Son aquellas peticiones que no
requieren de un documento digitalizado para ser atendido, mismas que son ingresadas
en el portal de mesa de servicios por los usuarios externos, segun catalogo de tramites
y/o servicios, a fin de que sean atendidas por las dreas respectivas de la administracion
aduanera.

Firma digitalizada.- Es como su nombre lo indica un digitalizado de la firma manual,
sin embargo esta no tiene validez juridica como la firma electronica y no se tiene que
realizar un procedimiento para obtenetlo.

Firma electronica.- Son los datos en forma electrénica consignados en un mensaje de
datos, adjuntados o légicamente asociados al mismo, y que puedan ser utilizados para
identificar al titular de la firma en relacién con el mensaje de datos, e indicar que el
titular de la firma aprueba y reconoce la informacioén contenida en el mensaje de datos.

Formulario de Atencion al Usuario — Consultas Generales de Procesos
Aduaneros: Formulario del Portal de Mesa de Servicios por la cual el usuario externo
podra gestionar los tramites en linea.

Formulario de Mesa de Servicios — Reporte de Incidentes en Ecuapass:
Formulario del Portal de Mesa de Servicios por el cual el usuario externo, solicita su
requerimiento sobre incidentes informaticos.

Formulario de Secretaria General — Recepciéon de Documentos y Solicitudes:
Formulario del Portal de Mesa de Servicios por el cual el usuario externo, solicita sus
peticiones de tramites documentales.
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5.1.8. Portal de Mesa de Servicios.- Herramienta informatica del Servicio Nacional de
Aduana del Ecuador que es utilizada como canal de atencién de requerimientos, segin
catalogo de tramites y/o setvicios.

5.1.9. Recepcion de documentos y solicitudes: Son aquellas peticiones que requieren de
un documento firmado electrénicamente para ser atendidas e ingresadas en el portal
de mesa de servicios por los usuarios externos, a fin de que el area de secretarfa de la
Direccion General y de las Direcciones Distritales, segun corresponda, las registre en
el Sistema de Gestion Documental Quipux para la atenciéon del area competente.
Quedan excluidas las peticiones que versen sobre consultas de caricter normativo.

5.1.10. Reporte de incidente en Ecuapass: Corresponde a consultas que versan sobre un
evento no planificado que causa una interrupcion en la operaciéon normal del sistema
informatico Ecuapass.

5.1.11. Requerimientos: Corresponde a consultas generales de procesos aduaneros,
recepcién de documentos y solicitudes y reporte de incidente en Ecuapass, segin
catilogo de tramites y/o servicios descritos en los anexos 1 y 2 del presente
documento.

5.1.12. Servidores a cargo de la atencion del requerimiento: Son los servidores que
realizaran el analisis del requerimiento, cuyos cargos correspondan a: Asistentes de
Atencion al Usuario, Analista de Mejora Continua y Normativa, Técnicos de Analisis
Funcional, Analista Informatico, Especialista en Técnica Aduanera, Técnico
Especialista de Riesgos Aduaneros, Especialista Laboratorista, Secretarios (as)
Ejecutivas, Interventores y demas servidores que se encuentren dentro de una jefatura
o direccion técnica u operativa.

5.1.13. Ticket: Es un numero que genera el Portal de Mesa de Servicios con el cual se
identifica el requerimiento desde su ingreso hasta su atencion efectiva.

5.1.14. Usuario externo: Operadores de Comercio exterior, y ciudadanos en general.

5.2. Los requerimientos que pueden realizarse a través del Portal de Mesa de Servicios segun
catilogo de tramites y/o servicios, estarin relacionados a los reportes de incidentes en
Ecuapass, recepciéon de documentos y solicitudes, y consultas generales de procesos
aduaneros y seran derivados de la siguiente manera;

= Para el caso del reporte de incidentes en Ecuapass, los requerimientos se
derivaran automaticamente a la Jefatura de Analisis Funcional.
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= Para el caso de recepcion de documentos y solicitudes, el usuario externo debera
escoger el area que atendera su peticion, pudiendo ser el area de secretaria de la
Direccion General o de las Direcciones Distritales, segin corresponda.

® Para el caso de consultas generales de procesos aduaneros, dependiendo del
motivo seleccionado por el usuario externo, éstos se derivaran automaticamente
al area competente en atenderlos.

5.3. En los casos en los cuales un ticket sea asignado por error a un area a la que no le
corresponde su atencién, ésta debera re direccionar el mismo a la Jefatura de Analisis
Funcional, en un término no mayor a dos (2) dias habiles, para el efecto debera registrar la
justificacion indicando el motivo por el cual no es competente en atendetlo.

5.4. Para los casos de los tramites documentales, si el usuario se equivoca de Distrito, el servidor
que recepta dicho requerimiento, lo cambiara de Distrito segin corresponda.

5.5. Los tiempos para la atencién de reporte de incidentes en Ecuapass y consulta de procesos
aduaneros deberan ser en el término maximo de dos (2) dfas habiles, contados desde que el
ticket ingresé al area encargada de su atencion. En caso de que no se pueda cumplir con el
término establecido, el servidor aduanero a cargo de la atencién de los mismos, previa
validacion del jefe inmediato, debera informar al usuario externo dentro de los dos (2) dias
habiles, el motivo y las acciones que se realizaran, debiendo informar diariamente los avances
realizados o indicando que atun se encuentra en analisis su peticion.

En los casos en que se haya solicitado al usuario externo una aclaracién a su requerimiento, y
de no haberse obtenido una respuesta en el dia habil siguiente, se dara por culminada la
peticion realizada.

Las Direcciones Nacionales o Técnicas, a través de informes mensuales comunicaran a las
Subdirecciones Generales, los tiempos de atencion de los tickets recibidos en relacion a los
reportes de incidentes en Ecuapass y las consultas generales de procesos aduaneros.

5.6. Los Tiempos de recepciéon de documentos y solicitudes, que ingresen al portal de mesa de
servicios, al area de secretaria de la Direccion General o de las Direcciones Distritales del
Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, tendran una atencion de maximo en el dia habil
siguiente de haberlos recibido, los registrara en el Sistema de Gestién Documental Quipux
para la atencion del area competente.

5.7. Seran receptados todos los documentos mediante el Formulario de Secretarfa General,
siempre y cuando cuenten con una firma electrénica, a excepcion de los siguientes
documentos que se exigira que sean presentados de manera fisica en las ventanillas de los
Distritos mas cercanos y son los detallados a continuacion:

e (Garantias aduaneras originales;
e Declaraciones juramentadas;
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5.8.

5.9.

e Reclamos y recursos, asi como sus respectivos documentos de prueba;

e Documentos relacionados con procedimientos sancionatorios en general y
abreviados; Documentos originales dentro de procesos de exenciéon de tributos;

e Respuestas a requerimientos de informacion;

e Impugnaciones y escritos dentro de procedimientos coactivos;

® Muestras de mercancias, en los casos en que sean requeridas por parte de la
administracion aduanera; y,

¢ Documentos de control previo, siempre y cuando su presentacion no se encuentre
disponible a través de la Ventanilla Unica Ecuatoriana.

Los escritos de interposicion de reclamos administrativos, recursos de revision y recursos de
queja, asi como los presentados dentro del término de prueba o cualquier otro ingresado por
el administrado referente a estos tramites, podran ser presentados de forma digital mediante
el portal de mesa de servicios, debiendo contar con firma electrénica para su validez legal, de
conformidad con las normas del ordenamiento juridico nacional que regulan el comercio
electrénico. En caso de recibirse por medios electrénicos documentos suscritos de forma
manual, deberan efectuarse las gestiones pertinentes con el usuario para su presentacion
fisica para su correcta atenciéon. Los tiempos de recepcion de documentos relativos a
reclamos y recursos administrativos, que ingresen al portal de mesa de servicios, al area de
secretaria de la Direccién General o de las Direcciones Distritales del Servicio Nacional de
Aduana del Ecuador, deberan registrarse en el Sistema de Gestion Documental Quipux el
mismo dfa de recepcion, para la atencién del area competente

Se establecen los siguientes lineamientos generales que deben ser cumplidas de forma
obligatoria al efectuar consultas a través de los formulario del Portal de Mesa de
Servicios por tanto, debera:

e Tener una redaccién clara, completa y sucinta de lo requerido a fin de que permitan
a la autoridad consultada, dar una solucién y/o absolver lo consultado.

e En el registro del Formulario de Mesa de Servicios sobre incidentes informaticos
en el sistema informatico Ecuapass, debera llenar de manera obligatoria; el nombre
del campo completo de la pantalla u opcién del sistema, la fecha y la hora exacta del
evento, el Distrito y demas campos obligatorios, asi como la redaccion clara de lo
sucedido del incidente. Debera adjuntar en un documento la captura de pantalla de
cada una de las opciones utilizadas en pantalla o acciones realizadas antes del
incidente que reporta, debiendo en la captura de pantalla visualizar la fecha y hora
del incidente a reportar.

e Anexar la documentaciéon pertinente segun sea el caso y de acuerdo al motivo
escogido en el formulario de Atencién al Usuario.
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e Para el registro y recepciéon de documentos en el Formulario de Secretarfa General,
debera adjuntar el oficio suscrito, con firma electronica, dirigido a la maxima
autoridad, asi como también los soportes citados en dicho oficio, salvo la
documentaciéon determinada en el numeral 5.7 del presente documento.

e Los documentos anexos, deberan estar en formato PDF, no deben superar los 2MB
de capacidad por archivo, pudiendo anexar hasta un maximo de 30MB en su
totalidad.

5.10. Se procedera con la devolucién de los requerimientos remitidos mediante los formularios en
el Portal de Mesa de Servicios en el caso de que no se cumplan con los lineamientos
expuestos en la consideraciéon general 5.9.

5.11. En el caso que se requiera informaciéon complementaria del requerimiento, ésta debe ser
enviada por la misma via con la que ingresé el tramite en un plazo maximo de 1 dia habil,
caso contrario se procedera a cerrar el ticket.

5.12. Las respuestas que se otorguen a través del portal de mesa de servicios, seran referenciales,
no vinculantes, y no podran ser utilizadas como sustento legal para el rechazo o autorizacion
de algun tramite aduanero en particular. Cada Direccién del Servicio Nacional de Aduana del
Ecuador es responsable del cumplimiento de sus atribuciones y responsabilidades
establecidas en el Estatuto Organico Funcional por Proceso del Servicio Nacional de Aduana
del Ecuador.

6. PROCEDIMIENTOS

6.1. Procedimiento para la gestion de requerimientos externos a través de la Portal de Mesa de
Servicios del Formulario de ATENCION AL USUARIO - Consultas Generales de
Procesos Aduaneros

. . Producto .., . . Producto
No. Actividad Descripcion de Actividad | Responsable .
de Entrada de Salida
Ingresa al 1
nereso
Portal de Mesa 8T
.. realizado a
de Servicios ,
) . través del
con el mismo Ingreso al Usuatrio externo debe
. . : Portal de
1 usuario y Portal de ingresar al Portal de Mesa Usuario Mesa d
. - .. ) esa de
contrasefia de Mesa de de Servicios para registrar Externo Servici
.. .2 ervicios
Ecuapass o Servicios consultas o requerimientos
con su
crea nuevo )
) usuario y
usuario en
. clave
opcion
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Producto Producto
No. Actividad Descripcion de Actividad | Responsable .
de Entrada p p de Salida
“Registrese
ahora”
Ingreso Registro y
realizado a generacion
Registra través del .. de Ticket del
. Plantea requerimiento, .
requerimiento Portal de . . requerimient
. cumpliendo para el efecto Usuario .
a través del Mesa de .. ) o enviado a
g los requisitos establecidos Externo ,
Portal de Mesa Servicios través del
. en el presente documento
de Servicios con su Portal de
usuario y Mesa de
clave Servicios
Registro y
generacion Ticket del
de ticket del Deriva de manera : . requerimient
. .. , , Sistema interno .
Sistema genera | requerimient automatica al area del Portal d o reasignado
) . ) . el Portal de ;
numero de oenviadoa | correspondiente, segin los a través del
) , . ) , Mesa de
ticket través del motivos escogidos en éste gy Portal de
) Servicios
Portal de formulario. Mesa de
Mesa de Servicios
Servicios
Revisa el requerimiento
realizado por parte del
usuario, para el efecto debe
Recib Ticket del verificar si los lineamientos
ecibe L .
. requerimient | establecidos en el presente .
formulario y . : . . Ticket de la
. o reasignado son cumplidos segun Servidor a
revisa ; consulta o
. . a través del corresponda al presente cargo del .
lineamientos . . requerimient
Portal de tormulario (ver requerimiento .
del . ., o revisado
. Mesa de consideraciéon  5.9)
requerimiento ..
Servicios En caso que cumpla con los
requisitos, continuar con
actividad 6, Caso contrario
continuar con actividad 5.
Devuelve el Requerimien
. . u . .
ticket y cierra d Elabora respuesta y cierra el . Ticket
i to no . ; Servidor a
el mismo por ticket por no cumplir con generado
: . cumple con . . cargo del
incumplir con lineamientos (ver . con
. . los . - requerimiento
lineamientos . . consideraciéon 5.10) respuesta
lineamientos
Analiza y Requerimien | Analiza la informacién y Servidor a Ticket
elabora to cumple elabora respuesta con la cargo del generado
respuesta al con los absolucion del requerimiento con
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| Pégina 12 de 27
Producto Producto
No. Actividad Descripcion de Actividad | Responsable .
de Entrada p p de Salida
requerimiento requisitos requerimiento cerrando el respuesta
ticket.
Usuatrio
) ) ) . externo
Recibe Ticket Recibe respuesta del ticket a
L. . conforme
respuesta al generado la consulta o requerimiento Usuario .
7. o /Usuario
requerimiento con en el Portal de Mesa de Externo
. . externo no
realizado respuesta Servicios
conforme
Si el usuario no esta
conforme con la respuesta
Conformidad . que le ha dado desde el . .
. Usuatio no . Usuatio Usuatio no
8. del usuatio Portal de Mesa de Servicios,
conforme , ) ) Externo conforme
externo debera registrar otro ticket,
continuando con la
actividad 2
Si el usuario esta conforme
Conformidad . con la respuesta que le ha .
. Usuario Usuatio .
9. del usuario dado desde Portal de Mesa Fin
Conforme .. . Externo
externo de Servicios, finaliza esa
consulta

6.2. Procedimiento para la gestiéon de requerimientos externos a través del Portal de Mesa de

Servicios del Formulario de MESA DE SERVICIOS - Reporte de Incidente en

ECUAPASS
. . Producto .., . . Producto
No. Actividad Descripcion de Actividad | Responsable .
de Entrada de Salida
Ingresa al
Portal de Mesa Ingreso
de Servicios realizado a
con el mismo . través del
. Ingreso al Usuatrio externo debe dar
usuario y . . Portal de
~ Portal de ingreso al Portal de Mesa de Usuario
1. contrasefia de . . Mesa de
Mesa de Servicios para registrar Externo .
Ecuapass o g o Servicios
Servicios consultas o requerimientos
crea nuevo con su
usuario en usuario y
opciéon clave
“Registrese
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Producto Producto
No. Actividad Descripcion de Actividad | Responsable .
de Entrada p p de Salida
ahora”
Ingreso Registro y
realizado a generacion
Registra través del . de ticket del
. Plantea requerimiento, .
requerimiento Portal de ) . requerimient
. cumpliendo para el efecto Usuario .
2. a través del Mesa de . ) o enviado a
. los requisitos establecidos Externo .
Portal de Mesa Servicios través del
. en el presente documento
de Servicios con su Portal de
usuario y Mesa de
clave Servicios
Registro y
generacion Ticket del
de ticket del ) ) . requerimient
. .. Se deriva de manera Sistema interno .
Sistema genera | requerimient L i o reasignado
. . automatica a la jefatura de del Portal de ,
3. numero de o enviado a P . a través
) ) Analisis Funcional el Mesa de
ticket través del requerimiento realizado Servicios Portal del
u .
Portal de ! Mesa de
Mesa de Servicios
Servicios
Revisa el requerimiento
realizado por parte del
usuario, para el efecto debe
Recib Ticket del verificar si los lineamientos
ecibe o )
) requerimient | establecidos en el presente .
formulario y . . . . Ticket de la
. o reasignado son cumplidos segun Servidor a
revisa : consulta o
4. . . a través del corresponda al presente cargo del .
lineamientos . . requerimient
Portal de formulario (ver requerimiento .
del . ., o revisado
. Mesa de consideraciéon  5.9)
requerimiento .
Servicios En caso que cumpla con los
requisitos, continuar con
actividad 11. Caso contrario
continuar con actividad 5.
Devuelve el Requerimien
. . u . .
ticket y cierra d Elabora respuesta y cierra el . Ticket
. to no } . Servidor a
el mismo por ticket por no cumplir con generado
5. : ) cumple con ) i cargo del
incumplir con lineamientos (ver - con
) ) los . ., requerimiento
lineamientos . . consideraciéon 5.10) respuesta
lineamientos
Recibe Requerimien | El Servidor debera revisar si Servidor a Correccidén
informacion, to cumple el requerimiento necesita por parte
0. . - cargo del
analiza y con los una correccién por parte del . del OCE o
, . . requerimiento . .,
confirma sf; requisitos OCE o requiere una modificaci6
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Producto Producto
No. Actividad Descripcion de Actividad | Responsable .
de Entrada p p de Salida
modificacion de datos n de datos
., Correccion
. Correccion . . )
Requiere una de cam Indica al usuario externo lo Servidor a de campo
- campo . .
7. | correccioén por p que debe corregir y continua cargo del por parte del
port parte del 2. .
parte del OCE con la actividad 11 requerimiento OCE
OCE .
informada
Requiere . . Se envia al area encargada Servidor a Revision del
: ., Modificacio : o, )
8. modificacion para realizar la accion de cargo del area
n de datos ) -, .
de datos modificacion de datos requerimiento | encargada
Aprueba .. ‘ . Eiecucion
p y Revision del | Area encargada aprueba y Servidor a )
ejecuta la , . . ., de
9. . . area ejecuta la modificacion de cargo del . .
modificacion A modificacio
encargada datos requerimiento
de datos n de datos
Jefatura de
Anilisis Mediante correo electrénico
funcional Ejecuciéon la Jefatura de Analisis ) . .,
. ] . J : . ., Servidor a Modificacid
recibe de funcional recibe notificacion
10. ) . . ., . . cargo del n de datos
notificacion de | modificacid de modificacion de datos . .
) ., . ) requerimiento ejecutada
modificacion n de datos ejecutada , y continua la
de datos actividad 11
ejecutada
. .. Analiza la informacion y )
Analiza y Requerimien ) . Ticket
elabora respuesta con la Servidor a
elabora to cumple ., generado
11. absolucion del cargo del
respuesta al con los . . con
.. .. requerimiento cerrando el requerimiento
requerimiento requisitos . respuesta
ticket.
Usuatrio
) ) externo
Recibe Ticket ) )
Recibe respuesta del ticket a . conforme
respuesta al generado L Usuatrio )
12. o al requerimiento en el Portal /Usuario
requerimiento con . Externo
. de Mesa de Servicios externo no
realizado respuesta
conforme
Si el usuario no esta
conforme con la respuesta
Conformidad . que se le ha dado en el . .
i Usuatrio no L Usuario Usuario no
13. del Usuatio Portal de Mesa Servicios,
conforme ) ) ] Externo conforme
externo debera registrar otro ticket,
continuando con la
actividad 2
14 Conformidad Usuatio Si el usuario esta conforme Usuatio Fin
) del usuario conforme con la respuesta recibida en Externo
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GUIA PARA LA GESTION DE REQUERIMIENTOS
EXTERNOS A TRAVES DEL PORTAL DE MESA DE

Codigo:

SENAE-GO-3-8-001-V1

Version: 1

ECUADOR SERVICIOS Fecha: Mar. /2021
| Pégina 15 de 27
No. Actividad dzt]%iltlgga Descripcion de Actividad | Responsable gzosﬁgz
externo el Portal de Mesa de
Servicios, finaliza esa
consulta

6.3. Procedimiento para la gestion de requerimientos externos a través del Portal de Mesa de
Servicios del Formulario SECRETARIA GENERAL - Recepcion de Documentos y

Solicitudes
Producto Producto
No. Actividad Descripcion de Actividad | Responsable .
de Entrada p p de Salida
Ingresa al
Portal de Mesa Inores
. eso
de Servicios e
) realizado a
con el mismo ,
. ) través del
usuario y Ingreso al Usuario externo debe dar
N : ) Portal de
1 contrasefa de Portal de ingreso al Portal de Mesa de Usuario Mesa de
) Ecuapass o Mesa de Servicios para registrar Externo Servicios
o o ervicio
crea nuevo Servicios consultas o requerimientos
. con su
usuario en )
. usuario y
opcion
o . clave
Registrese
ahora”
Ingreso Registro y
realizado a generacion
Registra través del .. de ticket del
o Plantea requerimiento, .
requerimiento Portal de ) ) requerimient
. cumpliendo para el efecto Usuario .
2. a través del Mesa de O ) o enviado a
. los requisitos establecidos Externo ,
Portal de Mesa Servicios través del
. en el presente documento
de Servicios con su Portal de
usuario y Mesa de
clave Servicios
Registro y
generaciéon | Genera numero de ticket y Ticket del
de ticket del éste se deriva ) . requerimient
) .. . Sistema interno :
Sistema genera | requerimient automaticamente a la o reasignado
, ] . , del Portal de ©
3. numero de o enviado a | ventanilla de Secretaria del a través del
) , L. . Mesa de
ticket través del Distrito seleccionado . Portal de
. . Servicios
Portal de previamente por el usuario Mesa de
Mesa de externo Servicios
Servicios
4 Recibe Ticket del Revisa el requerimiento Servidor a Ticket de la
' formularioy | requerimient realizado por parte del cargo del consulta o
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FCLADOR SERVICIOS Fecha: Matr. /2021
| Pégina 16 de 27
Producto Producto
No. Actividad Descripcion de Actividad | Responsable .
de Entrada p p de Salida
revisa o reasignado | usuario, para el efecto debe analisis requerimient
lineamientos a través del | verificar si los lineamientos o revisado
del Portal de establecidos en esta guia son
requerimiento Mesa de cumplidos segun
Servicios corresponda al presente
formulario (ver
consideracion 5.9)
En caso que cumpla con los
requisitos, continuar con
actividad 6, Caso contrario
continuar con actividad 5.
Devuelve el R cimien
; ) eque e . )
ticket y cierra d Elabora respuesta y cierra el . Ticket
i to no } . Servidor a
el mismo por ticket por no cumplir con generado
5. . ) cumple con . . cargo del
incumplir con lineamientos (ver 1 con
i ) los . ., analisis
lineamientos . . consideracion 5.10) respuesta
lineamientos
Analiza la informacién y
Analiza y Requerimien elabora respuesta con la . Creacion de
., Servidor a
6 elabora to cumple absolucion del careo del documento
' respuesta al con los requerimiento, cierra el 89 ¢ Quipux y
R .. . requerimiento . .
requerimiento requisitos ticket y crea documento en clerre ticket
Quipux
Creacion de | Servidor previo al cierre del . Ticket
Crea ) Servidor a
documento | ticket, crea un documento generado
7. documento . . . cargo del
. Quipux y Quipux para seguimiento . con
Quipux . . . . requerimiento
cierre ticket | del requerimiento ingresado respuesta
Recibe respuesta del ticket Usuatrio
. ) del requerimiento en el externo
Recibe Ticket ! .
Portal de Mesa de Servicios . conforme
respuesta al generado ) Usuatio )
8. o y se le informa de su /Usuatio
requerimiento con , L. . Externo
. namero de tramite/quipux, externo no
realizado respuesta .
para su posterior conforme
seguimiento
Si el usuario no esta
conforme con la respuesta
Conformidad . que se le ha dado en el . .
: Usuario no .. Usuario Usuario no
9. del usuatrio Portal de Mesa de Servicios,
conforme , . . Externo conforme
externo debera registrar otro ticket,
continuando con la
actividad 2
10. Conformidad Usuatio Si el usuario esta conforme Usuatio Fin
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Producto Producto
No. Actividad Descripcion de Actividad | Responsable .
de Entrada p p de Salida
del usuario conforme con la respuesta recibida en Externo
externo el Portal de Mesa de
Servicios, finaliza esa
consulta

7. FLUJOGRAMA

7.1 Diagrama de Flujo del Formulario de Atencién al Usuario - Consultas Generales de Procesos
Aduaneros
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7.2 Diagrama de Flujo Formulario de Mesa de Servicios - Reporte de Incidente en Ecuapass
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7.3 Diagrama de Flujo del Formulatio Secretaria General - Recepcion de Documentos y Solicitudes

INICIO FIN

1]
0
)
2
% 8 “1.- Ingresa al N S| =
v; g‘: Portal de‘ Mesa Actividad 2 8. Recibe respuesta al
@ § de Servicios @ NO ) requerimiento y se le
"s' N informa de su nimero
5 ] 2.-Re.gis.trat ;Usuario de tramite/quipux
S requerimiento conforme?
[a]
]
a
S |8
0|k
2101 M 3_Genera
u (< .
g2 nlimero de

L
- |5 ticket
<o
L
r4
[*T)
Y @ Actividad 8
!
& ]
2 g 5.- Devuelve ticket y
2 |2 cierra por no cumplir
v 2 . .
uw 'n__: lineamientos
a2 I

2 . . NO .
o] é ‘4-Recibe Formulario J 6.- Analizay 7.-Crea
X |5 i >
% E _ Y revisa ,\/ elabora re.sp.uesta docurnento
5 g lineamientos 5 al requerimiento Quipux
E > (Cumple
o Lineamientos

8. ANEXOS

8.1. Anexo 1.- Catalogos de tramites del

Generales de Procesos Aduaneros:

Formulario de Atencién al Usuario — Consultas
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CATALOGO DE TRAMITES DE CONSULTAS GENERALES DE
PROCESOS ADUANEROS

MOTIVOS

Acceso a2 VUE Entidades Publicas

Consultas sobre estado de solicitud de exoneracién de personas con

discapacidad

Consultas sobre procedimientos Generales Aduaneros

Consultas sobre transmision de menaje de casa de migrante ecuatoriano

Estado de tramites aduaneros

Registro y estado de Oces

8.2. ANEXO 2.- Catalogos de tramites del Formulario de Secretaria General — Recepcion

de Documentos y Solicitudes:

TRAMITES PARA CIUDADANOS

CATEGORIA | SUBCATEGORIA TIPO DE TRAMITE
Solicitud de copias certificadas de expediente
Certificaciones Certificacién personal.
D . Denuncias Denuncia presentada por usuario externos
enuncias - .
OFIELC Denuncia presentada por usuario externos
Autorizacion para
Diplomaticos | despacho y embarque Solicitud de autorizacion para despacho y
menaje de casa embarque de menaje de casa diplomatico
Efectos
Personales Efectos personales Traslado de efectos personales

Gestion de la

Atencién al Usuario

Consultas inherentes a menaje de casa

Solicitud de inspeccién de menaje de casa

Carga Menaje de casa Solicitud de reconocimiento previo de menaje de
casa
Gestion
Disciplinaria Control Disciplinario Denuncia presentada por usuario externos
Procesos Levantamiento de gravamen (enajenar) vehiculo
Juridicos Gravamen para persona con discapacidad fallecida
Autorizacién
descuento por bien no | Solicitud de ex servidor autorizando descuento por

Solicitudes constatado bien no constatado

Pasantias universitarias

Pasantias universitarias

Practicas estudiantiles

Practicas estudiantiles (Colegios)

TRAMITES PARA OPERADORES DE COMERCIO EXTERIOR (OCES)

CATEGORIA |SUBCATEGORIA |

TIPO DE TRAMITE
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Casos especiales sobre pagos de sentencia
Certificacién de actos administrativos del sistema
Quipux y ECUAPASS
Consulta de resoluciones emitidas por el director
general
Copias certificadas de juicios coactivos o
. . ) ., procedimientos sancionatorios administrativos
Certificaciones Certificacién — . - -
Solicitud de copia certificadas de expedientes
relacionados a procesos de control posterior
Solicitud de certificado para realizar tramite de
rehabilitacién por impedimento legal para ejercer cargo
publico
Solicitud de certificados laborales - sencillo
Solicitud de certificados laborales - trayectoria
Consultas de Consulta de
Clasificacion clasificacion Consulta de clasificacion arancelaria
Arancelaria arancelaria
Contacto Convocatorias a reuniones de comisiones delegadas por
Direccion Convocatorias a el subdirector general de operaciones al director
General reuniones nacional de vigilancia aduanera
Invitaciones Invitaciones, solicitudes de reunion, varios
Control Posterior Propu_estas de Propuestas de mejoras por parte de OCES
mejoras

Control Posterior

Proérroga para entrega de informacion

Solicitud correccion de CDA en ECUAPASS

Solicitud correccion en MRN

Solicitud de correccion de DAE y DAS / hojas de

CO;EEF:III?;I ® Correcciones - .cambio regime.nes: 40, 60
ECUAPASS Solicitud de correccion de DAS (91)
Solicitud de correcciéon en documento de transporte
Solicitud de hojas de cambio / cotreccion en DAI
Solicitudes cambios
Descargos a
Despacho observaciones DAI Justificaciones de observaciones
Devolucion Solicitud de emisién de liquidacion por devolucion
Condicionada excedente Drawback simplificado / Certificado Abono
(Drawback) Drawback Tributario - CAT
Retiro de valija Retiro de valija diplomatica
Diplomaticos diplomatica
Aforo fisico
Efectos Liquidacién de tributos
Personales Bfectos personales Retencién de mercancias
Salida operativa por efectos personales
Flaborado Revisado Aprobado
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. Registro de bodega privada para etiquetado fiscal
Etiquetas : .
. Etiquetas fiscales posterior al levante
Fiscales - -
Retiro de etiquetas fiscales
Certificacién Solicitud de certificado de no adeudar a la institucidon
Coactivas Solicitud de baja de titulo de crédito cautelar
Solicitud de emision de liquidacién relacionada a crédito
Crédito Cartular cartular
Solicitud de emisién de tasa de credenciales de auxiliar
., de agente de aduana, consolidadoras, etc.
Emision de tasas — — - -
Solicitud de emision de tasa para inspeccion por
modificacién de espacios autorizados
Consulta de estado de garantia
Devolucion de garantias generales
Financiero Garantias Disminucién monto de garantias generales
Levante de garantias generales
Solicitud de acreditacion de garantia general o especifica
Devolucion de caucién, valores en efectivo o en cuenta
Liquidaciones corriente
Solicitud de emision de liquidaciéon por costas procesales
, Pago de regalias
Regalias & &

Reporte de pago de regalias

Titulo de Crédito

Titulo de crédito por concepto de deuda vencida de tasa
de recolecciéon de basura de aéreo, bodega, distrito con
el municipio

Gestion de la
Carga

Abandono

Inspecciones previas de abandono expreso /
destruccién

Reporte de contenedores o unidades de carga en
abandono (enviado por depdsitos temporales)

Solicitud de abandono expreso

Solicitud de donacién de las mercancias declaradas en
abandono definitivo

Solicitud de abandono definitivo y desbloqueo de
MRN / levantamiento de abandono Courier

Adjudicaciones

Adjudicaciéon gratuita de mercancia

Solicitud de correccién en numero de motor chasis por
vehiculo adjudicado en subasta

Alije

Alije de carga

Aprehensiones

Solicitud de devolucién de mercancias y/o vehiculos
aprehendidos por la DNVA / UDAT / Intervencion -
descargos por aprehensiones - allanamiento a multa

Atencidn al Usuario

Consultas inherentes a Courier — trafico postal

Correcciones

Correccién de declaracion aduanera de exportacion a
nivel de manifiesto (cantidad de cajas, cédigo de MRN,
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coédigo de contenedor)
Decomiso
administrativo Decomiso administrativo
Desaduanamiento directo (de mercancias en general y
de vehiculos o material bélico adquiridos por fuerzas
Desaduanamiento armadas
Descargas de
mercancias Autorizacioén para descarga en lugares no habilitados
., Destruccion de mercancias
Destruccion de — — - T
mercancias Solicitud autotizacion para desalojo de desechos sélidos
Solicitud de destruccién
Devolucién al
exterior Devolucion al exterior
Embarques Solicitud de autorizacion para realizar embarques
parciales parciales
Inspeccion de excedente al granel (realizada la DAT
Inspecciones sustitutiva)
Reconocimiento de mercancias de importador comercial
Inventarios de las mercancias que se encuentran en
Inventarios abandono definitivo en las bodegas
Manifiesto Creacion de manifiesto
Operacion de
servicios conexos | Formulario para operacion de servicios conexos (parfi)
) Facilidades aduaneras
Pasajeros :
Multas por faltas reglamentarias
Peritaje Peritajes
Solicitud permiso provisional de acceso a instalaciones
portuarias (para empresas de servicios
Permisos complementarios)
Ingreso de carta de reserva de espacio para reembarque
Proérroga de reembarque obligatorio
Reembarque Proérroga de reembarque voluntario
Reembarque obligatorio
Reembarque voluntario
Reestiba Reestiba
Remesas Monetarias Remesa monetaria
Retencion Retencion de mercancias
Separacion y Solicitud de separacion y fraccionamiento de mercancias
fraccionamiento de importacién comercial
Solicitud de creaciéon de RAMYV vehiculo adjudicado en
Subasta Publica remate
Transito aduanero Transitos aduaneros
Trasbordo Prérroga para autorizacion trasbordo
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Traslado de mascota
Traslados Traslado entre zonas primarias o depésitos / multas
por traslados y novedades por sellos pema
Traslados de exportaciones
Entrega de contenedores vacios por desconsolidacién
Unidades de carga Novedades .de conten.edores (robos)
Solicitud de salida operativa de contenedor
Traspaso de responsabilidad de unidades de carga
Actualizacion fecha de zarpe para actualizacion de
Zarpe estado de auca (autorizacién de cupo banano)
Zarpe
Escritos ingresados por abogados externos dentro de
Gestion Control — Sumarios
Disciplinaria Discinlinario Impugnaaoq presentadgs por Abg. Ext'erno en
P p .
representacion de servidores o ex-servidores
Requerimientos MDT
Excepciones a demanda coactiva
Procesos Coacti Procedimientos de coactiva - Autos de pago
. oactivas — — . =
Coactivos Solicitud de devolucién de valores por consignacion
dentro de juicio coactivo
Defensa
institucional Defensa institucional
Demandas del
Tribunal de lo Fiscal
y Boletas de la
Fiscalia Indagacién previa o juicio
Informe de Solicitud de informe de excepcion en juicio al
excepcion procedimiento de ejecucion contra Director Distrital
Procesos Levantamiento de
Juridicos medidas cautelares Solicitud de levantamiento de medidas cautelares
Prescripcion Prescripcion de liquidaciones pendientes de cobro
Solicitud de copias de videos de seguridad de
instalaciones dentro de un proceso de investigacion
Procesos Legales previa
Oficio de la fiscalia - solicitud de informacién referente
Requerimientos de a reconocimiento previo de inspeccion realizada por
informacion zona primaria
Solicitud de Fiscalia General del Estado
Coordinacién de proyectos con entidades
Proyectos Proyectos gubernamentales
Prérroga para regularizacion de da / desbloqueo de
N Regularizaciones codigo de exportador / apertura de despacho
Regularizaciones — —— .
Trazabilidad de cumplimiento de declaraciones
pendientes
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Regularizaciones Levante de marca regularizada de da salida autorizada
Regularizaciones
DAS Solicitud de regularizacion de estado de DAS
Autorizacion y
Expedientes OCE’s Requerimientos de informacion fiscalia
Requerimientos de informacion fiscalfa, aduana de otros
Planificacion paises
Requerimientos | Requerimientos del
de Informacién | Juzgado de la Nifiez Requerimientos del Juzgado de la Nifiez
Solicitud de

informacién por
parte de Entes de
Control

Solicitud de informacién por parte de Entes de Control

Actualizacion de
cotreo electrénico

ECUAPASS

Solicitud de actualizacién de correo electrdonico

Anulacion de multas

Consolidadoras /desconsolidadoras (anulacién de
multas / pagos de multas / descargos de multas por

incumplimientos)
Aprobacion de
garantias por Solicitud de aprobacién de garantia para afianzar
controversias tributos en controversia
Aprobacién para

modificar espacios

Solicitud de inspeccion por modificacion de espacios

autorizados autorizados
Autorizacién
Agente de Aduana - Solicitud de autorizacion agente de aduana persona
Persona Juridica juridica
Solicitudes Autorizacién
Agente de Aduana - Solicitud de autorizacién agente de aduana persona
Persona Natural natural
Autorizacion
Almacén Especial Solicitud de almacén especial
Autorizacion
Consolidadoras o | Solicitud de empresa consolidador /desconsolidador de
Desconsolidadoras carga
Autorizacién de
exportacion de
material bélico Solicitud de autorizacién de exportacion material bélico
Autorizacién de
instalacién industrial Solicitud de instalacién industrial
Autorizacion de
rechazo de la DAI Solicitud de autorizacién de rechazo de la declaracion
(Importacion o aduanera: importacion o exportacion.
Flaborado Revisado Aprobado
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Exportacion)
Autorizacion
Deposito aduanero
publico o privado Solicitud de deposito aduanero publico o privado
Autorizacion
Empresa de
Mensajeria

Solicitud de empresa de mensajeria acelerada o Courier

Capacitaciones

Requerimiento de capacitaciones de instituciones
publicas
Capacitaciones para usuarios externos

Cesion de
Titularidad

Solicitud de aceptacion de cesion de titularidad

Control de
regimenes

Control de regimenes

Correccidn datos de
vehiculo importado

Correccién de datos de vehiculo importado

Descargos de
sumatrios

Descargos a sumarios

Destruccion de
desperdicios
(Codigo 75 -

incluidos catalogos)

Destruccion de desperdicios (codigo de régimen 75
incluidos catalogos)
solo las de Naportec

Desvinculacién de
ex-funcionarios

Tramites referentes a procesos de desvinculaciones

Emision de
Liquidacién por
depreciacion
régimen 20

Solicitud de emision de liquidaciéon por depreciacion
régimen 20

Emision de
liquidacion por
rectificacion de

tributos

Solicitud de emision de liquidacién por rectificacion de
tributos

Emisién de tasa de
postulacion o

renovacion Emision de tasa de postulacion o renovacion de OCE
Envios de Socorro Envios de socorro / ayuda humanitaria
Etiquetado de
mercancias

Etiquetado

Etiquetado INEN

Solicitud de etiquetado INEN

Solicitud de facilidades de pago para bienes de capital

Facilidades de pago

Solicitud de facilidades de pago por multas, coactivas,
tributos generados por procesos de control

Ingreso de

Solicitud para autorizacion de ingreso de combustibles

Elaborado

Revisado
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Combustible depositos temporales
Levante manual o
devolucion de Solicitud de levante manual o devolucién de garantia
garantia especifica especifica
Liquidacion de
haberes Consulta de liquidacion de haberes
Liquidacién por Solicitud liquidacién por concepto de interés de DAI
concepto de interés
de DAI Solicitud liquidacién por concepto de interés de DAI
Notificacion por
movilizacién de
mercancias Notificacién por movilizacion de mercancias
Prorroga al régimen
20 Prérroga al régimen 20
Proérroga régimen
51 exportacion
temporal con
perfeccionamiento Prorroga régimen 51 exportacion temporal con
pasivo perfeccionamiento pasivo
Prorrogas al
régimen Solicitudes de prorrogas al régimen
Proveedores Proveedores que ofrecen servicios
Reclamo de
aportaciones al
IESS Reclamo de aportaciones al IESS
Regimenes -
Justificacion de
tramites Justificaciones de tramites
Regimenes -
Regularizacion de
saldos y garantias Regularizacién de saldos y garantias
Registro de
Exportadores a
Venezuela Solicitud de autorizacién para exportar a Venezuela
Regularizacion de
inventario Duty
Free Solicitud de regularizacién de inventario Duty Free
Renovacién cuota
de importacion Renovaciéon de cuota de importacion
Reposicién del bien | Solicitud de ex servidor para reposicion del bien no
no constatado constatado
Reprogramacion de
aforo Reprogramacion de aforo
Retiqueteo Solicitud de retiqueteo
Flaborado Revisado Aprobado
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Retiro de bienes

Retiro de féretro

Retiro de injerto de
tejido y fluido

Retiro de injerto de tejido y fluido

VUE - Ventanilla
Unica

Atencién al Usuario

Registro VUE

Proyectos

Coordinacién de proyectos o mejoras para temas de

ventanilla Unica ecuatotriana
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