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1. OBJETIVO

Definir y establecer las actividades a seguir para asegurar que las quejas, avisos, sugerencias y felicitaciones presentadas por usuarios y contribuyentes al Ministerio de Hacienda, son objeto de registro, clasificación, tratamiento, control, seguimiento ágil, así como respuesta oportuna y efectiva para promover la participación ciudadana y la mejora institucional.

2. ÁMBITO DE APLICACIÓN

Es aplicable a todas las Unidades Organizativas del Ministerio de Hacienda, para atender y dar seguimiento a las quejas, avisos, sugerencias y felicitaciones provenientes de los usuarios y contribuyentes.
3. REFERENCIA NORMATIVA 
· Constitución de la República de El Salvador. 

· Ley de Ética Gubernamental. 

· Código Tributario.

· Reglamento de Normas Técnicas de Control Interno Específicas del Ministerio de Hacienda.

· Manual de Políticas de Control Interno del Ministerio de Hacienda

· Norma ISO 9001 Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos.

· Norma ISO 9000 Sistemas de Gestión de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

· Norma ISO 9004 Guía para el Éxito Sostenido de una Organización.

· Manuales de Organización de las Unidades Organizativas encargadas de recibir y dar seguimiento a las quejas y avisos.

· Procedimiento de Control de Información Documentada del Sistema de Gestión de la Calidad
· Acuerdo No. 876 del 30 de junio de 2017, asignando una nueva función a la Dirección General de Administración.
4. DEFINICIONES

· Aviso: Expresión de inconformidad por la indebida prestación de un servicio, mal uso de los bienes públicos, maltrato recibido, indicios de irregularidades ocurridas o que estuvieren ocurriendo en el Ministerio de Hacienda, en la que el usuario o contribuyente que lo presenta no se identifica.
· Felicitaciones: Expresiones de reconocimiento de índole positiva de un usuario o contribuyente hacia procesos o funcionarios del Ministerio de Hacienda. 
· Queja: Expresión de inconformidad por la indebida prestación de un servicio, mal uso de los bienes públicos, maltrato recibido, indicios de irregularidades ocurridas o que estuvieren ocurriendo, en el Ministerio de Hacienda, donde el usuario o contribuyente que la presenta se identifica.

· Sugerencia: Iniciativas de carácter general formuladas por los usuarios o contribuyentes para mejorar la calidad de los servicios prestados por las Unidades Organizativas del Ministerio de Hacienda.

· Delitos contra la Hacienda Pública: Conductas defraudatorias al Erario Público realizadas por algunos contribuyentes que por los considerables montos podrían enmarcarse como delito, de conformidad a los artículos 249 al 251 del Código Penal, los elementos más representativos a identificar son los siguientes: 

a)
Evasión de Impuestos; montos denunciados superiores a cien mil colones de IVA y trescientos mil colones tratándose del Impuesto sobre la Renta.

b)
Apropiación indebida de Retenciones o Percepciones Tributarias; montos denunciados superiores a veinticinco mil colones.

c)
Reintegros, Devoluciones, Compensaciones o Acreditamientos Indebidos; montos denunciados superiores a veinticinco mil colones.

d)
La falsificación en la impresión, emisión, entrega u otorgamiento de documentos que soportan operaciones tributarias, así como la tenencia o la circulación de los mismos, a que se refieren los artículos 283, 284 y 287 del Código Penal.

e)
La proposición y conspiración para cometer cualquiera de los delitos anteriores.
· Indicio: Cosa material, señal o circunstancia que permite deducir la existencia de algo o la realización de una acción de la que no se tiene un conocimiento directo.
· Indicio de Irregularidad: Presunto acto de corrupción o abuso de poder. 
· Unidades Encargadas: Son las responsables de la recepción, registro, clasificación, asignación, traslado, seguimiento y entrega de respuesta, según aplique de las quejas, avisos, sugerencias y felicitaciones; además, deberá validar u observar el contenido de las respuestas recibidas, asegurando tono respetuoso y claridad en el mensaje.

Las Unidades Encargadas son: Unidad de Atención al Usuario (DGA), Unidad de Defensoría del Contribuyente (DGII), Unidad de Gestión de la Calidad (DGEA), Unidad de Planeamiento y Gestión de la Calidad (DGT) Unidad de Planeamiento y Calidad (TAIIA) y Unidad de Acceso a la Información Pública (SEDE).
· Oficinas Responsables de Atender Quejas/Avisos/Sugerencias/Felicitaciones: Unidad, Oficina o Dependencia responsable de realizar análisis de causa de la queja o aviso y establecer solución e informar de los resultados en los plazos establecidos en este procedimiento; igualmente en el caso de sugerencias y felicitaciones.
5. RESPONSABILIDADES

De cada Presidente, Director, Subdirector y Jefes de Unidades Asesoras:

· Aprobar y velar por el fiel cumplimiento del procedimiento.

· Asegurarse que se realizan las acciones necesarias para atender las quejas / avisos / sugerencias / felicitaciones de la gestión de su Dependencia, así como la implementación de las mismas. 

De las Unidades Encargadas
· Elaborar y proponer modificaciones tendientes a mejorar el procedimiento 
· Cumplir lo establecido en este procedimiento
· Elaborar y actualizar este procedimiento

· Apoyar en la gestión integral de las quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones.  

· Llevar un registro en el sistema informático de las quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones.
· Asignar en el sistema informático las quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones a las oficinas responsables de la atención de la misma. 
· Monitorear el cumplimiento de los plazos establecidos en este procedimiento para atender quejas/avisos.

· Además de las anteriores responsabilidades la Unidad de Acceso a la Información Pública debe presentar informe trimestral sobre quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones a los Titulares de este Ministerio, con copia a los directores, presidente y jefes de unidades asesoras.
· Velar por la ubicación efectiva de los buzones o medios de interposición de quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones en las áreas de atención o prestación del servicio.

Oficinas Responsables de Atender Quejas/Avisos/Sugerencias/Felicitaciones. 
· Atender y solucionar las quejas/avisos recibidos, relacionados a la gestión de la institución, que no involucren indicios de irregularidades.

· Coordinar con las diferentes unidades institucionales, la atención de las quejas / avisos / sugerencias / felicitaciones.

· Gestionar ante la Autoridad Superior de su Dependencia recursos o apoyo logístico, para atender la queja/aviso/sugerencia, cuando las acciones a realizar lo requieran
.
Unidad de Transparencia y Anticorrupción y Unidad de Investigación Penal Tributaria.
· Atender e investigar las quejas/avisos presentados, sobre indicios de irregularidades presuntamente realizados en DGII, DGA y DGT; estos serán gestionados por la Unidad de Transparencia y Anticorrupción, conforme a las facultades que le han sido delegadas y tratándose de delitos contra la Hacienda Pública será la Unidad de Investigación Penal Tributaria, conforme a sus procedimientos internos.

Unidad de Auditoría Interna (UAI)
· Atender las quejas/avisos, sobre indicios de irregularidades, con excepción de las relacionadas en el párrafo anterior, conforme sus procedimientos internos, emitiendo un informe de resultados.

6. LINEAMIENTOS GENERALES  
a) El sistema informático para el control de quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones, deberá contener al menos los campos siguientes: 
· Código de la queja/aviso/sugerencia/felicitación.
· Tipo de caso: Queja, Aviso, Sugerencia y Felicitaciones. 
· Nombre del Contribuyente o Usuario. 
· Fecha de recepción.

· Asunto.
· Fecha de asignación.

· Detalle del medio de comunicación por el cual fue recibida.

· Fecha de comunicación.

· Estado de la queja/aviso/sugerencia/felicitación.
· Oficina que tiene en trámite la queja/aviso/sugerencia.

b) Las Unidades Encargadas clasificarán y asignarán en el sistema informático las quejas / avisos / sugerencias /felicitaciones de acuerdo a las categorías siguientes y según detalle en Anexo No. 1:
· Atención al contribuyente o usuario

· Competencia técnica del personal

· Tiempo de respuesta

· Información suministrada

· Tecnología

· Otros.

c) No están sujetas a la aplicación de este procedimiento las quejas o avisos siguientes 
· Relativa a los delitos contra la Hacienda Pública.

· Infracciones aduaneras.

· Indicio de Irregularidades.

· Otros relacionados con el incumplimiento de leyes tributarias por parte de los contribuyentes. 

Los casos anteriores no se ingresarán en el registro informático y serán trasladados a la Unidad de Transparencia y Anticorrupción o Unidad de Auditoría Interna y cuando se trate de delitos contra la Hacienda Pública, a la Unidad de Investigación Penal Tributaria.
d)    La respuesta aplicará en aquellos casos que el usuario o contribuyente hubiere establecido un medio de contacto. 
e)     Para efectos de emitir respuesta al usuario o contribuyente se considera un plazo máximo de 15 días hábiles contados a partir del día hábil siguiente a la fecha de ingreso al sistema informático; el cual podrá ser ampliado por un período igual, previa solicitud y justificación de la Oficina Responsable de atender la queja. 

Habiéndose vencido este nuevo plazo y de no cerrarse la queja, la Unidad Encargada correspondiente, procederá a informar a la Unidad de Calidad de su Dependencia, para que ellos elaboren hoja de no conformidad de acuerdo a lo establecido en el PRO-1.2.4.1 Gestión de Acciones Correctivas. Lo dispuesto en este párrafo, no es aplicable para la DGII, lo cual estará normado en la respectiva Instrucción de Trabajo.
f)     En el caso de respuestas que no den solución inmediata a la queja o aviso, sino que se posterga la solución, deberán indicarse en el sistema y al quedar completamente solucionada se le cambiará de estado, dando por cerrado definitivamente el caso. 
g)     Los comentarios a los que no se les pueda dar trámite en razón de la Política de Austeridad, no se ingresarán en el sistema informático, no obstante, si existiera un medio de contacto se informará al usuario o contribuyente. 

h)  
Respecto a la acción indicada en paso 06 el reporte del sistema informático de quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones, además del detalle en dicho documento deberá resumir información cuando aplique, de acuerdo al siguiente cuadro: 
	Dependencia/Unidad Organizativa
	Cantidad
	Categoría

	
	Queja/aviso
	Sugerencia
	Felicitaciones
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


7. PROCEDIMIENTO

7.1 RECEPCIÓN, REGISTRO, CLASIFICACIÓN Y ASIGNACIÓN DE QUEJAS / AVISOS / SUGERENCIAS / FELICITACIONES
	RESPONSABLE
	PASO
	ACCIÓN



	Contribuyente o Usuario 

	01 
	Expone la queja/aviso/sugerencia/felicitación por cualquiera de los medios disponibles (presencial, correo electrónico, formulario de contacto del portal del Ministerio de Hacienda, telefónicamente, buzón, entre otros). En los casos que aplique completa Anexo No. 2 Formulario de Quejas / Avisos / Sugerencias / Felicitaciones. 


	Unidad Encargada
	02 
	Recibe y  registra las  quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones en el sistema informático, debiendo individualizarse cada caso a través de un código, remitiéndola  según procede:  
a) Si corresponde a una Dependencia diferente de donde fue recibida, la remitirá a la Unidad Encargada mediante el sistema informático adjuntando la documentación recibida si aplica y posteriormente le enviará la documentación original. 
b) Si es de la propia Dependencia, remitirá a la Oficina Responsable para su gestión y comunicará al contribuyente o usuario dicha acción.


7.2  
GESTIÓN Y RESULTADO DE QUEJAS / AVISOS / SUGERENCIAS / FELICITACIONES 
	RESPONSABLE
	PASO
	ACCIÓN

	Oficina Responsable.


	03 
	Procede según el caso: 
a)  Quejas/Avisos

Efectúa análisis, investiga y documenta, trasladando respuesta a la Unidad Encargada para hacerla del conocimiento del contribuyente o usuario en caso de quejas. 
b)  Sugerencias:

Efectúa análisis, en caso que aplique definen acciones y gestiones a realizar e informan a la Unidad Encargada. 
c)  Felicitaciones

Son transmitidas al empleado u Oficina Responsable que brindó el servicio, dejando constancia de ello. 



	Unidades Encargadas.
	04 
	Recibe respuesta, documentos adjuntos si aplica (en caso de tener observaciones traslada a la Oficina Responsable para ser atendidas),   comunica respuesta a la persona que interpuso la queja o sugerencia y cierra el caso en el sistema informático. En el caso de los avisos el cierre se efectúa al recibir respuesta de la Unidad Organizativa pertinente.


7.3 CONTROL Y SEGUIMIENTO DE QUEJAS / AVISOS / SUGERENCIAS / FELICITACIONES
 RESPONSABLE

PASO 

ACCION
	Unidades Encargadas y UAI
	05 
	Establecen mecanismos de control y seguimiento de las quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones. 


	
	06 
	Imprime o genera en medio magnético reportes del sistema informático de quejas, avisos, sugerencias o felicitaciones indicando el estado correspondiente, y traslada mensualmente a la Máxima Autoridad de su Dependencia o ante el funcionario o unidad que éste designe.


	Unidad de Acceso a la Información Pública. 
	07 
	Presenta trimestralmente al Titular de la institución o al funcionario que este designe, informe ejecutivo estadístico de quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones. El informe se presenta 20 días hábiles después de finalizado el trimestre.


8. ANEXOS.
· Anexo 1: Listado de Categorías y Conceptualización 
· Anexo 2: Formulario de Quejas/Avisos/Sugerencias/Felicitaciones.
ANEXO 1
LISTADO DE LAS CATEGORÌAS Y CONCEPTUALIZACIÓN 
	CATEGORÌAS
	CONCEPTUALIZACIÓN

	· Atención al Contribuyente o Usuario
	· Cortesía

· Empatía

· Actitud de servicio

· Puntualidad

· Respeto

· Postura(lenguaje corporal)

· Moral o ética

	· Competencia Técnica
	· Conocimientos

· Habilidades técnicas

· Calidad de Orientación

· Asesoría en procesos

· Comportamiento profesional

	· Tiempo de respuesta 
	· Capacidad de respuesta, en función de los tiempos de servicios establecidos por cada dependencia.

· Tiempo de espera hasta ser atendido.

· El tiempo total de la duración de los trámites.

· El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el trámite  o servicio

	· Información suministrada (Web, Telefónica, Correo electrónico, Presencial.)
	· Requisitos de trámite.

· Divulgación de servicios.

· Vencimientos de plazos

	· Tecnología
	· Todos aquellos servicios que se presten a través de la página web; asimismo para caídas de sistemas, problemas del servidor. 


ANEXO 2
MINISTERIO DE HACIENDA
FORMULARIO DE QUEJAS/AVISOS/SUGERENCIAS/FELICITACIONES
	1. Fecha:

	2. Oficina donde le atendieron y número de cubículo o ventanilla: 
	

	3. Nombre del usuario: (opcional)
	

	4. Teléfono, correo electrónico u otro medio de contacto (opcional):
	


	5. Favor detalle cuál es la queja, aviso, sugerencia o felicitación:

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	


Agradecemos su valioso aporte a la gestión de nuestra entidad.
Toda información proporcionada será administrada con total confidencialidad y discreción.
Uso exclusivo de la oficina receptora.

	6. Fecha de recepción:  ___ / ____ /  ____
	8. Nombre del receptor:

	9. Medio de recepción:


	


INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR FORMULARIO DE QUEJAS/AVISOS/SUGERENCIAS/FELICITACIONES
	CASILLA
	DESCRIPCIÓN



	1. Fecha:


	Escriba la fecha en que está manifestando su queja, aviso, sugerencia, felicitación 



	2. Oficina donde le atendieron:
	Escriba el nombre de la oficina que origina su queja, aviso, sugerencia o felicitación. 



	3. Nombre del usuario  (opcional)


	Escriba su nombre si lo considera necesario.  


	4. Teléfono, correo electrónico u otro medio de contacto (opcional):

	Anote teléfono, correo electrónico u otro medio donde pueda contactársele para recibir respuesta.


	5. Favor detalle cuál es la queja, aviso, sugerencia o felicitación:
	Describa los hechos o situaciones que motivan su queja, aviso, sugerencia o felicitación. 




Uso exclusivo de la oficina receptora.

6. Fecha de recepción: 
Escriba la fecha de recepción por la Unidad Encargada.

7. Nombre del receptor:
Escriba el nombre del empleado que recepcionó. 

8. Medio de recepción: 
Anote el medio por el cual se recibió el formulario. 
9. MODIFICACIONES 
REGISTRO DE MODIFICACIONES  
	No.
	Modificaciones

	01
	Apartado 3. Referencia Normativa, se agregan: 
Acuerdo No. 876 del 30 de junio de 2017, asignando una nueva función a la Dirección General de Administración.

	02
	Apartado 4. Definiciones, en Unidades Encargadas se sustituye Unidad de Comunicaciones (SEDE) por Unidad de Gestión de la Calidad (DGEA).

	03
	Apartado 5. Responsabilidades, se agrega en:

De las Unidades Encargadas
En última línea del penúltimo párrafo “con copia a los directores, presidente y jefes de unidades asesoras.”
Así también se agrega último párrafo “Velar por la ubicación efectiva de los buzones……”

	03
	Apartado 6. Lineamientos Generales, se modifican los lineamientos:

“g)” se modifica que el plazo de la queja/aviso cuenta a partir del día hábil siguiente a la fecha de ingreso al sistema informático.
Se agrega: lineamiento “h) Respecto a la acción indicada en el paso 06…….”

	04
	Apartado 7. Procedimiento, 
En 7.2  
GESTIÓN Y RESULTADO DE QUEJAS / AVISOS / SUGERENCIAS / FELICITACIONES 

Al final de la acción del paso 04 agrega “En el caso de los avisos el cierre se efectúa al recibir respuesta de la Unidad Organizativa pertinente.”

En 7.3 CONTROL Y SEGUIMIENTO DE QUEJAS / AVISOS / SUGERENCIAS / FELICITACIONES, Al final de la acción del paso 07 se agrega “El informe se presenta 20 días hábiles después de finalizado el trimestre”

	04
	Apartado 8. Anexos modifica apartados del Anexo 2.
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