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1. OBJETIVO

Definir y establecer la Política de la Calidad del Ministerio de Hacienda; así como, los requisitos de la Norma ISO 9001 “Sistema de Gestión de la Calidad, Requisitos”, aplicados a las Dependencias que conforman el Ministerio y los requisitos implementados de la Norma ISO 9004 “Gestión para el Éxito Sostenido de una Organización”.
2. ÁMBITO DE APLICACIÓN
El Manual será de aplicación en las Dependencias y Unidades Asesoras del Ministerio de Hacienda que se detallan a continuación:

Dirección General de Aduanas (DGA), Dirección General de Inversión y Crédito Público (DGICP), Dirección General del Presupuesto (DGP), Dirección General de Tesorería (DGT), Dirección General de Contabilidad Gubernamental (DGCG), Dirección General de Impuestos Internos (DGII), Dirección General de Administración (DGEA), Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación (DINAFI), Dirección de Política Económica y Fiscal (DPEF), Dirección Financiera (DF), Tribunal de Apelaciones de los Impuestos Internos y de Aduanas (TAIIA), Departamento Jurídico de SEDE, Unidad de Auditoría Interna (UAI), Dirección de Comunicaciones (DC), Unidad Normativa de Adquisiciones y Contrataciones de la Administración Pública (UNAC), Unidad de Acceso a la Información Pública (UAIP) y Unidad de Transparencia y Anticorrupción (UTAC).
3. DEFINICIONES
Los términos que se consideran necesarios para aclarar conceptos relacionados a este Manual se encuentran en el capítulo 3 de este Manual.
4. RESPONSABILIDADES
· La responsabilidad de la aprobación del Manual de la Calidad corresponde al señor Ministro o Viceministro de Hacienda o a quien deleguen.

· Es responsabilidad de cada Presidente, Director, Subdirector o Jefe de Unidad Asesora del Despacho velar por el cumplimiento de lo establecido en este Manual.
· Es responsabilidad de la UGC de la DGEA la elaboración, revisión y archivo de este Manual.

· Corresponde a las Unidades Encargadas del Sistema de Gestión de la Calidad, realizar la divulgación del contenido de este Manual en cada Dependencia.

· Es responsabilidad de las jefaturas de las Unidades Organizativas y empleados del Ministerio de Hacienda cumplir con lo establecido en este Manual.

5. BASE LEGAL
· Acuerdo No. 1285 de fecha 15 de noviembre de 2006. 
· Acuerdo No. 876 del 30 de junio de 2017.

· Acuerdo No. 9 de fecha 3 de enero de 2019.
· Manual de Políticas de Control Interno del Ministerio de Hacienda.
· Reglamento de Normas Técnicas de Control Interno Específicas del Ministerio de Hacienda.
6. DESARROLLO DE LOS APARTADOS DEL MANUAL
Comprende los capítulos del 1 al 10.
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CAPÍTULO 1: INTRODUCCIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD



1.1 GENERALIDADES

El Ministerio de Hacienda, detalla en este Manual su Política de la Calidad y los Requisitos de la Norma ISO 9001 en forma aplicada a la Institución, dicha Política fue establecida por los Titulares del Ministerio de Hacienda, con el fin de proporcionar servicios con calidad que satisfagan las necesidades de los usuarios y contribuyentes; además, la aplicación de requisitos implementados de la Norma ISO 9004 los cuales proporcionan orientación a la organización para ayudar a lograr el éxito sostenido mediante un enfoque de gestión de la calidad. 

El Ministerio de Hacienda adquiere la responsabilidad de darle cumplimiento a lo establecido en el presente Manual de la Calidad (MAC), Manual de Organización (MAO), Plan Estratégico Institucional (PEI), Planes Operativos Anuales (POA),  Planes de la Calidad (PLC), Procedimientos (PRO), Fichas de Proceso (FDP), Planes de Control (PDC), Instrucciones de Trabajo (IDT) e Información Documentada constituyen la documentación básica del Sistema de Gestión de la Calidad; así mismo, asume la gestión de la calidad como un aspecto estratégico que contribuye con la gestión general de la Institución. 

1.2 RESEÑA HISTÓRICA DEL MINISTERIO DE HACIENDA

El Ministerio de Hacienda inició sus funciones como ente rector de las Finanzas Públicas de El Salvador, en el mes de febrero de 1829. En mayo de 1838 la Administración Pública fue organizada en cuatro grandes secciones: Hacienda, Guerra, Relaciones y Gobernación, siendo éstas las carteras más antiguas del Gabinete de Gobierno de El Salvador.

Posteriormente, se integran el Ministerio de Economía con el de Hacienda y a partir del 01 de marzo de 1950 cuando se aprobó el Decreto No. 517, el Ministerio de Hacienda funciona independientemente como Ramo de la Administración Pública.

Una de las decisiones estratégicas que han tomado los Titulares del Ministerio de Hacienda, es la adopción de un Sistema de Gestión de la Calidad, aplicando la Norma ISO 9001. La implementación de este sistema ha sido por etapas, considerando prioritariamente las Dependencias responsables de los ingresos.

La implementación del Sistema de Gestión de la Calidad inició en 1997, obteniéndose en el año 1999 la certificación de los procesos que gestionan la Dirección General de Impuestos Internos, la Dirección General de Aduanas y el Tribunal de los Impuestos Internos y de Aduanas.

Posteriormente, en el año 2001, la Dirección General de Tesorería y la Unidad de Auditoría Interna obtuvieron su respectiva certificación. En el año 2004 se obtuvo el certificado correspondiente a las Dependencias de la Secretaría de Estado, Dirección General de Inversión y Crédito Público, Dirección General del Presupuesto y Dirección General de Contabilidad Gubernamental.
Finalmente, en octubre de 2008 se emitió el certificado de la calidad que agrupa a todos los procesos del Ministerio de Hacienda; es decir, los 6 certificados antes mencionados.

Dentro del Plan Quinquenal de Desarrollo 2014 - 2019, se establece como uno de los objetivos de la política fiscal para el quinquenio “Desarrollar una cultura administrativa honesta, efectiva y transparente en el manejo de los recursos del Estado”; en tal sentido, el Ministerio estableció en el PEI el objetivo estratégico de: “Fortalecer, Modernizar e Innovar los Procesos y Servicios Orientados a la Satisfacción de los Usuarios y Contribuyentes”. 

CAPÍTULO 2: ATRIBUCIONES DEL MINISTERIO DE HACIENDA


Le compete al Ministerio de Hacienda las siguientes atribuciones:
a. De acuerdo al Art. 36 del Reglamento Interno del Órgano Ejecutivo:
1. Dirigir las finanzas públicas; así como definir y orientar la política financiera del Estado;

2. Armonizar, dirigir y ejecutar la Política Tributaria y proponer al Órgano Ejecutivo, previa iniciativa del Presidente de la República, las disposiciones que afecten al sistema tributario;

3. Participar en la formulación de la política de gastos públicos, proponiendo las acciones o medidas que estime convenientes para que sean utilizados en mejor forma los fondos asignados a los diferentes programas y proyectos de los entes del sector público;

4. Presentar al Consejo de Ministros, por medio del Presidente de la República, los proyectos de ley de presupuesto y de sus respectivas leyes de salarios; así como las reformas a las mismas;

5. Proponer al Presidente de la República para la consideración del Órgano Legislativo los proyectos de decretos de la emisión o contratación de empréstitos al sector público y administrar el servicio de la deuda pública;

6. Armonizar y orientar la política fiscal con la política monetaria del país;

7. Participar en la formulación de las políticas de fomento a las actividades productivas y en la administración de incentivos que para tales fines se otorguen;

8. Prevenir y perseguir el contrabando en todas sus formas con el auxilio de todas las autoridades;

9. Asesorar a los demás organismos públicos en cuanto a los aspectos financieros de sus labores;

10. Orientar y coordinar las actividades de preparación, ejecución y liquidación del Presupuesto General y de los Presupuestos Especiales;

11. Organizar, dirigir y controlar la recaudación, custodia y erogación de los fondos públicos, pudiendo auxiliarse para fines de recaudación con los bancos y otras Instituciones Financieras;

12. Llevar la contabilidad de la Hacienda Pública en forma centralizada para todas las operaciones del sector público;

13. Orientar la política de suministros y proponer las Normas y los procedimientos en la adquisición de bienes y servicios para uso gubernamental;
14. Orientar, dirigir y coordinar la prestación de servicios de análisis administrativo dentro del sector público, de acuerdo con las políticas de transformación macro-estructural;

15. Implantar la Administración de personal y coordinarla a nivel de toda la Administración Pública, especialmente en cuanto a la clasificación de puestos, reclutamiento y selección, adiestramiento, registro y escalas de salarios;

16. Coordinar las actividades de procesamiento automático de datos dentro del Gobierno Central, incluyendo el análisis de propuestas para contratación de servicios o adquisición de equipos, a fin de racionalizar el uso de recursos;

17. Administrar el régimen de subvenciones, pensiones y jubilaciones que afecten el tesoro público;

18. Participar con el Ministerio de Economía en la orientación y dirección de la política comercial y decidir en lo que concierne al aspecto arancelario y hacendario, especialmente en lo relacionado con el servicio de aduanas;

19. Autorizar la creación, ejercer la vigilancia, fiscalizar y tomar las medidas que estime convenientes, para el funcionamiento de los establecimientos en los que se elaboren o utilicen productos estancados o en régimen de monopolio;

20. Controlar la Organización y Administración de la Lotería Nacional;

21. Orientar, coordinar y vigilar las atribuciones, funciones y actividades encomendadas a las Instituciones Oficiales Autónomas adscritas al Ramo de Hacienda e informar al Presidente de la República, semestralmente sobre la situación general de las mismas;

22. Estudiar juntamente con los Ministerios de Relaciones Exteriores y de Economía, los programas y medidas de integración económica centroamericana, para incorporarlos a los planes y programas de desarrollo económico nacionales;
23. Dar a conocer al Secretario Técnico de la Presidencia de la República, la ejecución presupuestaria, las demandas extra-presupuestarias y los movimientos de traspasos de fondos de las diferentes Secretarías de Estado;

24. Plantear y definir las necesidades de reestructurar conforme las necesidades del servicio el Ramo de Hacienda a los efectos de cumplir con el mandato prescrito en la Constitución de la República; y.
25. Las demás atribuciones que se establezcan por Ley o Reglamento.

b. Dentro de las atribuciones comprendidas en el Art. 36-A, competen especialmente al Viceministerio de Hacienda las siguientes:
1. El manejo del Presupuesto, incluyendo Presupuestos Especiales;
2. El manejo de la caja;
3. El manejo del sistema de información necesario para las relaciones con el Fondo Monetario Internacional; y
4. El manejo administrativo del Ministerio, incluyendo lo relacionado con los inmuebles y equipos.
c. Dentro de las atribuciones comprendidas en el Art. 36-B, corresponden al Viceministro de Ingresos, las siguientes:

· El manejo de los ingresos, incluyendo los Impuestos Internos y Aduanas;
· Velar por un racional cumplimiento de la Política Tributaria;
· Evaluar y considerar la conveniencia de introducir mecanismos de incentivos fiscales en armonía con la estructura tributaria vigente;
· Proponer, junto con el Ministerio de Economía lo relacionado a las Políticas de Aduanas; y
· Fortalecer las políticas orientadas a cumplir con el proceso de Integración Económica Centroamericana.
d. De acuerdo al Art. 4 de la Ley Orgánica de Administración Financiera del Estado, en relación a la Gestión Financiera, son:

1. Proponer al Presidente de la República la Política Financiera del Sector Público para que sea consistente y compatible con los objetivos del Gobierno y establecer las medidas que sean necesarias para asegurar el cumplimiento con dicha política;

2. Dirigir, supervisar y coordinar los subsistemas componentes del Sistema de Administración Financiera;

3. Asegurar el equilibrio de las finanzas públicas;

4. Proponer al Presidente de la República la política de inversión y el programa de inversión pública aprobados por la Comisión Nacional de Inversión Pública (CONIP) y la política de endeudamiento público interno y externo;

5. Proponer al Presidente de la República para su aprobación, las políticas en materia presupuestaria;

6. Promover y dar seguimiento al uso racional y eficiente de los Recursos del Estado;

7. Velar por el cumplimiento de los Programas de Preinversión e Inversión del Sector Público;

8. Procurar el cumplimiento oportuno de los pagos del servicio de la Deuda Pública Interna y Externa;

9. Organizar, dirigir y controlar en el ámbito de su competencia la recaudación, custodia y Erogación de los Fondos Públicos;

10. Entregar al Presidente de la República, los anteproyectos de Presupuesto General del Estado y Especiales, así como informes trimestrales de evaluación de la ejecución de los mismos, para ser considerados por el Consejo de Ministros;

11. Proponer al Presidente de la República, para la aprobación y ratificación de la Asamblea Legislativa, los proyectos relacionados con el endeudamiento público;

12. Proponer la creación de presupuestos extraordinarios, de conformidad a lo establecido por el Artículo 228 de la Constitución de la República;

13. Coordinar los sistemas de procesamiento automático de datos dentro del Sector Público en el ámbito de la Ley AFI;

14. Propiciar la formación y capacitación en todas las materias relacionadas a la Administración Financiera a los funcionarios que laboren en el sistema de Administración Financiera del Sector Público;

15. Dirigir y coordinar todas las demás acciones necesarias para lograr el manejo y Administración eficientes de las Finanzas Públicas; y
16. Realizar evaluación técnica económica de los proyectos o programas de preinversión e inversión pública que demanden financiamiento del erario público; 

e. De acuerdo al Art. 6 de la Ley Orgánica de Administración Financiera del Estado, el Ministerio de Hacienda será responsable de la elaboración y seguimiento de la programación financiera del Sector Público y el Banco Central de Reserva de El Salvador de la elaboración y seguimiento del programa monetario en lo que se refiere a los sectores monetarios, balanza de pagos y precios.
CAPÍTULO 3: TÉRMINOS Y DEFINICIONES
Este capítulo comprende una serie de conceptos utilizados en el Manual y en los documentos relacionados al Sistema de Gestión de la Calidad, tomando como referencia principal la Norma ISO 9000 Sistemas de Gestión de la Calidad. Fundamentos y Vocabularios y otros.

1. Alta Dirección: 

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto nivel una Organización. En el Ministerio de Hacienda la Alta Dirección la constituyen los Titulares del Ministerio, el Presidente, Director, Subdirector o Jefe de Unidad Asesora al Despacho.

2. Calidad:

Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos.

3. Cliente

Persona u Organización que podría recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u organización o requerido por ella.

4. Contribuyente 
Personas que realizan o respecto de los cuales se verifica el hecho generador de la obligación tributaria. (Art. 38 del Código Tributario).
5. Competencia 

Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los resultados previstos.

6. Documento:

Datos que poseen significado y el medio en el que está contenida (puede ser en papel, disco magnético, electrónico u óptico, fotografía o muestra patrón o una combinación de éstos).

7. Gestión:

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización.

8. Gestión de la Calidad:

Gestión con respecto a la calidad.
9. Información documentada:

Información que una organización tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene.

10. Innovación

Objeto nuevo o cambiado que crea o redestribuye valor.

11. Mejora continua:

Actividad recurrente para mejorar el desempeño.

12. Manual de la Calidad:

Especificación para el sistema de gestión de la calidad de una organización.

13. Organización:

Personas o grupo de personas que tienen sus propias funciones con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr de sus objetivos.
14. Parte Interesada:

Persona u organización que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una decisión o actividad.
15. Planificación de la Calidad:

Parte de la gestión de la calidad orientada a establecer los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para lograr los objetivos de calidad
16. Política:
Intenciones y dirección de una Organización, como la expresa formalmente su Alta Dirección.

17. Política de la Calidad:

Política relativa a la calidad.
18. Procedimiento Operativo (PRO):
Documento de uso interno que describe la forma específica para llevar a cabo una actividad o un proceso; se establecen los lineamientos para el cumplimiento de los requisitos del SGC del Ministerio de Hacienda.
19. Proceso:

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto. 
20. Producto:

Salida de una organización que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna transacción entre la organización y el cliente.

21. Proveedor: 

Organización que proporciona un producto o un servicio.
22. Proyecto:

Proceso único, consistente en un conjunto de actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos específicos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

23. Requisito: 

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria.

24. Revisión: 

Determinación de la conveniencia, adecuación o eficacia de un objeto para lograr unos objetivos establecidos.

25. Riesgo:

Efecto de la incertidumbre.

26. Servicio:

Salida de una de organización con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la organización y el cliente. 
27. Sistema de Gestión de la Calidad:

Parte de un Sistema de Gestión relacionada con la calidad.

28. Trazabilidad:

Capacidad para seguir el histórico, la aplicación o la localización de un objeto.
29. Usuario:

Personas que solicitan un bien o servicio para su bienestar, con el uso de herramientas para lograr su fin. 
CAPÍTULO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN    

4.1 COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y DE SU CONTEXTO
En relación con las cuestiones externas e internas del Ministerio de Hacienda, están identificadas en el Plan Estratégico Institucional (PEI)- 2015-2019, dicho documento está concebido, dentro de la nueva visión estratégica del Gobierno, como instrumento clave de gestión que potencia la creación, adaptación o fortalecimiento de las capacidades institucionales, en función de las prioridades y objetivos planteados en el Plan Quinquenal de Desarrollo (PQD) 2014-2019 y estructurado alrededor de tres prioridades nacionales: a) empleo productivo; b) educación con inclusión y equidad social, y; c) seguridad ciudadana efectiva.
El PEI 2015-2019 se observa el alineamiento de los objetivos estratégicos, los objetivos de desempeño y los proyectos asociados a cada uno de los mismos, enmarcados dentro de los parámetros de la gestión por procesos, para lo cual, ya se tienen definidos los seis Macroprocesos, siendo éstos la base de gestión del Ministerio de Hacienda y que contribuyen a la misión de dirigir las finanzas públicas con mayor eficiencia y eficacia a fin de procurar la sostenibilidad fiscal, en el corto, mediano y largo plazo. Igualmente, el PEI se convierte en el instrumento rector para la gestión de la Cooperación Internacional en función de una adecuada coordinación de las asistencias técnicas en materia fiscal, tributaria y aduanera; así como, en materia de gasto, administración financiera y presupuesto que vienen ejecutando desde hace varios años las distintas agencias y organismos internacionales conjuntamente con el Ministerio de Hacienda, en beneficio del fortalecimiento institucional. 

A partir de 2019 el Ministerio de Hacienda ha adoptado un Sistema de Gestión Estratégica basado en un ciclo cerrado de 6 etapas (Ilustración 1), entre ellas se incluye el análisis interno y externo (diagnóstico), que busca integrar y alinear la estrategia con los procesos operativos para asegurar el éxito en su ejecución.

En las dependencias del Ministerio de Hacienda se analizan las Cuestiones Internas y Externas basándose en la “Guía para el Análisis Interno y Externo” que describe la metodología para realizar el análisis y como resultado se establecen estrategias que mejoran la gestión de los servicios que presta el Ministerio de Hacienda. 

Adicionalmente, en los Lineamiento Generales para la Elaboración del POA 2019, en relación al planteamiento de acciones estratégicas y acciones operativas de las dependencias del Ministerio de Hacienda, establece que se pueden originar del análisis del entorno de la dependencia; ejemplos resultados de diagnósticos, estudios, evaluaciones de satisfacción de los contribuyentes, resultados de auditorías.
Cabe mencionar que el seguimiento al contexto externo e interno se da por medio del PEI y POA; además, se incorpora en el Informe de Revisión del Sistema de Gestión de la Calidad los resultados del Análisis del Contexto; asimismo, por medio de la autoevaluación del sistema según UNE 66174 se revisa el contexto interno y externo en el Ministerio de Hacienda.
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Ilustración 1 Sistema de Gestión de la Estrategia del MH, Fuente: Lineamientos de Elaboración POA 2019
4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
En el Ministerio de Hacienda, se han identificado además de los clientes otras partes interesadas, con el objetivo de satisfacer sus necesidades y expectativas en forma equilibrada.

A continuación, se identifican las principales partes interesadas pertinentes al Sistema de Gestión de la Calidad y los instrumentos por medio de los cuales se canalizan las necesidades o expectativas correspondientes; además, dichos instrumentos son objeto de seguimiento, revisión y mejora continua: 

	Partes Interesadas
	Descripción
	Expectativas
	Canal/ Instrumento de captación

	Clientes
	Usuarios y Contribuyentes
	Confiabilidad, orientación adecuada, accesibilidad, agilidad, tiempos de respuesta.
	· Encuesta de satisfacción del cliente,

· Quejas y Denuncias,

· Grupos Focales,

· Sistema de Mesa de Servicios

· Notas

· Correo Electrónico

· Llamadas telefónicas

· Escrito de interposición del Recurso de Apelación,

· Buzones de Sugerencias,

· Reuniones con Gremiales del Sector Privado

· Página WEB del Ministerio y TAIIA,

· Foros en página Web Institucional

	Titulares
	Ministro y Viceministros 
	Incremento de carga tributaria.
	· Reuniones Ministeriales

· Reuniones de Comités (Ejecutivo, de Calidad, de Gestión de Riesgos y Fiscalización),

· Informes de labores

· Audiencias Ministeriales

	Personal
	Directores, Presidente TAIIA y Jefaturas
	Compromiso Institucional.
	· Medición del Clima Organizacional,

· Sistemática para la Evaluación del Desempeño,

· Comisión Verificadora del Contrato Colectivo de Trabajo

· Comunicados a través de la Intranet 

· Encuesta de satisfacción del cliente

· Sistemática Quejas y denuncias (intranet)

· Encuestas de Satisfacción del Usuario Interno,

· Reuniones sindicales,

· Comunicados a través de la Intranet / mesa de trabajo de aduana

	
	Empleados y Sindicato
	Mejores prestaciones, desarrollo profesional y adecuado clima laboral.
	

	Proveedores 
	Proveedores
	Pagos oportunos y transferencia de conocimientos.
	· Reuniones bilaterales con bancos autorizados por DGT

· Reuniones e intercambio de información financiera entre DGT – BCR / BVES

· Reuniones con Gremiales del Sector Privado
· Medición de la Satisfacción de otras Partes Interesadas (Proveedores).

	
	Subcontratistas
	
	

	Aliados
	Organismos de Cooperación Internacional (UE, USAID, GIZ, AECID, BM, BID)
	Confiabilidad y disminución de incertidumbre.
	· Coloquios, Reuniones con Gremiales del Sector Privado, social, entre otros.

· Portal de Transparencia Fiscal

· Reuniones con gremiales empresariales y Profesionales
· Medición de la Satisfacción de otras Partes Interesadas: Cooperantes.

	
	Gremiales Empresariales (ANEP, ASI, COEXPORT, CAMARASAL)
	
	

	
	Organismos Nacionales(ASODAA, CIMA, ASETCA, ANGEC)
	
	

	Sociedad
	Ciudadanos
	Manejo racional de los recursos del Ministerio, transparencia, acceso a la información pública.
	· Informes de rendición de cuentas,

· Memorias de Labores

· Informes de Gestión Financiera del Estado


Además, la Alta Dirección del Ministerio de Hacienda ha tomado en consideración para el seguimiento y revisión de la información de las partes interesadas los siguientes aspectos:

a) Asume la Gestión de Calidad, como un elemento esencial de las funciones de las Dependencias y Unidades Asesoras del Despacho que conforman el Ministerio de Hacienda, responsabilizando de la calidad a todo el personal de las Dependencias;

b) El cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios; y

c) Examina constantemente, si las Dependencias están respondiendo a las exigencias y expectativas de los contribuyentes y usuarios, considerando lo establecido en la columna canal/instrumentos de captación.
4.3 DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestión de la Calidad, se ha establecido conforme a la Norma ISO 9001, considerando el contexto interno y externo y las partes interesadas el cual tiene el siguiente alcance:

a) Los Macroprocesos definidos en el Ministerio de Hacienda, se muestran en la siguiente tabla:

	MACROPROCESOS
	RESPONSABLES

	Gestión Estratégica
	Titulares, DPEF, Directores, Jefes de Unidades Asesoras, Unidades de Planificación o Enlaces asignados por las Dependencias, Unidades Encargadas de Gestión de Calidad en el MH, UTAC, DGII.

	Gestión de la Política Fiscal
	DPEF, DGP, DGICP, DGA, DGII.

	Gestión de Ingresos Tributarios y Aduaneros
	DGII, DGA, DGT.

	Administración Financiera
	DINAFI, DGCG, DGT, DGICP, DGP, UNAC.

	Gestión de Apelaciones Tributarias y Aduaneras en Sede Administrativa
	TAIIA, DGII, DGA.

	Soporte Institucional
	DGEA, DINAFI, DF, Departamento Jurídico de la SEDE, DC, DGCG, UNAC, DGICP, DGP, UAI, UAIP, DGA, DGII, DGT, TAIIA.


El Ministerio de Hacienda tiene dentro de sus principales servicios, los siguientes:

	Nº
	DEPENDENCIA
	SERVICIO

	1.
	DGA
	Importación de Mercancías y Exportación de Mercancías

	2.
	DGA
	Registro y Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera

	3.
	DGII
	Recepción de Declaraciones e Informes Tributarios

	4.
	DGII
	Inscripción de Número de Identificación Tributaria (NIT) 

	5.
	DGII
	Inscripción de Número de Registro de Contribuyentes (RUC)

	6.
	DGT
	Pago de Impuestos Tributarios y Varios


Además, el Ministerio de Hacienda brinda servicios, asesoría, capacitación y asistencia técnica a otras instituciones públicas del Gobierno Central, en materia de: a) Contabilidad Gubernamental; b) Administración Financiera; c) Presupuesto; d) Inversión y Crédito Público; e) Adquisiciones y Contrataciones Públicas al Gobierno Central. Lo indicado en los literales a) y e) también aplica a las 262 alcaldías del país, por medio de: Dirección General de Contabilidad Gubernamental; Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación; Dirección General de Inversión y Crédito Público; y Unidad Normativa de Adquisiciones y Contrataciones de la Administración Pública.

Los servicios cubiertos por el sistema de gestión de la calidad, son los que se encuentran publicados en los Portales WEB del Ministerio de Hacienda (servicios externos) y el Portal Intranet del Ministerio de Hacienda (servicios Internos); servicios proporcionados por las siguientes Dependencias y Unidades Asesoras del Ministerio de Hacienda: DGA, DGII, TAIIA, DGT, UAI, DGEA, DINAFI, DF, DPEF, UC, UNAC, UATL, DGICP, DGCG, DGP, UAIP y UTAC

b) Las Dependencias y Unidades Asesoras del Ministerio de Hacienda que proporcionan estos servicios y ejecutan los procesos se encuentran ubicadas en: 

	Dependencias y Unidades Asesoras
	Ubicación

	Dirección General de Aduanas (DGA)
	Edificio Dirección General de Aduanas, Km 11.5 Carretera Panamericana, Frente a IUSA, San Bartolo y oficinas fuera de San Salvador 

	Dirección General de Impuestos Internos (DGII)
	Edificio Tres Torres, Diagonal Centro América y Avenida Alvarado, otras oficinas que están en el área de San Salvador y fuera de San Salvador.

	Tribunal de Apelaciones de los Impuestos Internos y de Aduanas (TAIIA)
	9ª Calle Poniente, entre 83 y 85 Avenida Norte no. 8169, San Salvador

	Unidad de Auditoría Interna (UAI)
	Edificio Tres Torres, Diagonal Centro América y Avenida Alvarado, San Salvador.

	Dirección General de Tesorería (DGT)
	Edificio Tres Torres, Diagonal Centro América y Avenida Alvarado y otras oficinas que están en el área de San Salvador, Oficinas Regionales de San Miguel y  Santa Ana, así como las colecturías en las Aduanas.

	Dirección General de Administración (DGEA)
	Edificio Ministerio de Hacienda, Boulevard de los Héroes No. 1231, San Salvador, excepto el Almacén de Suministros de la DGEA que está en el final 11 Calle Oriente y 18 Avenida Norte, Plazuela Ayala, San Salvador; Unidad de Gestión Documental y Archivo en Edificio Ex Incafé, Final 18 Avenida Norte y Calle Guatemala, Barrio Concepción, San Salvador;  Unidad de  Gestión de la Calidad que está en 13 Calle Poniente y 3 Av. Norte #207 Frente a Centro Express del Contribuyente Centro de Gobierno, San Salvador.

	Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación (DINAFI)


	Edificio Ministerio de Hacienda, Boulevard de los Héroes No. 1231, San Salvador, excepto la Unidad de Redes y Telecomunicaciones, que está en Edificio Tres Torres, Diagonal Centro América y Avenida Alvarado, San Salvador.

	Dirección Financiera (DF)
	Edificio Ministerio de Hacienda, Boulevard de los Héroes No. 1231, San Salvador.

	Dirección de Política Económica y Fiscal (DPEF)
	

	Dirección de Comunicaciones (DC)
	

	Unidad Normativa de Adquisiciones y Contrataciones de la Admón. Pública (UNAC)
	

	Departamento Jurídico de la SEDE 
	

	Dirección General de Inversión y Crédito Público (DGICP)
	

	Unidad de Acceso a la Información Pública (UAIP)
	

	Dirección General de Contabilidad Gubernamental (DGCG)
	Urbanización Industrial San Pablo, calle L-1 número 15 Soyapango

	Dirección General del Presupuesto (DGP)
	15 Calle poniente No. 300, Centro de Gobierno, San Salvador

	Unidad de Transparencia y Anticorrupción (UTAC)
	13 Calle Poniente y 3 Av. Norte #207 Frente a Centro Express del Contribuyente Centro de Gobierno, San Salvador.


c) Los Requisitos de la Norma ISO 9001, son aplicables en las Dependencias y Unidades Asesoras del Ministerio de Hacienda detalladas anteriormente. 

4.4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

El Ministerio de Hacienda ha establecido, documentado, gestionado los procesos e implantado un Sistema de Gestión de la Calidad de acuerdo con los requisitos de la Norma ISO 9001. Además, para mantenerlo y mejorarlo continuamente, se han elaborado los siguientes documentos: Manual de la Calidad (MAC), Procedimientos Operativos (PRO), Planes Operativos Anuales (POA), Servicios publicados en los Portales Web/Intranet, Manuales de Organización (MAO), Fichas de Proceso (FDP), Planes de Control (PDC), Planes de la Calidad (PLC) e Instrucciones de Trabajo (IDT).

Para darle cumplimiento a lo dispuesto en el Sistema de Gestión de la Calidad se ha realizado lo siguiente:

a. Determinación de los procesos necesarios para la aplicación del Sistema de Gestión de la Calidad, los cuales se encuentran definidos en este apartado, en las fichas de procesos y en la matriz o listado de Procedimientos Operativos. En las FDP se determinan las entradas requeridas y salidas esperadas de los procesos.
b. Determinación de la secuencia e interacción de los procesos que forman parte de los macroprocesos, los cuales se desarrollan al final de estos literales. 

c. Determinación de los criterios y los métodos necesarios para asegurar que la operación y control de estos procesos sean eficaces, por medio de la ejecución de planes de control. Además, en los casos que se subcontraten servicios externamente, el Ministerio de Hacienda se asegura de controlar tales procesos conforme a lo establecido en el apartado 8.4.2 Tipo y alcance del control.  
d. Se ha asegurado la disponibilidad de recursos e información necesaria para el apoyo administrativo de la operación y seguimiento de estos procesos, a través de la ejecución de los Procedimientos Operativos en las Dependencias. En el caso de subcontrataciones, las Dependencias se aseguran la conformidad del producto con los requisitos, mediante la aplicación de los Procedimientos Operativos del Departamento de Adquisiciones y Contrataciones Institucional, el cumplimiento de las cláusulas descritas en los contratos respectivos y por medio de la evaluación de la prestación de estos servicios.

e. Los responsables de los procesos están definidos en los Manuales de Organización, Perfiles de puestos y FDP.

f. En cada proceso del MH se ha desarrollado la “Guía para abordar riesgos y oportunidades asociados a Procesos del Ministerio de Hacienda”; en esta guía se define la metodología para la identificación, valoración y control de los riesgos y oportunidades de los procesos del MH.
g. Se han establecido procedimientos para el seguimiento y medición de estos procesos a través de auditorías, inspecciones y seguimiento de cumplimiento de metas de los procesos.

h. Se han implantado las acciones necesarias para el logro de los resultados planificados y la mejora continua en estos procesos, mediante acciones correctivas, planes de acción y otros.

El Sistema de Gestión de la Calidad del Ministerio de Hacienda está constituido por los Macroprocesos siguientes:
MAPA DE PROCESOS DEL MH
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El Macroproceso de Gestión Estratégica se conforma de los siguientes procesos:
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Los Procesos del Macroproceso de Gestión de la Política Fiscal son los siguientes:


El Macroproceso de Administración Financiera se conforma de los siguientes procesos:

El Macroproceso de Gestión de Ingresos Tributarios y Aduaneros se conforma de los siguientes procesos:

Los Procesos del Macroproceso de Gestión de Apelaciones Tributarias y Aduaneras en Sede Administrativa son los siguientes:


El Macroproceso de Gestión del Soporte Institucional se conforma de los siguientes procesos:

La información documentada del Sistema de Gestión de la Calidad en el Ministerio de Hacienda incluye:

a) Manual de la Calidad: Contiene las generalidades de la Institución, la declaración de la Política de la Calidad y el desarrollo de los puntos de la Norma ISO 9001 aplicados en el Ministerio de Hacienda y los requisitos implementados de la Norma ISO 9004 “Gestión para el Éxito Sostenido de una Organización”.
b) Plan Operativo Anual: Se incluyen las actividades asociadas a las acciones estratégicas, a las acciones operativas y a los proyectos, que aseguren el cumplimiento de las metas de los objetivos estratégicos desplegadas a cada una de las Dependencias del Ministerio de Hacienda.
c) Procedimientos asociados a los procesos de Gestión de la Calidad: En éstos se establecen los lineamientos para asegurar el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad. Para tal fin la Institución ha definido los siguientes procedimientos:

· PRO-1.2.1.1 Control de Información Documentada del Sistema de Gestión de la Calidad.

· PRO-1.2.1.2 Revisión de Requisitos de los Servicios Proporcionados por la Dependencias.

· PRO-1.2.2.1 Planificación y Ejecución de Planes de Control.

· PRO-1.2.2.2 Planificación y Ejecución de Evaluaciones Internas del SGC.

· PRO-1.2.2.3 Atención y Seguimiento de Quejas y Avisos.

· PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.

· PRO-1.2.4.1 Gestión de Acciones Correctivas.

· PRO-1.2.5.1 Revisión del Sistema de Gestión de la Calidad.

· PRO-1.3.1.1 Formulación y Seguimiento de Proyectos de Mejora e Innovación.

d) Los Objetivos de Calidad: Corresponden a los Objetivos Estratégicos y Desempeño considerados en el Plan Estratégico Institucional.

e) La Política de la Calidad: Está constituida por la Visión, Misión, Objetivos Estratégicos y Valores detallados en el Plan Estratégico Institucional.

f) La información documentada establecida en el SGC del Ministerio de Hacienda para asegurar la eficaz planificación, operación y control de sus procesos, se detallan a continuación: 

· Procedimientos Operativos: Documento de uso interno que describe la forma específica para llevar a cabo una actividad o un proceso en cada Unidad Organizativa, así como se establecen los lineamientos para el cumplimiento de los requisitos del SGC del MH. 

· Ficha de Proceso: Es el documento del Sistema de Gestión de la Calidad que describe el vínculo entre los elementos que forman parte de un proceso determinado; el cual puede establecerse como un documento separado o formar parte de otro documento. 

· Servicios publicados en el Portal Web/Intranet: Se describen en el Portal Web e Intranet, los diferentes servicios que brinda la Dependencia y los requisitos que deben cumplir los contribuyentes y usuarios para cada uno de ellos.
· Manual de Organización: Documento que escribe la Estructura Organizativa, los objetivos y funciones de las diferentes áreas de la Institución, así como la relación de los perfiles de puestos, los cuales indican los niveles de autoridad y responsabilidad asignados a cada miembro de la organización. 
· Perfiles de puestos de trabajo: Es la descripción de los requisitos, funciones, conocimientos, competencias, etc., que la organización necesita que cumpla cada puesto de trabajo para alcanzar los objetivos organizacionales.
· Planes de Control: Documento que contiene los parámetros de control aplicados a los procesos.
· Plan de la Calidad: Documento que específica que procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto, necesidad o contrato específico. 

· Instrucciones de Trabajo: Documento donde se describe con detalle cómo se ejecuta(n) una o más tareas o actividades.

· Los registros requeridos por la Norma, están detallados en los Procedimiento Operativos e Instrucciones de Trabajo que forman parte del Sistema de Gestión de la Calidad.  
CAPÍTULO 5: LIDERAZGO  

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1 Generalidades

La Alta Dirección del Ministerio de Hacienda demuestra liderazgo y compromiso al desarrollar, implantar, mantener y mejorar continuamente el Sistema de Gestión de la Calidad, a través de:

a) El Informe de revisión anual del Sistema de Gestión de la Calidad, la Alta Dirección asume la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la eficacia del SGC; además, en el informe de rendición de cuentas detalla los logros de la gestión realizada, el cual se realiza conforme lo establecido en el procedimiento PRO-1.4.3.1 Elaboración de Memoria de Labores e Informe de Rendición de Cuentas. 

b) El PEI los Titulares del Ministerio de Hacienda han definido la Política de la Calidad y los Objetivos Estratégicos de la Institución; los cuales están estrechamente vinculados con el contexto y la dirección estratégica de este Ministerio (ver capítulo 5.2 de este Manual). 

c) La Integración de los requisitos del SGC con los procesos misionales se establecen en los documentos del SGC al haber definido y documentado los macroprocesos y procesos; los cuales se han declarado en el apartado 4.4 Sistema de Gestión de la Calidad y sus Procesos (del presente Manual). Dicha integración se valida con las evaluaciones del SGC.
d) Del mapa de procesos se identifica el enfoque basado en procesos. Por otra parte, para la gestión de riesgo y oportunidades se utiliza la “Matriz de Evaluación de Riesgo por Procesos”, definida en la “Guía para Abordar Riesgos y Oportunidades Asociados a los Procesos”.
e) Asegurando la disponibilidad de los recursos, basándose en la asignación presupuestaria de cada Dependencia; y la gestión de recursos con organismos internacionales. 
f) La Comunicación que el Presidente, Director o Jefe de Unidad Asesora del Ministerio de Hacienda, efectúa a las diferentes Unidades Organizativas sobre la importancia de la eficacia del SGC, es a través de las recomendaciones del Informe de Revisión Anual del Sistema de Gestión de la Calidad que emite el Comité de Calidad del MH y la comunicación que realizan los Comités de Calidad en sus Dependencias. 

g) En el Informe de Revisión Anual del Sistema de Gestión de la Calidad se define la eficacia del sistema, asegurando dichos resultados a través del seguimiento del PEI, POA y evaluaciones del sistema de gestión de la calidad.
h) Por medio de campañas de concientización (correos electrónicos) se comunica al personal como aporta al logro de los objetivos estratégicos; además, cuales son los valores que como empleados deben de desarrollar, la misión y visión institucional; además, en las reuniones internas que realizan las unidades organizativas.

i) La adopción de la Norma ISO 9004 Gestión para el éxito sostenido de una Organización, como mejora en la eficacia del SGC implantado en el Ministerio. Así como, la creación del proceso de Mejora e Innovación. 

j) El apoyo de liderazgo en otros roles pertinentes de la Institución, se identifica en lo siguiente: 

· Apoyo en la implementación de Buenas Prácticas de Seguridad de la Información, Seguridad y Salud Ocupacional, Medio Ambiente, Gestión Documental e Igualdad de Género. 

· Apoyo a otras instituciones (Ministerio de Salud, Oficina Es Calidad, Registro Nacional de Personas Naturales y Procuraduría General de la República, entre otros) relacionados con la promoción del SGC y Mejora Continua.

· Apoyo al programa de educación fiscal y coloquios. 

· Reuniones con gremiales empresariales para consultar sobre el impacto de los cambios en las normativas tributarias y aduaneras. 

5.1.2 Enfoque al Cliente 
La Alta Dirección del Ministerio de Hacienda ha definido los requisitos necesarios para la prestación de los servicios, los cuales se encuentran publicados en el Portales Web/Intranet y el proceso se regula mediante el procedimiento PRO-1.2.1.2 Revisión de Requisitos de los Servicios Proporcionados por las Dependencias; los riesgos y oportunidades se determinan y consideran con la aplicación de la “Guía para abordar riesgos y oportunidades asociados a Procesos del Ministerio de Hacienda”. Asimismo, aseguran su cumplimiento con el propósito de aumentar la satisfacción de los clientes, mediante la aplicación de los procedimientos, PRO-1.2.2.3 Atención y Seguimiento de Quejas y Avisos y PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios, e Instrucciones de Trabajo relacionadas; los resultados de dichas evaluaciones son notificados a la alta dirección según corresponda. 
En el PEI se ha definido el objetivo estratégico 4 “Fortalecer, modernizar e innovar los procesos y servicios orientados a la satisfacción de los usuarios y contribuyentes” y los indicadores de resultado 4.2 “Índice Satisfacción Global Contribuyente”, 4.3 “Índice Satisfacción Global Usuarios Externos” y 4.4 “Índice Satisfacción Global Usuarios Internos”.
En el Portal Web MH se cuenta con la Carta de Derechos del Ciudadano; además, se realizan comunicados de interés para los contribuyentes / usuarios. Así mismo, se toma en cuenta su participación por medio del mismo (Portal Web MH).
Véase el apartado 4.2 Comprensión de las Necesidades y Expectativas de la Partes Interesadas, Cuadro de Partes Interesadas Pertinentes al SGC.
5.2 POLÍTICA 
5.2.1 Establecimiento de la Política de la Calidad.

Para la elaboración de la Política de la Calidad del Ministerio de Hacienda se consideró lo siguiente:
a) Su adecuación al propósito y contexto del Ministerio de Hacienda y que apoye su dirección estratégica.
b) Proporciona una base para establecer y revisar los objetivos de la calidad.
c) Que incluya el compromiso de cumplir los requisitos aplicables.

d) Que incluya la mejora continua del Sistema de Gestión de la Calidad.
· El Ministerio de Hacienda, asume como Política de la Calidad, el enunciado de su Visión, Misión, Valores Institucionales y Objetivos Estratégicos, que son aprobados por los titulares del Ministerio de Hacienda y que se definen a continuación:

Los Objetivos Estratégicos anteriores, se miden por medio de indicadores de resultado y poseen los siguientes objetivos de desempeño:
	Objetivos Estratégicos
	Objetivos de Desempeño

	OE1
	· OD1.1 Implementar el MFMP como instrumento rector de las Finanzas Públicas en el Mediano y Largo Plazo.

· OD1.2 Promover mecanismos de financiamiento para cubrir el déficit previsional actual 

	OE2
	· OD2.1 Implementar la gestión por resultados como instrumentos para la asignación estratégica    de recursos públicos. 

· OD 2.2 Ampliar y mejorar la calidad de la asistencia técnica integral proporcionada a las Instituciones del sector público. 

· OD2.3 Fortalecer los mecanismos de seguimiento y evaluación del gasto público.

	OE3
	· OD3.1 Generar acciones para mejorar el cumplimiento voluntario de las Obligaciones Tributarias. 

· OD3.2 Incrementar la capacidad operativa para la aplicación de las facultades de fiscalización, investigación, control e inspección de la Administración Tributaria.

· OD3.3 Proponer Normativa para mejorar la Administración Tributaria y combatir la evasión, elusión y contrabando. 

	OE4
	· OD4.1 Promover la Planificación Institucional como instrumento de gestión.

· OD4.2 Reasignar y mejorar la Administración los Recursos Físicos, Tecnológicos y Financieros de acuerdo a la Planificación Institucional. 

· OD4.3 Implementar una gestión por procesos transversal conforme a la ISO 9004, simplificando los servicios y automatizando los procesos.

· OD4.4 Diseñar y aprobar una Política Integral para la Gestión del Talento Humano. 

· OD4.5 Mejorar permanentemente el acceso y divulgación de la información del Ministerio de Hacienda.


Los 4 Objetivos Estratégicos fueron asociados a los seis Macroprocesos del mapa de procesos del Ministerio de Hacienda: Gestión de la Política Fiscal, Administración Financiera, Gestión de Ingresos Tributarios y Aduaneros, Gestión de Apelaciones Tributarias y Aduaneras en Sede Administrativa, Gestión Estratégica y Soporte Institucional. Esta asociación permite articular las estrategias (objetivos y resultados) con el quehacer Institucional (operación), garantizando la apropiación del Plan a Nivel Operativo del Ministerio de Hacienda. 

Así mismo, los 4 Objetivos Estratégicos se asocian a los 6 objetivos de Política Fiscal del Plan Quinquenal de Desarrollo 2014-2019, para recalcar la interrelación y el alineamiento entre estos dos instrumentos de planificación y precisar la contribución del Ministerio a los propósitos y retos del Gobierno.

	VINCULACIÓN DEL PLAN QUINQUENAL Y MACROPROCESOS CON LOS OBJETIVOS DEL PEI

	OBJETIVO DEL PQD 2014 – 2019
	MACROPROCESO
	OBJETIVO ESTRATÉGICO 2015-2019

	1. Corregir progresivamente los factores estructurales que han generado por décadas el desequilibrio de las finanzas públicas.
	Gestión de la Política Fiscal
	1. Avanzar de forma gradual para corregir el desequilibrio de las Finanzas Públicas y lograr una tendencia hacia la sostenibilidad fiscal.

	2. Generar confianza y predictibilidad en torno a las finanzas públicas mediante la implementación de reglas de responsabilidad fiscal que garanticen, como parte de una estrategia ordenada, un proceso gradual de consolidación y sostenibilidad fiscal en el mediano y largo plazo.
	
	2. 

	3. Mejorar la calidad del gasto público en términos de su eficacia, eficiencia e impacto redistributivo, protegiendo la inversión y el gasto social destinado a favorecer a los segmentos de la población excluida.
	Gestión de la Política Fiscal/Administración Financiera
	3. Mejorar la asignación de recursos y la calidad del gasto público protegiendo la inversión y el gasto social.

	4. Impulsar una política de endeudamiento (externo e interno) que sea innovadora y sostenible, enfocada en el fortalecimiento de la inversión pública y de los programas sociales, y acorde con la capacidad de pago actual y futura del país.
	Administración Financiera
	4. 

	5. Promover una política tributaria progresiva y la configuración de un sistema tributario equitativo y eficiente que genere suficientes recursos para el financiamiento de las prioridades del Estado.
	Gestión de Ingresos Tributarios y Aduaneros/Apelaciones Tributarias y Aduaneras en SEDE Administrativa
	5. Implementar una política tributaria progresiva que genere los ingresos suficientes de una manera sostenida para financiar el gasto y la inversión pública del Estado, con eficiencia, eficacia y equidad en la administración del sistema tributario y aduanero.

	6. Desarrollar una cultura administrativa honesta, efectiva y transparente en el manejo de los recursos del Estado.
	Gestión Estratégica /Soporte Institucional
	6. Fortalecer, modernizar e innovar los procesos y servicios orientados a la satisfacción de los usuarios y contribuyentes.


5.2.2 Comunicación de la Política de la Calidad.

La Política de la Calidad, se encuentra disponible en el Portal Web del Ministerio de Hacienda para las partes interesadas pertinentes y visibles para su lectura en cada Unidad Organizativa para todos los empleados. Adicionalmente, se incluye en el Manual de la Calidad (véase apartado 5.2.1), el cual se encuentra disponible en el Sistema Integrado de Gestión de la Calidad
La Alta Dirección, delega en las Unidades Encargadas del Sistema de Gestión de la Calidad la coordinación de las actividades de despliegue de esta política, la comunicación y entendimiento a todos los niveles. 

Con el propósito de evaluar el conocimiento que el personal del Ministerio de Hacienda posee de la Política de Calidad, se realizará cada 2 años evaluación de ésta para identificar si es entendida y aplicada dentro del Ministerio; los resultados obtenidos se harán del conocimiento a las Unidades Encargadas del SGC y Dirección de Política Económica y Fiscal, con el fin de tomar las acciones respectivas. 
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN.

Los Titulares del Ministerio de Hacienda han designado al Director General de Administración como representante del Sistema de Gestión de la Calidad en la Institución, quien independientemente de otras funciones, tiene la responsabilidad y autoridad que incluye:

a) Asegurarse que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad; mediante la ejecución de las funciones establecidos en los Manuales de Organización, los procedimientos asociados a los procesos de Gestión de la Calidad descritos en el apartado 4.4 Sistema de Gestión de la Calidad y sus Procesos, de este Manual. Además, el SGC es conforme con los requisitos de la Norma Internacional y que los procesos están generando las salidas previstas. 
b) Informar a los Titulares de la Institución respecto al funcionamiento y desempeño del Sistema de Gestión de la Calidad y de las necesidades de mejora existentes; por medio del Informe Anual de la Revisión del Sistema de Gestión de la Calidad del MH. 
c) Asegurarse que se promueva el enfoque al cliente, la importancia de cumplir con los requisitos de los contribuyentes y usuarios en todos los niveles de la organización (Véase apartado 5.1.2 Enfoque al Cliente de este Manual).
d) Asegurarse que la integridad del Sistema de Gestión de la Calidad se mantiene, cuando se planifican e implementan cambios en el SGC, los cuales se establecen en el Informe de Revisión Anual del Sistema de Gestión de la Calidad de la Institución, Planes de Calidad, Proyectos, entre otros.
Los Jefes de las Unidades Encargadas del Sistema de Gestión de la Calidad, por delegación de la máxima autoridad de la Dependencia, tienen la autoridad y responsabilidad para:

a) Asegurarse que se establecen, implementan y mantienen en la Dependencia los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad; mediante la ejecución de las funciones establecidos en los Manuales de Organización, Procedimientos Operativos, Instrucciones de Trabajo y la información documentada del SGC.
b) Informar a la máxima autoridad de la Dependencia del funcionamiento del Sistema de Gestión de la Calidad, incluyendo las necesidades para la mejora continua.  
c) Asegurarse que se promueva el enfoque al cliente, la importancia de cumplir con los requisitos de los contribuyentes y usuarios en todos los niveles de la organización. 
La Alta Dirección ha definido las funciones y responsabilidades para las Unidades Organizativas del Ministerio de Hacienda a través de los respectivos Manuales de Organización, Perfiles de Puestos y Procedimientos Operativos, los cuales son comunicados a todos los empleados.

La Estructura Organizativa del Ministerio de Hacienda es la siguiente:

CAPÍTULO 6: PLANIFICACIÓN 
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES.
En el Ministerio de Hacienda para la planificación del Sistema de Gestión de la Calidad se considera lo establecido en los apartados 4.1 y 4.2 de este Manual, por medio de:

· Plan Estratégico Institucional.
· Planes Operativos Anuales.
· El Plan Anual de Auditorías Internas del Sistema de Gestión de la Calidad.
· Programa Anual de Ejecución de Planes de Control.
· Planes de Control.
· Planes de la Calidad.
En el SGC se consideran los siguientes elementos para abordar riesgos y oportunidades:
· En el PEI, se identifican Oportunidades de Mejora, lo cual se refleja con la incorporación de proyectos.
· El Manual de Políticas de Control Interno (MAPO), institucionaliza la Metodología de Gestión de Riesgos (MAGER) para:
a) Logro de objetivos y metas del POA. 

b) Seguridad de la Información.

c) Continuidad del Negocio por lo menos una vez al año. 
· Se realizan Matrices de Evaluación de Riesgo y de Evaluación de Oportunidades de los Procesos del Ministerio de Hacienda basándose en la “Guía para abordar Riesgos y Oportunidades asociados a Procesos del MH”.
· En el Informe de Revisión del Sistema de Gestión de la Calidad se aborda la valoración de la eficacia de las acciones tomadas para mitigar los riesgos y oportunidades determinados por las Dependencias del MH.
Por medio de ejecución de las diferentes mediciones establecidas en el SGC y en materia de Control Interno, con los cuales la institución se asegura de lograr los resultados previstos y la mejora continua, en los casos necesarios tomar las acciones correctivas correspondientes.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLOS
En el Plan Estratégico Institucional se ha establecido lo siguiente:

a) Los 4 Objetivos Estratégicos (Objetivos de Calidad) del PEI están asociados a los 6 objetivos de la Política Fiscal del Plan Quinquenal de Desarrollo 2014-2019 del Gobierno de El Salvador; dichos Objetivos se miden a partir de 11 indicadores de resultado y sus metas respectivas; además, se establecen 13 objetivos de desempeño y 28 indicadores de desempeño, los cuales están asociados a los 38 proyectos que permiten vincular directamente la estrategia global con la planeación operativa.
b) Se ha estimado el recurso financiero necesario para lograr los proyectos asociados a los objetivos estratégicos del Ministerio de Hacienda. Además, cada proyecto cuenta con Hoja Técnica de Proyecto donde se establece el cronograma de ejecución de las actividades para la finalización de los mismos.

c) Están definidos los responsables del cumplimiento de los indicadores para el logro de los objetivos estratégicos.

d) Se establecen las fechas de ejecución de los objetivos estratégicos y de desempeño.

En las Fichas de Proceso (FDP), se han identificado los recursos necesarios para ejecutar los procesos definidos en el MH.
Al planificar como lograr los Objetivos de Calidad el MH cuenta con los procedimientos: PRO-1.1.1.1 Formulación del Plan Estratégico Institucional, PRO-1.1.3.1 Socialización y Divulgación de la Estrategia, PRO-1.1.4.1 Seguimiento y Evaluación del PEI y POA, del proceso Direccionamiento Estratégico.

Se utiliza la aplicación informática denominada Sistema de Seguimiento de Metas (SSM), para el seguimiento del POA.

Véase el apartado 5.2 Política del presente Manual.
6.3 PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS
La Alta Dirección del Ministerio de Hacienda revisa una vez al año el Sistema de Gestión de la Calidad, para asegurarse de su adecuación y efectividad, en dicha revisión se evalúan las oportunidades de mejora y las necesidades de realizar cambios que pueden afectar el SGC y se establecen en el Informe de Revisión del Sistema de Gestión de la Calidad (IRSGC). Así mismo, la Unidad de Gestión de la Calidad de la DGEA mantiene los registros de la revisión anual del Sistema de Gestión de la Calidad del Ministerio de Hacienda.

Cuando se presentan cambios en el SGC estos deben considerarse en un Plan de Calidad, conforme a lo establecido en el PRO-1.2.1.1 Control de Información Documentada del Sistema de Gestión de la Calidad. Es importante mencionar que en los planes se detalla el objetivo del cambio, ámbito de aplicación, Cronograma de actividades a desarrollar: Actividades, Responsables, Metas y/o resultados, Fechas de Ejecución, Recursos.
El Ministerio de Hacienda ha adoptado como objetivos de la calidad, los objetivos estratégicos y de desempeño detallados en el Plan Estratégico Institucional 2015 – 2019, los cuales son medibles y consistentes con la Política de la Calidad. Las actividades de Medición y Seguimiento son desarrolladas según lo indicado en el PRO-1.1.4.1 Seguimiento y Evaluación del PEI y POA.
CAPITULO 7: APOYO

7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

Cada Presidente, Director o Jefe de Unidad Asesora del Ministerio de Hacienda analiza e identifica las necesidades de recursos de la Dependencia a su cargo, procediendo a obtener autorización a través del presupuesto anual; basándose en la Política de Austeridad del Gasto Público, aplicable para cada ejercicio fiscal contenida en la Ley del Presupuesto General de la Nación y en la Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administración Pública; analiza los requerimientos de recursos y prioriza las necesidades;  además, los requerimientos con los proveedores se establecen en los contratos suscritos con ellos. Todo lo anterior se gestiona, a fin de proporcionarlos en el momento adecuado y oportuno para:
a) Implementar, mantener y mejorar la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad; y

b) Lograr la satisfacción de los contribuyentes y usuarios por medio del cumplimiento de sus requisitos.
7.1.2 Personas 

El Ministerio de Hacienda, por medio de la Dirección de Recursos Humanos dota a las diferentes Unidades Organizativas del recurso humano idóneo a través del reclutamiento y selección, sustentando en las competencias laborales y sociales que los puestos de trabajos requieren para la efectiva operatividad y control de los servicios que brinda el MH; sean éstas por convocatorias internas y externas para cubrir necesidades de personal. Lo anterior, se realiza conforme a lo definido en los Manuales de Organización, perfiles de puestos y fichas de procesos, donde se establece el personal necesario para la ejecución de los procesos y para mantener el Sistema de Gestión de la Calidad.

7.1.3 Infraestructura

El Ministerio de Hacienda determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio. El mantenimiento preventivo y correctivo a la infraestructura, incluye lo siguiente:

a) Edificios, Mobiliario y equipo de oficina, instalaciones eléctricas, fotocopiadoras, ascensores, relojes marcadores, plantas eléctricas, aires acondicionados, equipo hidromecánico y servicio de limpieza;

b) Equipo informático (hardware y software) y red satelital; y
c) Planta telefónica, servicios de enlace, vehículos y sistemas de información.

d) Además, las Dependencias DGA y DGT tienen documentada la sistemática para la evaluación de orden y limpieza.
7.1.4 Ambiente para la Operación de los Procesos 
El Ministerio de Hacienda, a través de la Dirección de Recursos Humanos, determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del servicio, por medio del procedimiento operativo PRO-6.2.6.1 Gestión de la Evaluación del Clima Organizacional; en el cual se evalúan aspectos relacionados con el ambiente de trabajo, con el propósito de buscar soluciones viables a las observaciones producto de la medición; además, con el procedimiento PRO-6.2.5.7 Vigilancia de la Salud se retoma aspectos de salud físicos y psicológicos. 

La Dirección General de Administración cuenta con la Unidad de Medio Ambiente y de Seguridad y Salud Ocupacional, que es la responsable de coordinar la gestión de protección del Medio Ambiente y de la Seguridad y Salud Ocupacional del Ministerio de Hacienda, posee el procedimiento PRO-6.9.1.1 Identificación, Evaluación y Gestión de Riesgo de Seguridad y Salud Ocupacional y de Medio Ambiente. Además, la Unidad de Género entre sus funciones se encuentra la de facilitar y asesorar a la institución para la incorporación del Principio de Igualdad y No Discriminación en las políticas, planes, programas, proyectos, normativas y acciones de la institución.
7.1.5 Recursos de Seguimiento y Medición 
7.1.5.1 Generalidades 

El Ministerio de Hacienda determina el seguimiento y la medición de los procedimientos operativos y productos a inspeccionar por medio de: Planes de Control integrados con base a los Macroprocesos y procesos definidos por la Institución; medición de la satisfacción del cliente; auditorías internas; seguimientos de quejas, denuncias, objetivos de la calidad y metas definidas en los POA´s. La información documentada que evidencia las actividades de seguimiento y medición se establecen en los procedimientos operativos correspondientes.
7.1.5.2 Trazabilidad de las Mediciones

El Ministerio de Hacienda utiliza equipos de medición en la Clínica Empresarial, tales como tensiómetros, compresores, básculas y esterilizadores; entre otros, los cuales requieren mantenimiento y alguna verificación y/o calibración; en la DGA se utilizan Instrumentos y Equipos de Medición y Ensayo en el Laboratorio.

La Clínica Empresarial cuenta con el procedimiento PRO-6.2.5.1 Control del Equipo de Medición de Clínica Empresarial, en el cual se establece que para asegurarse de la validez de los resultados de los equipos de medición, cuando sea necesario, el equipo de medición se:

a) Calibra o verifica a intervalos especificados o antes de su utilización, compara con patrones de medición trazables a patrones de medición nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones se registra la base utilizada para la calibración o verificación. 

b)
Ajusta o reajusta el equipo de medición según la necesidad. 

c)
Identifica el estado de calibración por medio de una viñeta.
d)
Protege el equipo contra ajustes que pueden invalidar el resultado de la medición, garantizando que posteriormente al mantenimiento, el equipo de medición que lo requiera sea calibrado; y

e)
Protege contra daños y deterioro durante la manipulación, mantenimiento y almacenamiento por medio de las instrucciones de uso.

f)   Además, se mantienen registros de los resultados de la calibración, verificación y mantenimiento, a través de la ficha histórica de control del equipo de medición. 

En la Clínica se lleva un registro individual por paciente en el que se anota los resultados indicados por los equipos de medición; cuando se detecta que el equipo no está conforme con los requisitos, se evalúa la validez de los resultados de las mediciones anteriores y se aplican las correcciones respectivas. 

En la DGII, DGA y DGT con la finalidad de satisfacer las necesidades y expectativas de los contribuyentes, realizan inspecciones a los requisitos de los servicios que presta, para llevar a cabo esta inspección, requiere de Cronómetros para medir el tiempo, los cuales no requieren una calibración especializada. En cuanto a los Software utilizados, éstos se verifican cuando se crean o modifican; para ello se cuenta con los procedimientos para la ejecución de pruebas y son responsabilidad de la Unidad de Servicios Informáticos, División de Tecnología de Información y Comunicaciones o División de Informática respectivamente.

En la DGA cuando se realizan consultas sobre clasificación arancelaria y es necesaria la intervención del Laboratorio, se utiliza equipo especializado para proporcionar un análisis químico merceológico sobre la naturaleza constitutiva de las mercancías, que permita brindar una respuesta adecuada a la consulta; debido a la importancia del proceso y a la naturaleza de los instrumentos y equipos, la DGA ha documentado las Instrucciones para el Control y Manejo de los Instrumentos y Equipos de Medición y Ensayo del Departamento de Laboratorio de la DGA, que contribuye a garantizar la transparencia y la calidad del proceso de inspección de muestras. La calibración y verificación de los equipos que utiliza el Departamento de Laboratorio son realizadas por Instituciones externas debidamente acreditadas, quienes emiten las certificaciones correspondientes.

7.1.6 Conocimiento de la Organización 

El Ministerio de Hacienda cuenta con información relacionada para ejecutar los procesos detallados en los documentos del SGC, entre los que se encuentran: procedimientos operativos, instrucciones de trabajo, fichas de procesos, planes de control, perfiles de puesto, manuales, normativas, entre otros.

La comunicación de la disponibilidad de los documentos del SGC, sean estos nuevos o actualización de los existentes, se efectúa por medio de correo masivo, indicando que se encuentran publicados en la INTRANET del MH en el Sistema Integrado del SGC, teniendo acceso el personal a los mismos y para garantizar la conformidad de los servicios las Jefaturas de las Unidades Organizativas realizan inducciones al personal.  
Para la adquisición de nuevos conocimientos el Ministerio de Hacienda cuenta con los procedimientos PRO-6.2.3.1 Detección de Necesidades y Planificación de Capacitaciones, PRO-6.2.3.2 Programación y Ejecución de las Capacitaciones y Becas, y PRO-6.2.3.3 Evaluaciones de Seguimiento a la Formación, los cuales son ejecutados por el Departamento de Formación y Desarrollo del Talento Humano de la Dirección de Recursos Humanos.

Por otra parte, se obtiene conocimientos de fuentes externas (Proveedores), las cuales se garantizan en la contratación de los servicios o productos, o participar en foros y pasantías, es importante mencionar que el personal que participa en este tipo de eventos debe realizar la divulgación con el fin de compartir el conocimiento.  

El Ministerio de Hacienda con el fin de facilitar transferencia de conocimiento ha implementado sistemática de reuniones de trabajo en todos los niveles de la organización, entre los que se encuentran: Comités de Calidad, Comités Ejecutivos de Análisis de Casos, Análisis de Resultados de Evaluación de la Satisfacción del Cliente, de Auditorias e Inspecciones de Calidad. 
Para asegurar la gestión del conocimiento en el Ministerio de Hacienda se elaboró documento con la Metodología que las dependencias deben aplicar para gestionar el conocimiento.
7.2 COMPETENCIA 

El Ministerio de Hacienda para garantizar la competencia, formación y toma de conciencia de su personal, realiza lo siguiente: 

a) La Dirección de Recursos Humanos en coordinación con las diferentes Unidades Organizativas, se aseguran de la competencia del personal que realiza trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos de los servicios, considerando para ello los perfiles definidos para cada puesto de trabajo.
b) La Dirección de Recursos Humanos a través del Departamento de Formación y Desarrollo del Talento Humano del Ministerio de Hacienda cuenta con la Normativa para Administración de la Formación y Desarrollo del Talento Humano, el cual regula el proceso de la formación y aplica los Procedimientos Operativos PRO-6.2.3.1 Detección de Necesidades y Planificación de la Capacitación, PRO-6.2.3.2 Programación y Ejecución de las Capacitaciones y Becas, en los cuales identifica y ejecuta los temas necesarios para que sean impartidos a los solicitantes.
c) Mide la eficacia de la formación proporcionada al personal por medio del Procedimiento PRO-6.2.3.3 Evaluaciones de Seguimiento a la Formación.
d) El Ministerio de Hacienda a través del Departamento de Dotación, Remuneraciones y Acciones de Personal de la Dirección de Recursos Humanos, posee información documentada del personal que evidencian la educación, formación, habilidades y experiencia relacionada a cada empleado.

7.3 TOMA DE CONCIENCIA
El Ministerio de Hacienda a través de las Jefaturas de las Unidades Organizativas, hace conciencia a su personal sobre la importancia del papel que desempeñan y de cómo contribuyen al logro de los Objetivos Estratégicos establecidos en el PEI y de la Política de la Calidad. 
Cada Unidad Organizativa del MH cuenta con un afiche de la política para ser consultada.
Además, se envían correos masivos para que el personal conozca información relevante del que hacer del Ministerio de Hacienda, por ejemplo: Monitoreo de Prensa, Cartilla Informativa, Boletín Interno del Ministerio de Hacienda. Campañas de divulgación como por ejemplo la denominada: “¡Con nuestro trabajo contribuimos al logro de los objetivos!” a todo el personal del MH, en ésta se da a conocer la política de calidad y estrategia del MH; ¡Actúa con Integridad!, en la que se dio a conocer el Código de Integridad del MH.

Reuniones periódicas con el personal a fin de dar a conocer el cumplimiento de metas y avances de los proyectos, divulgación y definición de acciones por los resultados de las mediciones del SGC.
7.4   COMUNICACIÓN 
Como mecanismo para la comunicación interna y externa en el Ministerio de Hacienda y con el propósito de implementar, promover y mejorar el Sistema de Gestión de la Calidad, se cuenta con los siguientes medios de información: 
· Documentos del SGC en el Portal WEB del Ministerio de Hacienda.
· Portal de Transparencia.
· Intranet.
· Inducciones al Sistema de Gestión de la Calidad.
· Correos electrónicos.
· Redes sociales.
· Revistas y boletines internos.
· Carteleras de información.
· Reuniones periódicas sistemáticas de las diferentes Unidades Organizativas.
En el Manual de Políticas de Control Interno se establecen las normas de comunicación interna y externa considerando lo establecido en las Normas Técnicas de Control Interno Especificas del MH; además, el MH está normado bajo la Ley de Acceso a la Información Pública (LAIP).
La información a los usuarios externos e internos es comunicada por medio de la Dirección de Comunicaciones, sus enlaces en cada Dependencia y los Jefes de las Unidades Organizativas. Lo anterior se realiza cuando: se incluyan, eliminen o modifiquen nuevos servicios o procesos; y los que se estipulen de acuerdo a la normativa. Para lo cual se han documentado los procedimientos siguientes:
· PRO-1.2.1.2 Revisión de los Requisitos Proporcionados por las Dependencias, 

· PRO-6.5.1.1 Comunicación Externa e Interna, del Proceso de comunicación e Información Institucional. 

Las publicaciones de la información documentada del SGC se realizan por medio de la UGC de DGEA según lo establecido en el PRO-1.2.1.1 Control de Información Documentada del SGC.
7.5 INFORMACIÓN DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades 
La documentación necesaria para la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad en el Ministerio de Hacienda se desglosa en el apartado 4.4 Sistema de Gestión de la Calidad y sus Procesos del presente Manual.
Además, el Ministerio de Hacienda establece y mantiene este Manual de la Calidad, el cual es aprobado por la Alta Dirección e incluye:
a) El alcance del Sistema de Gestión de la Calidad del Ministerio de Hacienda.
b) La referencia a los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Gestión de la Calidad. 
c) Descripción de la interacción de los procesos que forman parte de los macroprocesos contenidos en el apartado 4.3 Determinación del Alcance del Sistema de Gestión de la Calidad y el apartado 4.4 Sistema de Gestión de la Calidad y sus Procesos del presente Manual.
7.5.2 Creación y Actualización 
La documentación que sustenta el Sistema de Gestión de la Calidad, se crea y actualiza de acuerdo a los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001 y a lo establecido en el Procedimiento PRO-1.2.1.1 Control de Información Documentada del Sistema de Gestión de la Calidad el cual establece, entre otros aspectos los siguientes:

a) La identificación de los documentos que las Dependencias del Ministerio de Hacienda han determinado que son necesarios para la planificación y la operación del Sistema de Gestión de la Calidad.
b) Identificar los cambios y el estado de la edición vigente de los documentos.
c) Definición de los formatos a utilizar para los documentos del SGC y el medio de soporte. 

d) La revisión, actualización y aprobación nuevamente de los documentos en los casos necesarios.
e) La aprobación de los documentos con respecto a su adecuación antes de su emisión.
f) El proceso para asegurar que las ediciones actualizadas de los documentos que aplican a cada Unidad Organizativa estén en los lugares de uso.
g) La forma para asegurar la fácil identificación de los documentos y la legibilidad de éstos.
h) El mecanismo para evitar el uso de documentos obsoletos. 

7.5.3 Control de la Información Documentada

La documentación que sustenta el Sistema de Gestión de la Calidad, se controla de acuerdo a los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001.

El control de los documentos se ha definido en el Procedimiento PRO-1.2.1.1 Control de Información Documentada del Sistema de Gestión de la Calidad y en los Procedimientos Operativos, los cuales establecen, entre otros aspectos, los controles necesarios para:

a) La aprobación de los documentos con respecto a su adecuación antes de su emisión;

b) La revisión, actualización y aprobación nuevamente de los documentos en los casos necesarios;

c) Identificar los cambios y el estado de la edición vigente de los documentos;

d) El proceso para asegurar que las ediciones actualizadas de los documentos que aplican a cada Unidad Organizativa estén en los lugares de uso;

e) La forma para asegurar la fácil identificación de los documentos y la legibilidad de éstos;

f) La identificación de los documentos de origen externo, que las Dependencias del Ministerio de Hacienda han determinado que son necesarios para la planificación y la operación del Sistema de Gestión de la Calidad y el control de la distribución de estos documentos; y
g) El mecanismo para evitar el uso de documentos obsoletos.

h) Además, existen lineamientos para clasificar y proteger la información documentada confidencial, dichos lineamientos están identificados en el Sistema de Gestión de Seguridad de la Información y Ley de Acceso a la Información Pública.
Los sistemas informáticos están protegidos contra accesos o usuarios no autorizados; también, se ha implementado sistemática de resguardo de la información electrónica en lugares externos al Ministerio, lo que garantiza la preservación y legibilidad de la información.

Se ha documentado el procedimiento PRO-6.5.2.1 Organización del Sistema de Gestión Documental del MH, en el cual se regula los procesos de la gestión documental en las etapas de: clasificación, ordenación, descripción, valoración, transferencia y préstamo documental, para controlar, acceder y preservar la documentación.
Con el objeto de proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos; así como, de la operación efectiva del Sistema de Gestión de la Calidad, se establecen los controles para dichos registros relativo a: la identificación, almacenamiento, protección, recuperación, tiempo de retención y su disposición.
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NOTAS: 

1. La Información Documentada del SGC es archivada por un período mínimo de 3 años, en los casos que las Leyes fijen un período mayor de resguardo de los registros, se atiende lo señalado en ellas.

2. Las Jefaturas de las Unidades Organizativas, son las responsables de archivar, salvaguardar y asegurarse que Información Documentada del SGC generada en su unidad organizativa, estén debidamente identificados y en medios que garanticen su protección contra toda clase de riesgos, tales como: deterioro, robo, o cualquier siniestro y de fácil acceso para cuando se requieran. 

3. La Dirección de Recursos Humanos administra, edita, revisa, publica y almacena los Perfiles de Puestos de Trabajo.

CAPITULO 8: OPERACIÓN 

8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL
El Ministerio de Hacienda ha planificado y desarrollado los procesos necesarios para la prestación de los servicios que brinda a sus contribuyentes y usuarios, los cuales están plasmados en los Procedimientos Operativos e Instrucciones de Trabajo. La planificación de los procesos para la prestación de los servicios es coherente con los requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad.

En la planificación para la prestación de los servicios, se han determinado:

a) Los Objetivos Estratégicos, definidos en el Plan Estratégico Institucional y Planes Operativos Anuales, los requisitos para la prestación de los servicios, contenidos en el Portal Web e Intranet.
b) Los procesos, la documentación y los recursos necesarios para la prestación de los servicios, establecidos en los Procedimientos Operativos, Ficha de Proceso e Instrucciones de Trabajo.
c) Las actividades de verificación, validación, seguimiento, medición, inspección y ensayo/prueba, para la prestación del servicio y los criterios de su aceptación, que se han definido en los Procedimientos Operativos e Instrucciones de Trabajo. 

d) Se determinan los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los servicios con el apoyo administrativo de la operación y seguimiento de los procesos, a través de la ejecución de los Procedimientos Operativos en las Dependencias. En el caso de subcontrataciones, las Dependencias se aseguran la conformidad del servicio con los requisitos, mediante la aplicación de los Procedimientos Operativos del Departamento de Adquisiciones y Contrataciones Institucional, el cumplimiento de las cláusulas descritas en los contratos respectivos y por medio de la evaluación de la prestación de estos servicios.

e) La implementación del control de los procesos se realiza por medio de: cumplimiento de los requisitos establecidos en los procesos y normativas, inspección a Planes de Control integrados con base a los Macroprocesos, medición de la satisfacción del cliente, auditorías internas; seguimientos de quejas, denuncias, objetivos de la calidad y metas definidas en los POA´s. 
f) La información documentada que evidencia las actividades de control, seguimiento y medición se establecen en los procedimientos operativos correspondientes.

g) En relación a los cambios planificados, véase aparatado 6.3 Planificación de los Cambios de este Manual. 

Para los servicios contratados externamente, véase el apartado 8.4 Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados Externamente, del presente Manual.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicación con el Cliente 

El Ministerio de Hacienda ha determinado los instrumentos necesarios para la comunicación efectiva con los contribuyentes y usuarios, relacionados a:

a) La información sobre los requisitos de los servicios, publicados en los Portales Web e Intranet.
b) Las consultas, contratos o atención de servicios, incluyendo las modificaciones descritos en los procedimientos operativos correspondientes.
c) Retroalimentación del contribuyente y usuario, incluyendo quejas y denuncias, comprendidas en los procedimientos PRO-1.2.2.3 Atención y Seguimiento de Quejas, Avisos, Sugerencias y Felicitaciones, PRO- 1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.
d) Mantener a través del Área de Atención al Cliente de la Unidad de Gestión de la Calidad DGEA, Unidad de Defensoría del Contribuyente de la DGII y Unidad de Atención al Usuario en la DGA, un contacto más cercano, permitiendo que los contribuyentes y usuarios manifiesten sus quejas e insatisfacciones; para proponer revisiones, modificaciones a los requisitos y especificaciones existentes, y aplicar la mejora continua a los procesos o servicios.
e) Además, se cuenta con el PRO-1.4.2.1 Trámite de Denuncias e Investigaciones de Oficio, Sobre Presuntos Actos de Corrupción o Faltas Administrativas del Proceso de Transparencia y Anticorrupción para diligenciar denuncias e investigaciones de oficio, relacionadas con actuaciones atribuibles a empleados y/o funcionarios que presuntamente constituyan faltas administrativas, actos de corrupción o contrarios a la ley.

f) En los procedimientos e instrucciones de trabajo correspondientes se establecen las acciones para manipular y controlar aquellos bienes que son propiedad del contribuyente y usuarios, mientras están siendo utilizados por las Unidades Organizativas. Ejemplos: 

· PRO-4.5.2.1 Ejecución de Controles Masivos y Otras Actuaciones de Control.

· PRO-4.5.3.1 Importación y Exportación de Mercancías.
· PRO-4.5.3.2 Tránsitos Aduaneros.
· IDT-4.3.2.1.2 Atención de Solicitudes de Análisis Merceológico.

· IDT-4.5.1.1.1 Fiscalizaciones Correctivas y Preventivas.

g) A través del Portal Web del MH, se comunica cualquier contingencia; asimismo, se cuenta con el Plan de Continuidad del Negocio (PCCN) por Dependencia, en los que se establecen las acciones a realizar para reestablecer las actividades o servicios que se proporcionan en caso de emergencia; además, la DGA cuenta con el PRO-4.5.3.3 Contingencia y Continuidad del Negocio en la DGA.
8.2.2 Determinación de los Requisitos para los Productos y Servicios

El Ministerio de Hacienda tiene definidos los requisitos que deben cumplirse para la prestación de sus servicios, estos requisitos se establecen en los diferentes procedimientos operativos, en la Normativa legal disponible en los Portales Web del Ministerio de Hacienda o de la Dependencia, Intranet del Ministerio de Hacienda. Además, mantiene disponible en los sitios Web e Intranet, la descripción de los requisitos necesarios para la prestación de los servicios a los contribuyentes y usuarios.
Para la formulación, modificación o eliminación de requisitos para la prestación de los servicios a los clientes internos y externos el Ministerio de Hacienda cuenta con el procedimiento PRO-1.2.1.2 Revisión de Requisitos de los Servicios Proporcionados por las Dependencias y PRO-5.3.1.1 Administración de la página WEB del TAIIA.
La Institución verifica el cumplimiento de los requisitos para la prestación de los servicios por medio de: cumplimiento de los requisitos establecidos en los procesos y normativas, inspección a Planes de Control, medición de la satisfacción del cliente, auditorías internas; seguimientos de quejas, denuncias, objetivos de la calidad y metas definidas en los POA´s. 
8.2.3 Revisión de los Requisitos para los Productos y Servicios

Se revisan los requisitos relacionados con los servicios a través de la ejecución del procedimiento PRO-1.2.1.2 Revisión de Requisitos de los Servicios Proporcionados por la Dependencias y PRO-5.3.1.1 Administración de la Página WEB del TAIIA, donde se determinan los pasos para la formulación, modificación o eliminación de dichos requisitos, estableciendo los responsables de ejecutar cada acción, con el objeto de mantener actualizado los servicios publicados en los Portales Web e Intranet. La información documentada generada de la revisión de los requisitos se realiza conforme lo indicado en los procedimientos PRO-1.2.1.2 y PRO-5.3.1.1.
8.2.4 Cambios en los Requisitos para los Productos y Servicios

A través de las Inspecciones y Auditorías de la Calidad, el seguimiento de las metas asociadas a los servicios, la institución se asegura y confirma que la información documentada pertinente sea modificada y que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados; además, existe una retroalimentación de los contribuyentes y usuarios por medio de los procesos de quejas y de medición de la satisfacción de los contribuyentes y usuarios. Para la actualización de la información documentada del SGC por cambios en los requisitos de los servicios se realiza lo indicado en los procedimientos PRO-1.2.1.1 Control de Información Documentada del Sistema de Gestión de la Calidad, PRO-1.2.1.2 Revisión de Requisitos de los Servicios Proporcionados por la Dependencias y PRO-5.3.1.1 Administración de la Página WEB del TAIIA.
8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

Se cuenta con el procedimiento transversal PRO-6.4.4.1 Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones del Negocio, el cual tiene como objetivo establecer las actividades para las fases de planeación, análisis, diseño, programación, pruebas y mantenimiento de las aplicaciones del negocio que sean desarrolladas y controladas utilizando la infraestructura y estándares del Ministerio de Hacienda.
8.3.2 Planificación del Diseño y Desarrollo

El Ministerio de Hacienda a través de las Unidades de Informática de la DGEA, DGCG, UNAC, DGICP, DGP, DGII, DGA, TAIIA y DGT; así como, las Áreas de Desarrollo de Sistemas en DINAFI, en el procedimiento operativo, relacionado con el Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones de Negocio del Proceso de Gestión de TICs, aplican los componentes del Diseño y Desarrollo establecidos en la Norma ISO 9001; entre los cuales están:
a) Las etapas de diseño y desarrollo.
b) Las actividades de revisión, verificación y validación, para cada etapa del diseño y desarrollo.
c) Las responsabilidades y autoridades para las actividades del diseño y desarrollo.
d) El seguimiento y mejora del diseño.
En el Procedimiento Operativo, que aplican estas Unidades, se han identificado las interfaces entre los involucrados en el diseño y desarrollo para asegurar la comunicación eficaz, las necesidades de recursos internos y externos, y la asignación de responsabilidades; los resultados obtenidos de la planeación se actualizan a medida que se progresa con el diseño y desarrollo. La información documentada generada de la planificación del diseño y desarrollo se realiza conforme lo indicado en el procedimiento PRO-6.4.4.1 Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones del Negocio.
8.3.3 Entradas para el Diseño y Desarrollo 
Se determinan los elementos de entrada para el diseño y desarrollo en cada uno de los proyectos de sistemas informáticos, con el propósito de cumplir con los requisitos establecidos para el producto; además, la documentación de evidencia se mantiene resguardada. Estos elementos de entrada incluyen:

a) Los requisitos funcionales y de desempeño.
b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.
c) Información de diseños similares, en caso aplique.
d) Otras especificaciones que sea necesario considerar para el diseño y desarrollo.

Los elementos de entrada son revisados, con el objeto de comprobar que son adecuados, que no sean ambiguos y se encuentren completos. La información documentada generada de las entradas para el diseño y desarrollo se realiza conforme lo indicado en el procedimiento PRO-6.4.4.1 Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones del Negocio.
8.3.4 Controles del Diseño y Desarrollo

El Ministerio de Hacienda, a través de las Unidades Organizativas mencionadas en el apartado 8.3.2 Planificación del Diseño y Desarrollo de este Manual, realizan revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo en las etapas adecuadas, de acuerdo a lo planificado, con el objeto de: 

a) En el Documento Técnico Funcional se definen los resultados a lograr.

b) Evaluar la capacidad de los resultados obtenidos y el cumplimiento de los requisitos establecidos.
c) Las verificaciones del diseño y desarrollo se realizan como se estableció en la etapa de planificación, con lo que se asegura que los resultados obtenidos cumplen con los requisitos determinados en los elementos de entrada. 
d) La validación del diseño y desarrollo se realiza según como se establece en la etapa de planificación, con lo que se asegura que el resultado del producto satisface los requisitos especificados.

e) Identificar cualquier desviación o problema determinados durante las revisiones, las actividades de verificación o validación, que presente el diseño y proponer las acciones correctivas necesarias.
f) La información documentada generada de los controles del diseño y desarrollo se realiza conforme lo indicado en el procedimiento PRO-6.4.4.1 Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones del Negocio.
8.3.5 Salidas del Diseño y Desarrollo 
La Institución asegura que las salidas diseño y desarrollo:

a) Cumplen los requisitos de los elementos de entrada para el diseño y desarrollo.
b) Es adecuado para los procesos posteriores de la prestación de los servicios.
c) Incluye referencia a los requisitos de seguimiento y medición, y los criterios de aceptación.
d) Especifican las características esenciales para la utilización segura y apropiada del producto.

e) La información documentada generada de las salidas del diseño y desarrollo se realiza conforme lo indicado en el procedimiento PRO-6.4.4.1 Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones del Negocio.
8.3.6 Cambios del Diseño y Desarrollo

Se identifican, revisan y controlan los cambios realizados durante el diseño y desarrollo, para asegurarse que no haya impacto adverso en la conformidad con los requisitos.
En los casos que existan cambios en el diseño y desarrollo de productos, se conserva información documentada sobre: los cambios del diseño y desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorización de los cambios y las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos. Esta información es generada conforme lo indicado en el procedimiento PRO-6.4.4.1 Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones del Negocio.
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE 

8.4.1 Generalidades 

Se elabora el Programa Anual de Compras conforme a lo establecido en el Artículo 16 de la Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administración Pública y con base a la programación presupuestaria.

El Ministerio de Hacienda, a través del Departamento de Adquisiciones y Contrataciones Institucional,  Almacén de Suministros de la DGEA y Unidades Administrativas  de  las  Dependencias , realiza la gestión de adquisición y contratación de bienes y servicios, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento operativo PRO-6.1.2.1 Adquisición de Obras, Bienes y Servicios, con lo cual se asegura que los productos y servicios adquiridos cumplen con los requisitos de compra especificados, relacionados a la calidad, fabricación y contratación requeridos por la institución. 

En los casos que se subcontraten servicios que serán proporcionados directamente a los contribuyentes y usuarios por proveedores externos, o en los casos que en el proceso o una parte de éste es proporcionado por un proveedor externo, el Ministerio de Hacienda  se asegura de controlar tales procesos, para lo cual se aplica el procedimiento PRO-6.1.3.1 Administración y Seguimiento de Contratos u Órdenes de Compra; además, lo normado por la LACAP y Manual para el ciclo de Adquisiciones y Contrataciones de la Administración Pública.

Los proveedores se evalúan y seleccionan en función de su capacidad para el suministro de bienes y servicios, según las especificaciones establecidas previamente en las bases de licitación, concurso o solicitud de cotización; además, se han identificado los criterios para su selección, evaluación y re-evaluación. 

La información documentada de los resultados de las evaluaciones, selección, seguimiento del desempeño y re-evaluación de los proveedores externos, y de las acciones derivadas de éstas son resguardados en los expedientes de compra.

8.4.2 Tipo y Alcance del Control 

El Ministerio de Hacienda ha establecido un marco normativo mínimo a cumplir en la elaboración de contratos de productos y servicios adquiridos externamente, donde se incluyen los derechos de nuestra institución y los deberes del proveedor; además, el proceso de 6.1 Gestión de Adquisición de Obras, Bienes y Servicios, forma parte del SGC. 
En los servicios subcontratados, se supervisa el cumplimiento de los requisitos establecidos en el contrato, dejando los registros correspondientes, por ejemplo: los servicios de seguridad, de limpieza, de mantenimiento de aires acondicionados, los cuales son sometidos a procesos de licitación por parte del Departamento de Adquisiciones y Contrataciones Institucional; las Dependencias usuarias a través de los Administradores de Contratos realizan la revisión respectiva de los servicios prestados dejando evidencia documental del nivel de satisfacción ante los requisitos definidos para la contratación y ejecutando el procedimiento  PRO-6.1.3.1 Administración y Seguimiento de Contratos u Órdenes de Compra. 
Para el control de los productos y servicios adquiridos externamente; así como, para verificar el cumplimiento de los requisitos de compra especificados, se aplican los procedimientos PRO-6.1.1.1 Elaboración de la Programación Anual de Adquisiciones y Contrataciones (PAAC), PRO-6.1.2.1 Adquisición de Obras y Servicios y PRO-6.1.3.1 Administración y Seguimiento de Contratos u Órdenes de Compra y Manual Para el Ciclo de Adquisiciones y Contrataciones de la Administración Pública.
A través del Almacén de Suministros, administrador de contrato o unidad solicitante ejecutan el PRO-6.1.2.1 Adquisición de Obras, Bienes y Servicios, PRO-6.3.4.1 Recepción, Control, Almacenamiento, Despacho de Bienes Materiales Consumibles de Uso Posterior, con el propósito de asegurarse que los bienes adquiridos cumplen con los requisitos previamente establecidos.
8.4.3 Información para los Proveedores Externos

La información de las compras contiene de forma clara los datos necesarios que describen las especificaciones para asegurar que los productos comprados y los servicios contratados cumplen con los requisitos acordados, a través de las órdenes de compra y contratos; cuando proceda se incorpora en estos documentos lo siguiente: 

a) Los requisitos de aprobación de los bienes y servicios, procedimientos, procesos y equipos.
b) Los requisitos para la calificación del personal.
c) Los requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad.

Además, el Departamento de Adquisiciones y Contrataciones Institucional, cumple con la función de asegurarse que los requisitos de compra se determinan correctamente antes de ser comunicados al proveedor. 

En los servicios subcontratados, se supervisa el cumplimiento de los requisitos establecidos en el contrato, dejando los registros correspondientes; las Dependencias usuarias a través de los Administradores de Contratos realizan la revisión respectiva de los servicios prestados dejando evidencia documental del nivel de satisfacción ante los requisitos definidos para la contratación y ejecutando el procedimiento PRO-6.1.3.1 Administración y Seguimiento de Contratos u Órdenes de Compra.  
En el caso que el Ministerio de Hacienda requiera llevar a cabo verificaciones en las instalaciones del proveedor, lo define en las bases de licitación y en los contratos respectivos.
8.5 PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la Producción y de la Provisión del Servicio 

El Ministerio de Hacienda planifica los procesos necesarios para la prestación de los servicios en condiciones controladas, apoyándose para tal efecto en las jefaturas de las Unidades Organizativas. Las condiciones controladas incluyen, cuando es aplicable:

a) Acceso a la información que describe los requisitos de los servicios publicados en los Portales Web e Intranet.
b) Las acciones a realizar en los procesos, se describen en los Procedimientos Operativos e Instrucciones de Trabajo. 
c) La disponibilidad y uso de recursos de seguimiento y medición. Por ejemplo: básculas en las bodegas de la DGA, equipos de medición en las Clínicas Empresariales, entre otros.

d) La implementación del seguimiento y de la medición de los procesos a través de la ejecución de Planes de Control, considerando lo indicado en el procedimiento PRO-1.2.2.1 Planificación y Ejecución de Planes de Control, y la supervisión interna de metas en la prestación del servicio, establecida en el Manual de Políticas de Control Interno del Ministerio de Hacienda (MAPO).
e) El uso de infraestructura y el entorno adecuado para la operación de los procesos.
f) La institución designa al personal competente conforme a lo establecido en los perfiles de puestos de trabajo, procedimientos, instrucciones de trabajo y FDP.
g) El Ministerio de Hacienda valida los procesos de prestación de servicio, cuyos productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medición posterior. La validación se realiza bajo la ejecución de Planes de Control, en los servicios en que las deficiencias aparecen únicamente después de que se ha prestado el servicio; además, para verificar la capacidad de los procesos en alcanzar los resultados planificados.
h) En los procedimientos e instrucciones de trabajo se incluyen acciones para prevenir errores humanos, tales como revisión del trabajo en diferentes niveles:
· Se tiene regulada la actividad de inducción a los procedimientos.

· La ejecución de Planes de Control.

· Uso de sistemas informáticos programados para control de procesos.

· Uso de códigos de barras NPE en proceso específicos.

i) Las actividades relacionadas a la liberación, entrega y posteriores a la entrega de los servicios, establecidas en el procedimiento Planificación y Ejecución de Planes de Control.

8.5.2 Identificación y Trazabilidad

El Ministerio de Hacienda controla y registra la identificación única del producto por medio de sistemas mecanizados o manuales, por ejemplo: CSMS, JSIIT en DGII, SIDUNEA en DGA, SITEP en DGT, entre otros. Además, se cuenta con el resguardo de la información documentada pertinente conforme a lo establecido en el PRO-6.5.2.1 Procedimiento de Organización del Sistema de Gestión Documental del MH y PRO-6.5.2.2 Procedimiento de Eliminación Documental.

El Ministerio de Hacienda identifica el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medición, según lo establecido en el Procedimiento PRO-1.2.2.1 Planificación y Ejecución de Planes de Control.

8.5.3 Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos 
El Ministerio de Hacienda ha establecido en sus Procedimientos Operativos, los mecanismos necesarios para identificar, verificar, proteger y salvaguardar aquellos bienes que son propiedad de los contribuyentes, usuarios y los proveedores, mientras estén siendo utilizados por las Unidades Organizativas; dichos bienes serán posteriormente devueltos según corresponda. En caso de pérdida, deterioro o que se considere inadecuado para su uso, es comunicado y se mantiene los registros. 
Como ejemplo de lo detallado en el párrafo anterior: 
· En la DGII para la adecuada prestación de algunos servicios, requiere de documentación e información propiedad del contribuyente y usuario, la cual es custodiada y controlada por las Unidades responsables, por el período que dure la gestión tributaria.

· En la DGA se requiere de dos tipos de productos que el usuario suministra para la tramitación y registro de sus gestiones: documentos que son de su propiedad y que transitoriamente se encuentran en poder de Unidades Organizativas o funcionario; mercancías y vehículos que se retienen en las bodegas y recintos aduanales, hasta que se destinan al régimen correspondiente.
· Las dependencias del Ministerio de Hacienda reciben el servicio de copias e impresiones de un proveedor externo, las condiciones para el uso adecuado de los equipos utilizados se encuentran descrita en los contratos.

· Además, con la implementación del SGSI, se tienen procedimientos para la protección de los activos de información propiedad de los contribuyentes, usuarios y otras partes interesadas.
8.5.4 Preservación

Para la identificación, manipulación, almacenamiento y protección de los documentos generados en los procesos de prestación de servicio, se aplican los procedimientos operativos relacionados con el manejo del archivo.
Todos los documentos que respaldan las acciones de la prestación de servicio, se archivan y conservan por un período mínimo de tres años o por el período legal establecido siempre que éste sea mayor, según como se indica en el Procedimiento PRO-1.2.1.1 Control de Información Documentada del Sistema de Gestión de la Calidad. Además, se cuenta con los procedimientos PRO-6.5.2.1 Procedimiento de Organización del Sistema de Gestión Documental del MH y PRO-6.5.2.2 Procedimiento de Eliminación Documental.
8.5.5 Actividades Posteriores a la Entrega 

Por naturaleza de los servicios del Ministerio de Hacienda, se basan en la aplicación de la normativa legal y reglamentaria, los procedimientos e instrucciones de trabajo; además, de lo dispuesto en el PRO-1.2.1.2 Revisión de Requisitos de los Servicios Proporcionado por la Dependencias, servicios publicados en la Intranet (internos) y Portales Web (externos). Además, en función del marco legal de actuación de la institución, se mantiene la confidencialidad de la información del contribuyente y usuario.

Para la retroalimentación con el contribuyente y usuario se cuenta con los procedimientos PRO-1.2.2.3 Atención y Seguimiento de Quejas, Avisos, Sugerencias y Felicitaciones y el PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.
8.5.6 Control de los Cambios 
En el MH para el control de cambios en los procesos de prestación de servicios se ha establecido la aplicación de Planes de Calidad, las acciones de la aplicación y la elaboración de éstos se detallan en el procedimiento PRO-1.2.1.1 Control de Información Documentada del Sistema de Gestión de la Calidad; además, del procedimiento PRO-1.3.1.1 Formulación y Seguimiento de Proyectos de Mejora e Innovación.
En los Planes de Calidad y documentación de proyectos de mejora e innovación, se identifica al personal involucrado, las acciones necesarias que implican los cambios y la información documentada que evidencia el control de los cambios. 
8.6   Liberación de los Productos y Servicios
El Ministerio de Hacienda a través de las inspecciones de la calidad, efectúa seguimiento y mide las características del servicio para verificar que se cumplen los requisitos del mismo; esto se realiza en las etapas apropiadas de los procesos descritos en las FDP, de acuerdo con las disposiciones definidas en el Procedimiento PRO-1.2.2.1 Planificación y Ejecución de Planes de Control. 

La liberación de la prestación del servicio al contribuyente y usuario se realiza hasta que todos los requisitos establecidos en los servicios publicados en la Intranet (Internos) y Portales Web (externos) están completos, a menos que sea brindado bajo condiciones no establecidas, para lo cual una autoridad competente de la Dependencia autoriza la prestación de dicho servicio.

Del proceso de Inspección se mantiene información documentada de la liberación de los servicios, evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación y la trazabilidad de las personas que autorizan la liberación de los servicios. 
8.7 Control de las Salidas No Conformes
El Ministerio de Hacienda ha definido los procesos para asegurarse que el producto que no es conforme con los requisitos establecidos, se identifique y controle para prevenir su uso o entrega por error al cliente, en el Procedimiento PRO-1.2.2.1 Planificación y Ejecución de Planes de Control se ha definido los controles y responsabilidades relacionados al tratamiento del producto no conforme. 

Los tratamientos a los productos no conformes se dan de la siguiente forma: 

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada en las Inspecciones de la Calidad.
b) Autorizando su uso, liberación o aceptación, por autoridad competente o por el cliente cuando sea aplicable; o

c) Rechazando su uso o aplicación prevista originalmente.

d) Tomando acciones apropiadas a los efectos reales o potenciales de la no conformidad, cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o cuando ya ha comenzado su uso. Para lo cual se realiza lo establecido en el Procedimiento PRO-1.2.2.3 Atención y Seguimiento de Quejas, Avisos, Sugerencias y Felicitaciones.

En los casos de corrección de productos no conformes son aplicados nuevamente los procesos de verificación para determinar la conformidad de los requisitos establecidos.

La Información documentada sobre el tratamiento y las acciones tomadas relativas al producto no conforme y la autoridad responsable de las acciones, se establecen con la aplicación de los procedimientos PRO-1.2.2.1 Planificación y Ejecución de Planes de Control y PRO-1.2.4.1 Gestión de Acciones Correctivas. 
CAPÍTULO 9: EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN
9.1.1. Generalidades 

El Ministerio de Hacienda aplica métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación necesarios para asegurar la conformidad en los procesos de prestación de los servicios y del Sistema de Gestión de la Calidad, en los procesos de: Direccionamiento Estratégico, Gestión de la Calidad, Gestión Talento Humano y Gestión de Adquisiciones de Obras, Bienes y Servicios; la frecuencia y método para su monitoreo y análisis se establecen en los procedimientos siguientes, en los cuales se detalla la información documentada que evidencia los resultados: 

·  PRO-1.1.4.1 Seguimiento y Evaluación del Plan Estratégico y Plan Operativo Anual.

·  PRO-1.2.2.1 Planificación y Ejecución de Planes de Control.
·  PRO-1.2.2.2 Planificación y Ejecución de Evaluaciones Internas del SGC.  

·  PRO-1.2.2.3 Atención y Seguimiento de Quejas, y Avisos, Sugerencias y Felicitaciones. 

·  PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.
·  PRO-1.2.5.1 Revisión del SGC.
·  PRO-6.1.3.1 Administración y Seguimiento de Contratos u Órdenes de Compra. 

·  PRO-6.2.6.1 Evaluación del Clima Organizacional.
·  PRO-6.2.6.2 Evaluación del Desempeño Laboral.
Con la implementación de la Norma ISO 9004 “Gestión para el Éxito Sostenido de una Organización”, se realiza una autoevaluación la cual proporciona una visión global del desempeño de la institución y el grado de madurez del Sistema de Gestión. 

9.1.2 Satisfacción del Cliente
El Ministerio de Hacienda ha definido los procesos necesarios para medir la percepción del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos establecidos para la prestación del servicio. Para lo anterior se cuenta con los procedimientos PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios y PRO-1.2.2.3 Atención y Seguimiento de Quejas, Avisos, Sugerencias y Felicitaciones. 

9.1.3 Análisis y Evaluación 

El Ministerio de Hacienda determina, recopila y analiza los datos apropiados que evidencia la idoneidad y eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad, con el objeto de identificar aquellas áreas en donde pueda aplicarse mejora continua para hacer más eficaz el Sistema.

El análisis de los datos incluye aquellos generados del resultado del seguimiento y medición y de cualquier otra fuente pertinente, tales como:

a) El resultado proporcionado por las Inspecciones, Quejas y Denuncias, respecto a la conformidad del cumplimiento de los requisitos del servicio.
b) La Medición de la Satisfacción del contribuyente y usuario en los procesos de prestación de servicio.
c) El desempeño y la eficacia del SGC como resultados de las conclusiones de las Auditorías de la Calidad realizadas a los procesos.
d) Resultados del seguimiento y Evaluación del Plan Estratégico Institucional y Plan Operativo Anual.

e) Los resultados de las evaluaciones de los proveedores, por las compras realizadas que afectan directamente la calidad del servicio. 

Lo anterior se analiza en la Revisión Anual del Sistema de Gestión de la Calidad, en el cual se incluye el análisis de la evaluación del riesgo y oportunidades; además, las necesidades de mejora al Sistema.
Además, las Dependencias sostienen reuniones periódicas para el análisis del comportamiento y la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad.
9.2 AUDITORÍA INTERNA
El Ministerio de Hacienda a través de la Unidad de Gestión de la Calidad de la Dirección General de Administración, realiza Auditorías Internas a intervalos planificados, las cuales determinan si el Sistema de Gestión de la Calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la Norma ISO 9001 y con los requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad establecidos por la Institución; y

b) Si el Sistema se ha implementado y mantenido de forma eficaz.

La Unidad de Gestión de la Calidad de la Dirección General de Administración define el Plan Anual de Trabajo de las Auditorías Internas del Sistema de Gestión de la Calidad, para lo cual ha tomado en consideración el estado e importancia de los procesos, los cambios que afecten a la organización, las áreas que se auditarán y el resultado de las auditorías previas.

En el PRO-1.2.2.2 Planificación y Ejecución de Evaluaciones Internas del Sistema de Gestión de la Calidad, se ha definido:

· Los elementos a considerar para determinar el alcance, los criterios de auditoría y metodología a utilizar.
· Las responsabilidades.
· Requisitos para la planificación y realización de las Auditorías Internas, y para la elaboración de informes de resultados.
· Las etapas de discusión e información de resultados.
· El resguardo y archivo de la información resultante de las Auditorías Internas.
· Actividades de seguimiento que incluyen la verificación de las acciones realizadas para eliminar las No Conformidades detectadas con anterioridad e informe de los resultados de dicha verificación.

· Seguimiento, revisión y mejora del plan de auditorías internas del SGC.
· La información documentada que evidencia la implementación del programa y de los resultados de auditoría.
Para asegurar la objetividad e imparcialidad de las Auditorías, éstas son realizadas por personal que es independiente a los procesos que son sujetos a auditar. 
Los Directores responsables de las Unidades Organizativas auditadas, deben asegurarse de que se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada para eliminar las No Conformidades detectadas y sus causas, como se establece en el PRO-1.2.4.1 Gestión de Acciones Correctivas.
9.3 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN
9.3.1 Generalidades 
La Alta Dirección del Ministerio de Hacienda revisa una vez al año el Sistema de Gestión de la Calidad, para asegurarse de su adecuación, eficacia y alineación continua con la dirección estratégica de la institución. En la revisión se evalúan las oportunidades de mejora y las necesidades de realizar cambios al Sistema, incluyendo la Política de la Calidad y los Objetivos de la Calidad. La Unidad de Gestión de la Calidad de la DGEA mantiene los registros de la revisión anual del Sistema de Gestión de la Calidad del Ministerio de Hacienda.

Los comités de calidad de DGII, DGA, TAIIA, DGT, UAI, DGP, DGICP, DGCG, DGEA, DF, DINAFI, DPEF, UNAC, DC, Departamento Jurídico de SEDE, UAIP y UTAC revisan anualmente los resultados obtenidos durante el año sujeto a evaluación, los cuales quedan registrados en Acta. Cada Dependencia mantiene los registros de la revisión anual del Sistema de Gestión de la Calidad.
El Comité de Gestión de la Calidad de las Dependencias se reúne cada tres meses como mínimo para dar seguimiento a las actividades relacionadas con el SGC, registrando en Acta los acuerdos que se toman.
La revisión anual del SGC en el Ministerio de Hacienda y las Dependencias se gestiona en el Proceso de Gestión de la Calidad, por medio del procedimiento PRO-1.2.5.1 Revisión del Sistema de Gestión de la Calidad.
9.3.2 Entradas de la Revisión por la Dirección 
La información de entrada a considerar para la revisión del Sistema de Gestión de la Calidad en el Comité de Calidad del Ministerio de Hacienda y en los Comités de Calidad de las Dependencias incluye:

a. Resultado de Acciones Ejecutadas a Raíz de Recomendaciones del Comité de Calidad del Ministerio de Hacienda Producto de Revisión del Sistema de Gestión de la Calidad y acciones realizadas de revisiones previas de la Dependencia.

b. Cambios en aspectos internos y externos que podrían afectar el Sistema de Gestión de la Calidad.
c. Información sobre el desempeño y la eficacia del SGC, incluyendo las tendencias:

· Percepción del Usuario - Contribuyente (Resultado de Medición de Satisfacción del Usuario-Contribuyente, Resultado de Quejas, avisos, Sugerencias y Felicitaciones).

· Objetivos Estratégicos (Nivel de cumplimiento de objetivos de calidad (considera: objetivos estratégicos, de desempeño y proyectos).
· Resultados desempeños de los procesos claves (Metas e indicadores).

· Resultados de Auditorías de Calidad.

· Resultados de Inspecciones de la Calidad.

· Resultados Evaluación a Proveedores.

· Orientación hacia el Talento Humano (Acciones a realizar para fortalecer las competencias del Talento Humano).

· Acciones Relacionadas con otras Partes Interesadas

· Resultados Clima Organizacional.

· Resultados y Seguimiento de Acciones de Autoevaluación de Norma ISO 9004.

d. Valoración sobre necesidades de recursos.

e. Valoración de la Eficacia de Acciones Tomadas para mitigar el riesgo de impacto (Relativas al POA y PEI).

f. Recomendaciones para la mejora.
g. Seguimiento de Acuerdos tomados en reunión anterior del Comité de Calidad.

h. Mejora del Servicio en Relación con Requisitos del Usuario-Contribuyente, Partes Interesadas.

i. Avance en la Ejecución del Plan de Acciones Correctivas Formulado a Raíz de Auditoría ¨Practicada por AENOR.

9.3.3 Salidas de la Revisión por la Dirección 
Los resultados de la revisión del Sistema de Gestión de la Calidad del Ministerio de Hacienda y de cada una de sus Dependencias, incluyen acciones relativas a:

a) La mejora del Sistema de Gestión de la Calidad y sus procesos.
b) Cualquier necesidad de cambio en el SGC.
c) Las necesidades de recursos.
d) La mejora de los servicios con relación con los requisitos del contribuyente y usuario.

En el procedimiento PRO-1.2.5.1 Revisión del Sistema de Gestión de la Calidad, se establece la información documentada que evidencia los resultados de la revisión por la dirección.
CAPÍTULO 10. MEJORA 

10.1 GENERALIDADES 
El Ministerio de Hacienda ha establecido el proceso Mejora e Innovación, para determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier acción para cumplir con los requisitos de los contribuyentes y usuarios, y aumentar su satisfacción; para lo cual ha documentado el procedimiento PRO-1.3.1.1 Formulación y Seguimiento de Proyectos de Mejora e Innovación. Además, en el apartado 9.1.1 del presente Manual se detallan los procedimientos que son mecanismos de control, los cuales contribuyen a la mejora e innovación conforme a los resultados obtenidos.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA 
El Ministerio de Hacienda ha definido el proceso a seguir para tomar acciones que eliminen las causas de No Conformidades detectadas, incluyendo las originadas por las quejas, con el propósito de evitar su repetición. Se garantiza que las acciones correctivas establecidas y a ejecutar sean apropiadas respecto a las No Conformidades determinadas.

En el Procedimiento PRO-1.2.4.1 Gestión de Acciones Correctivas, se definen las acciones a seguir para: 

a) La revisión por los responsables de las Unidades Organizativas de las No Conformidades que les apliquen. detectadas en Auditorías e Inspecciones de la Calidad y Quejas.
b) La determinación de causas reales de No Conformidades por Jefes de Unidades.
c) El establecimiento de acciones necesarias para impedir que las No Conformidades detectadas ocurran nuevamente; las acciones deben ser apropiadas a los efectos de las No Conformidades encontradas. Si fuere necesario actualizar los riesgos y oportunidades determinados.
d) La identificación de las acciones correctivas a seguir para corregir las No Conformidades y su implantación.
e) Revisar la eficacia de las acciones correctivas que se toman por No Conformidades.
f) La información documentada se evidencia por medio de la Hoja de No Conformidad y Acciones Correctivas, en la que se registran las acciones tomadas y el seguimiento realizados por cada No Conformidad.
10.3 MEJORA CONTINUA 
El Ministerio de Hacienda ha definido los procesos necesarios para mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad, a través de:

a) La adecuación y aplicación de la Política de la Calidad.
b) El seguimiento y medición de los Objetivos de la Calidad (PEI y POA).
c) El resultado de las Auditorías e Inspecciones de la Calidad.
d) Resultado de Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.

e) Resultado de seguimiento de Quejas.

f) El análisis de los datos generados por los Procesos Operativos.
g) La implantación y seguimiento de las acciones correctivas, producto de No Conformidades.
h) Las revisiones periódicas al Sistema de Gestión de la Calidad por la Alta Dirección del Ministerio de Hacienda.

i) Acciones por Oportunidades de Mejora identificadas en la Autoevaluación del SGC; entre otros.
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7. MODIFICACIONES 
REGISTRO DE MODIFICACIONES 

	Nº
	MODIFICACIONES

	01 
	En el Capítulo 1
Se elimina el numeral 1.3 Atribuciones del Ministerio de Hacienda, el cual pasa a formar parte del Capítulo 2.

Se elimina el numeral 1.4 Alcance del Sistema de Gestión de la Calidad, el cual pasa a formar parte del Capítulo 4, aparatado 4.3 Determinación del Alcance del SGC.

	02 
	En el Capítulo 2: 
Se establecen las Atribuciones del Ministerio de Hacienda. La Declaración de la Política de la Calidad del Ministerio de Hacienda, se traslada al Capítulo 5, aparatado 5.2 Política, 5.2.1 Establecimiento de la Política de la Calidad.

	03 
	En el Capítulo 3: Términos y Definiciones, se separa la definición de Contribuyente y Usuario. 
Se modifica la redacción a: Cliente, Planificación Calidad, Proceso, Producto y Sistema de Gestión de la Calidad.
Se adicionan las definiciones de: Competencia, Información Documentada, Innovación, Mejora Continua, Revisión, Servicio, Trazabilidad.

	04 
	Cambia la estructura por punto de norma, conforme a la nueva versión de la Norma ISO 9001:2015 desde el capítulo 4 al capítulo 10, siendo las principales adiciones al presente Manual de Calidad las siguientes:
· Capítulo 4 Contexto de la Organización; 4.1 Comprensión de la Organización y de su Contexto, 4.3 Determinación del Alcance del Sistema de Gestión de la Calidad
· Capítulo 5 Liderazgo; 5.1 Liderazgo y Compromiso.

· Capítulo 6 Planificación; 6.1 Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades; 6.2 Objetivos de la Calidad y Planificación para Lograrlos, 6.3 Planificación de los Cambios.

· Capítulo 7 Apoyo, 7.1 Recursos; 7.1.2 Personas, 7.1.4 Ambiente para la Operación de los Procesos; 7.1.6 Conocimiento de la Organización; 7.2 Competencias; 7.3 Toma de Conciencia y 7.5 Información Documentada.

· Capítulo 8 Operación; 8.4 Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados Externamente.

· Capítulo 9. Evaluación del Desempeño, 9.1 Seguimiento, Medición, Análisis y Evaluación, 9.3 Revisión por la Dirección.
· Capítulo 10 Mejora; 10.3 Mejora Continua.

	05 
	En el Capítulo 4 Contexto de la Organización, se incluye esquema de Sistema de Gestión de la Estrategia del MH, se hace referencia a las guías: “Guía para Abordar Riesgos y Oportunidades Asociados a los Procesos” y “Guía para el Análisis Interno y Externo”.

En el apartado 4.3 Determinación del Alcance del Sistema de Gestión de la Calidad, se cambian algunas ubicaciones de las dependencias del Ministerio de Hacienda: DGEA, DINAFI.

	06 
	Se cambian el nombre de las dependencias siguientes:

· Unidad de Comunicaciones (UC) pasa a ser Dirección de Comunicaciones (DC).

· Unidad de Asesoría Técnica y Legal (UATL) pasa a ser Departamento Jurídico de SEDE.

	07 
	En el Capítulo 10 Mejora, se incluye esquema de proceso de Mejora en Ministerio de Hacienda.
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CAPÍTULO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 





CONTRIBUYENTE





CIUDADANOS





ESTADO





CONTRIBUYENTE





CIUDADANOS





ESTADO





Gestión Estratégica 





Direccionamiento Estratégico





Gestión de la Calidad





Mejora e Innovación





Transparencia y Anticorrupción





Dependencias que Gestionan este Macroproceso:





DPEF, DC, DINAFI, DGEA, UAI, UTAC, DGII, DGT, DGA, TAIIA, DF, UNAC, DGICP, UAIP, DGCG, DGP, Departamento Jurídico-SEDE, CTC.





Gestión de la Política Fiscal 





Formulación y Actualización del Marco Fiscal de Mediano Plazo





Formulación y Divulgación de Políticas 





Consolidación del Programa Financiero Fiscal Anual del SPNF





Seguimiento y Evaluación de las Finanzas Públicas





Dependencias que Gestionan este Macroproceso:





DPEF, DGT, DGP, DGICP, DGA, DGII, DINAFI, UNAC.





Administración Financiera





Programación





Ejecución





Seguimiento y Evaluación





Cierre y Elaboración de Informes





Dependencias que Gestionan este Macroproceso:





DGT, DGP, DGICP, DGCG DINAFI, UNAC, DF.





Gestión de Ingresos Tributarios y Aduaneros





Recaudación de Ingresos





Registro de Usuarios





Servicio al Usuario





Estudios, Análisis y Evaluación Fiscal





Control Fiscal





Dependencias que Gestionan este Macroproceso:





DGT, DGII, DGA.





Gestión de Apelaciones Tributarias y Aduaneras en SEDE Administrativa.





Atención de los Requerimientos de Informes/Traslados en los Juicios CSJ





Divulgación y Análisis de la Praxis Tributaria





TAIIA, DGII, DGT, DGA





Gestión de Recursos de Apelación





Dependencias que Gestionan este Macroproceso:





DGEA, DINAFI, DF, Departamento Jurídico-SEDE, DC, DGCG, UNAC, DGICP, DGP, UAI, UAIP, DGA, DGII, DGT, TAIIA, UAIP, UTAC.





Soporte Institucional





Gestión de Adquisiciones, Obras, Bienes y Servicios





Comunicación e Información Institucional





Gestión Financiera del Gasto Institucional





Gestión del Talento Humano





Gestión de Mantenimiento y Servicios





Gestión de Tecnologías de la Información y Comunic. Comunicaciones





Gestión Legal





Auditoria Interna y Control Interno





Gestión de Medio Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional





Gestión  de Seguridad y Acceso a las Instalaciones Físicas.





Gestión de Igualdad de Genero








Dependencias que Gestionan este Macroproceso:
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OE1. Avanzar de forma gradual para corregir el desequilibrio de las Finanzas Públicas y lograr una tendencia hacia la sostenibilidad fiscal. 


OE2. Mejorar la asignación de recursos y la calidad del gasto público protegiendo la inversión y el gasto social.


OE3. Implementar una política tributaria progresiva que genere los ingresos suficientes de una manera sostenida para financiar el gasto y la inversión pública del Estado, con eficiencia, eficacia y equidad en la Administración del Sistema Tributario y Aduanero. 


OE4. Fortalecer, modernizar e innovar los procesos y servicios orientados a la Satisfacción de los Usuarios y Contribuyente. 





Espíritu de servicio


Trabajo en equipo


Integridad


Transparencia


Innovación


Identidad y compromiso





Dirigir y administrar con responsabilidad y compromiso las Finanzas Públicas a fin de garantizar la sostenibilidad fiscal para impulsar el desarrollo económico y social inclusivo de El Salvador.





Ser una institución que goce de permanente confiabilidad en la Administración de las Finanzas Públicas y que brinde con excelencia los servicios a sus contribuyentes y usuarios. 
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CAPÍTULO 6: PLANIFICACIÓN
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CAPITULO 7: APOYO





CAPITULO 8: OPERACIÓN
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CAPÍTULO 9: EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO
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CAPÍTULO 10. MEJORA
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