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1. OBJETIVO

Definir y establecer las actividades a seguir para la atención ágil y oportuna de las quejas, sugerencias y felicitaciones presentadas por usuarios y contribuyentes que hacen uso de los servicios prestados por el Ministerio de Hacienda, promoviendo la participación ciudadana y mejora institucional.
2. ÁMBITO DE APLICACIÓN

Es aplicable a todas las Unidades Organizativas del Ministerio de Hacienda, que intervienen en la atención de las quejas, sugerencias y felicitaciones provenientes de los usuarios y contribuyentes por los servicios proporcionados.
3. REFERENCIA NORMATIVA 
· Acuerdo No. 876 del 30 de junio de 2017, asignando una nueva función a la Dirección General de Administración.
· Acuerdo Ejecutivo No. 580 del 10 de agosto de 2020 en que se asigna funciones al Director General de Administración.
· Acuerdo Ejecutivo No. 581 del 10 de agosto de 2020 en que se delega al Director General de Administración, firma para autorizar documentación y actuaciones relacionadas con el manejo administrativo.
· Acuerdo Ejecutivo 171 de fecha 07 de febrero de 2022, Reestructuración organizativa de la DGEA
· Constitución de la República de El Salvador. 

· Código Tributario.
· Manual de Políticas de Control Interno del Ministerio de Hacienda

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

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

· Manuales de Organización de las Unidades Organizativas encargadas de recibir y dar seguimiento a las quejas, sugerencias y felicitaciones.  
· Procedimiento de Control de Información Documentada del Sistema de Gestión de la Calidad
· Ley de Ética Gubernamental.

· Ley de Procedimientos Administrativos (LPA)
· Ley de Mejora Regulatoria.
· Protocolo para disminuir el riesgo de contagio por la Covid-19 en las diferentes áreas de trabajo del MH.
· Reglamento de Normas Técnicas de Control Interno Específicas del Ministerio de Hacienda. 

4. DEFINICIONES

· Felicitaciones: Expresiones de reconocimiento de índole positiva de un usuario o contribuyente hacia procesos, empleados o funcionarios del Ministerio de Hacienda. 
· Fecha de Interposición: En el caso de los formularios, es la fecha que anota el contribuyente o usuario. Cuando utilice cualesquiera de los otros medios de interposición, se tomará la fecha de contacto con las Unidades Encargadas. De no tenerse ninguna fecha, se tomará la fecha de recepción.
· Fecha de Recepción: Fecha en que son recibidas las quejas, sugerencias y felicitaciones presentadas por cualquier medio disponible, exceptuando los formularios depositados en los buzones físicos, la cual será el día de su retiro. 

· Fecha de Ingreso: Fecha que automáticamente genera el sistema informático, al momento de ingresar la información para diligenciar las quejas, sugerencias y felicitaciones.

· Fecha de Respuesta: Es la fecha en que se recibe según sea el caso: respuesta, informe o acciones sobre comentarios del contribuyente o usuario, emitida por la Oficina Responsable de dar respuesta.
·  Fecha de Comunicación: Es la fecha en que la Unidad Encargada comunica al usuario o contribuyente las gestiones realizadas, siempre que se haya dejado un medio de contacto. 

· Fecha de Cierre: Es la fecha que automáticamente genera el sistema al momento de cerrar un caso.

· Queja: Expresión de inconformidad por los contribuyentes o usuarios respecto a la prestación de servicios proporcionados por el Ministerio de Hacienda.
· Sugerencia: Iniciativas de carácter general formuladas por los usuarios o contribuyentes para mejorar la calidad de los servicios prestados por las Unidades Organizativas del Ministerio de Hacienda.  
· Unidades Encargadas:  Son las responsables de la recepción, registro, gestión, seguimiento y entrega de respuesta, según aplique y cierre de las quejas, sugerencias y felicitaciones; además, deberá validar u observar el contenido de las respuestas recibidas, asegurando tono respetuoso y claridad en el mensaje. Las Unidades Encargadas son: Departamento de Atención al Usuario (DGA), Unidad de Defensoría del Contribuyente y Educación Fiscal (DGII), Departamento de Gestión de la Calidad (DGEA), Unidad de Planeamiento y Gestión de Calidad (DGT) y Área de Calidad (TAIIA).
· Oficinas Responsables de atender quejas, sugerencias o felicitaciones: Oficinas o dependencias que prestaron el servicio, remitiendo informe a las Unidades encargadas, adjuntando evidencia documental y respuesta para ser trasladada al contribuyente o usuario, según corresponda.

5. RESPONSABILIDADES

Del Director General de Administración.
· Aprobar el presente procedimiento para la atención de quejas, sugerencias y felicitaciones y realizar las gestiones que considere pertinentes en aras de mejorar la calidad de los servicios. 
De cada Presidente, Director, Subdirector y Jefes de Unidades Asesoras:

· Velar por el fiel cumplimiento del procedimiento.
· Asegurarse que se realizan las acciones necesarias para atender las quejas y sugerencias de la gestión de su Dependencia, así como la implementación de las mismas. 

De las Unidades Encargadas
· Elaborar y proponer modificaciones tendientes a mejorar el procedimiento.
· Cumplir lo establecido en este procedimiento.
· Mantener un registro en el sistema informático de las quejas, sugerencias o felicitaciones.
· Asignar en el sistema informático las quejas, sugerencias o felicitaciones a las oficinas responsables de la atención de la misma. 
· Monitorear el cumplimiento de los plazos establecidos en este procedimiento para atender quejas, sugerencias o felicitaciones.

· El Área de Atención al Cliente de la Dirección General de Administración debe presentar informe trimestral sobre quejas, sugerencias o felicitaciones al Director General de Administración, con copia a las Unidades Encargadas. 
· Gestionar que los canales de interposición de quejas, sugerencias y felicitaciones se encuentren a disposición de los usuarios y contribuyentes.

· Dar a conocer a los usuarios y contribuyentes, los diferentes medios de interposición para quejas, sugerencias y felicitaciones. 

Oficinas Responsables de atender quejas, sugerencias o felicitaciones/Técnico responsable. 
· Cumplir lo establecido en este procedimiento.

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

· Atender, gestionar y dar respuesta a las quejas, sugerencias y felicitaciones recibidas y llevar un registro de las mismas. 
· En caso que la solución exceda su ámbito de acción, gestionar ante la Autoridad Superior de su Dependencia recursos o apoyo logístico, para atender la queja y sugerencia, cuando las acciones a realizar lo requieran
.
· Elaborar y dar seguimiento a Hoja de No Conformidad y Acciones Correctivas para verificar su eficacia y cierre de dicha hoja de acuerdo a lo establecido en PRO-1.2.4.1 Gestión de Acciones Correctivas.
Unidad de Auditoría Interna (UAI)
· Atender los casos sobre las quejas, sobre indicios de irregularidades, conforme sus procedimientos internos, emitiendo un informe de resultados. 
6. LINEAMIENTOS GENERALES  
a) El sistema informático a utilizar para la atención de las quejas, sugerencias o felicitaciones, deberá contener al menos los campos siguientes: 
· Código 
· Tipo de caso: Queja, Sugerencia o Felicitación. 
· Nombre del Contribuyente o Usuario (cuando aplique). 
· Fecha de interposición 

· Fecha de recepción. 

· Fecha ingreso 

· Categoría del caso. 
· Detalle 
· Fecha de asignación a técnico
· Medio de Interposición
· Fecha de comunicación  
· Fecha de cierre

· Estado 
· Oficina Responsable 
· Unidad Encargada

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

· Competencia técnica del personal

· Tiempo de respuesta

· Información suministrada

· Tecnología

· Infraestructura. 

· Otros.
c) Las Unidades Encargadas para efectos de cerrar los casos, considerarán un plazo máximo de 13 días hábiles contados a partir del día siguiente de la fecha de recepción de la queja, sugerencia o felicitación.  
d) El plazo para atender la queja, sugerencia o felicitación podrá ser ampliado por un período de dos días hábiles, previa solicitud y justificación de la Oficina Responsable de atender las queja y sugerencia o de oficio por las Unidades Encargadas. 
e) Habiéndose vencido el plazo y de no cerrarse la queja, la Unidad Encargada correspondiente, procederá de acuerdo al PRO-1.2.4.1 Gestión de Acciones Correctivas.
f) Cuando se identifiquen comentarios ilegibles, expresiones ofensivas o no se tengan los elementos suficientes para identificar el servicio, empleado u oficina responsable no se dará ingreso.  No obstante, si existiera un medio para contactar al usuario o contribuyente, se procederá a comunicarse, a fin de aclarar el objeto de su comentario y determinar si procede o no el ingreso respectivo.

g) Las visitas de los buzones para la recolección de formularios se realizarán de acuerdo a la programación y disponibilidad de transporte de cada dependencia.  

7. PROCEDIMIENTO
RECEPCIÓN, REGISTRO, GESTIÓN Y SEGUIMIENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES. 

	RESPONSABLE
	PASO
	ACCIÓN

	Contribuyente o Usuario 

	01 
	Expone la queja, sugerencia o felicitación por cualquiera de los medios disponibles (presencial, escrito, correo electrónico, sitio web, teléfono, buzón, redes sociales, entre otros). En los casos que aplique completa Anexo No. 2 Formulario de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones. 


	Unidad Encargada/Técnico responsable
	02 
	Recibe las quejas, sugerencias o felicitaciones y procede:
a) Sí es de otra dependencia, remite el caso por correo electrónico a la unidad encargada correspondiente a fin de que analice si procede su ingreso en el sistema en base al literal f) de LINEAMIENTOS GENERALES.   
b) Si es de la propia Dependencia, remitirá a la Oficina Responsable para su gestión y comunicará al contribuyente o usuario dicha acción.

	Oficina Responsable.


	03 
	Procede según el caso: 

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

Efectúa análisis, definen acciones y gestiones a realizar e informan a la Unidad Encargada, para trasladar respuesta a contribuyente o usuario, en caso que se haya dejado un medio de contacto.

c)  Felicitaciones

El jefe de la oficina responsable transmite al empleado u Oficina Responsable que brindó el servicio dejando constancia de ello y remite evidencia a Unidad Encargada. 


	Unidades Encargadas/Técnico responsable
	04 
	Recibe respuesta, documentos adjuntos si aplica (en caso de tener observaciones traslada a la Oficina Responsable para ser atendidas) y comunica respuesta al contribuyente o usuario que interpuso la queja, sugerencia o felicitación cuando aplique.

En el caso que no se tenga información de contacto del usuario o contribuyente para efectuarse el cierre debe recibirse respuesta de la Oficina Responsable.



	
	05 
	Verifica el registro del cierre de los casos, en la medida que éstos se den por concluidos, en el Sistema Informático.


	Unidades Encargadas/Técnico responsable 
	06 
	Establecen mecanismos de control y seguimiento de las quejas, sugerencias o felicitaciones.



	
	07 
	Elabora Hoja de No conformidad y Acciones Correctivas de quejas; efectúa seguimiento respectivo y cierre.



	
	08 
	Elabora y remite informe mensual de quejas, sugerencias y felicitaciones en los siete días hábiles posteriores de finalizado el mes a la máxima autoridad de las dependencias involucradas o ante el funcionario o unidad que éstas designen. Además, elabora y remite, en un tiempo máximo de 10 días hábiles, informe trimestral a Coordinador Área de Atención al Cliente DGC DGEA.


	Coordinador Área de Atención al Cliente DGC- DGEA
	09 
	Elabora y presenta trimestralmente al jefe DGC DGEA, informe ejecutivo estadístico de quejas, sugerencias o felicitaciones, quien revisa y remite a Director General de Administración del Ministerio de Hacienda. El informe se presenta 20 días hábiles después de finalizado el trimestre.


8. ANEXOS.
· Anexo 1: Listado de Categorías y Conceptualización 
· Anexo 2: Formulario de Quejas, sugerencias o felicitaciones.

ANEXO 1
LISTADO DE LAS CATEGORÍAS Y CONCEPTUALIZACIÓN 
	CATEGORÍAS
	CONCEPTUALIZACIÓN

	· Atención al Contribuyente o Usuario
	· Cortesía

· Empatía

· Actitud de servicio

· Puntualidad

· Respeto

· Lenguaje corporal y verbal
· Moral o ética

	· Competencia Técnica
	· Conocimientos

· Habilidades técnicas 
· Calidad de Orientación

· Asesoría en procesos

· Comportamiento profesional

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

· Tiempo de espera hasta ser atendido.

· El tiempo total de la duración de los trámites.

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

	· Información suministrada 
(Web, telefónica, redes sociales, correo electrónico, presencial.)
	· Requisitos de trámite.

· Procedimiento

· Divulgación de servicios.

· Vencimientos de plazos

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

	· Infraestructura 
	· Adecuación de espacios físicos.

· Parqueo

· Baños

· Señalización

· Orden y Limpieza 

	· Otros
	· Los que no puedan categorizarse en los anteriores, pero que incidan en los servicios que presta la institución. 


ANEXO 2
MINISTERIO DE HACIENDA

FORMULARIO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES(Presencial)

	1. Fecha:
	

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

	3. Nombre del usuario o contribuyente: (opcional)
	

	4. Medio de Contacto del usuario o contribuyente (teléfono, correo electrónico, etc.) (opcional):
	


	5. Describa el motivo de la queja, sugerencia o felicitación:

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	


Agradecemos su valioso aporte a la gestión de nuestra entidad.

Toda información proporcionada será administrada con total confidencialidad y discreción.

Contáctanos:  correo electrónico, teléfono, entre otros. 

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	


Uso exclusivo de la Unidad Encargada:  
	6. Fecha de retiro:  ___ / ____ / ____
	7. Nombre del receptor:



	8. Medio de recepción: 
Presencial □     Buzón □    Ubicación: 

 


9. MODIFICACIONES 
REGISTRO DE MODIFICACIONES  
	No.
	Modificaciones

	01
	En Portada se actualiza el cargo y nombres de responsables de elaborado y de revisado 

	02
	En el apartado 3. REFERENCIA NORMATIVA, 

Se agregan: Acuerdo Ejecutivo No. 581, 171 y No. 580.

Se elimina: Norma ISO 9004

	03
	En el apartado 4. DEFINICIONES: Se modifica nombre del UGC por DGC

	04
	En el apartado 7. PROCEDIMIENTO:

Se actualiza nombre de UGC por DGC

Se modifican pasos 2, 4, 6, 7 y 9.
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