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1. OBJETIVO 

Establecer los pasos para registrar nuevos servicios, modificar o eliminar los existentes, estableciendo los requisitos para proporcionar los servicios a usuarios internos (publicados en la Intranet) y usuarios externos (publicados en el portal Institucional) del Ministerio de Hacienda.
2.    ÁMBITO DE APLICACIÓN

Este procedimiento es aplicado en las Dependencias del Ministerio de Hacienda, exceptuando el  Tribunal de Apelaciones de los Impuestos Internos y de Aduanas (TAIIA), que tienen su propio portal a partir de diciembre de 2011, y en éste publican los requisitos de los servicios, lo cual norman en Instrucciones de Trabajo correspondiente.
3.    REFERENCIA NORMATIVA

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

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

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

· Manual de Políticas de Control Interno del Ministerio de Hacienda

· Manual de la Calidad 

· Manual de  Organización de las Dependencias del Ministerio de Hacienda.

· Acuerdo Ejecutivo No. 905 del 9 de agosto de 2010, que asigna a la Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación la responsabilidad de dirigir el desarrollo y la plataforma tecnológica de los servicios informáticos del Ministerio y la gestión de los portales Institucionales y de Transparencia Fiscal.

· Acuerdo 793 del 02 de octubre de 2001, Funcionamiento de la Dirección General de Administración y Dirección Financiera. 

· Acuerdo No.1285 del 15 de noviembre de 2006, mediante el cual se regula la integración del SGC del Ministerio de Hacienda. Modificación de Acuerdo Ejecutivo No.793 de fecha 02 de octubre de 2001.

· Acuerdo Nº 5 del 04 de enero de 2010, delegando funciones a Director General de Administración.

4.     DEFINICIONES

· Actualización de Información de Servicios: Proceso para ingresar nuevos servicios para usuarios internos y/o externo, modificar los existentes o eliminar aquellos que no serán servidos por una Unidad Organizativa.

· Formulario para Información de Servicios a Usuarios Externos: Documento en Magnético que contiene los pormenores de los servicios prestados por las dependencias del Ministerio de Hacienda a los usuarios externos. Dicho formulario es utilizado por los encargados de ingresar y/o actualizar los servicios que son administrados por ellos.

· Internet: Sistema mundial de redes de computadoras, un conjunto integrado por las diferentes redes de cada país del mundo, por medio del cual un usuario, en cualquier computadora puede, en caso de contar con los servicios apropiados, accesar a la información de otra computadora y poder tener inclusive comunicación directa con otros usuarios de otras computadoras.

· Intranet: Término que describe la implantación de las tecnologías de internet dentro de una organización, más para su utilización interna que para la conexión externa.

· Jefe Unidad Organizativa: Jefes de las diferentes áreas de las Dependencias.
· Mesa de Servicio:  El Sistema Mesa de Servicio es una solución utilizada para reportar los incidentes y solicitudes de servicio, presentadas por los usuarios de los servicios que brinda el Ministerio de Hacienda, permitiendo de esta manera el seguimiento y la entrega de soluciones oportunas, de acuerdo a los niveles de servicio acordados con el usuario.

· Portal Web: Entrada única, en el internet, a los servicios e información que el Ministerio de Hacienda ofrece a usuarios internos y externos. Los servicios son ofrecidos de acuerdo a la identificación (usuario interno o usuario externo) empleada por el visitante. 
· Producto: Resultado de un proceso.
· Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades desempeñadas.
· Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria.
· Servicio: Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el usuario y generalmente es intangible. Un servicio, para ser considerado como tal, debe ser  proporcionado como respuesta a una solicitud o requerimiento por parte del usuario final.

· Servicios Publicados en portal WEB/Intranet: Se describe los servicios que brinda la institución y los requisitos de cada uno, los cuales son descritos en el portal web institucional (http://www.mh.gob.sv) y la Intranet del Ministerio de Hacienda.

· Usuario externo: Organización o persona que recibe un servicio del Ministerio de Hacienda y que no es integrante del mismo.

· Usuario interno: Organización o persona que recibe un servicio del Ministerio de Hacienda y es integrante del mismo. 

5.      RESPONSABILIDADES

Del Jefe de la Unidad de Gestión de la Calidad de DGEA o a quien delegue:
· Velar por el fiel cumplimiento del procedimiento.

· Revisar las actualizaciones propuestas por el personal.

· Proponer mejoras a este Procedimiento.

· Someter a aprobación este procedimiento y sus modificaciones.
· Atender las solicitudes de las jefaturas de las Unidades Organizativas del Ministerio de Hacienda, para habilitar a los autorizados para modificar los servicios Internos publicados en la Intranet.
Del Coordinador de Innovación y Gestión de Portales de la DINAFI o a quien delegue:

· Mantener durante 3 años, registros de las actualizaciones efectuadas a la información de los servicios a usuarios externos publicados en el Portal Web del Ministerio de Hacienda.

· Actualizar en el Portal Web del Ministerio de Hacienda, la información de los servicios brindados a los usuarios externos, de acuerdo a la información enviada por los Directores y Jefes de Unidades Asesoras al Despacho o/a quien deleguen.
· Solicitar a la Unidad de Informática de la Dirección General de Administración (DGEA), la actualización del archivo en Magnético que contiene el “Formulario para editar la Información de los Servicios dirigido a los Usuarios Externos”.

· Proponer mejoras de este Procedimiento a la Unidad de Gestión de la Calidad.

Del Jefe de la Unidad de Informática de la DGEA o a quien delegue:

· Atender los requerimientos por fallas o mejoras del Sistema de Servicios Internos, a fin de garantizar su buen funcionamiento.

· Poner a disposición en la red el archivo en formato de Magnético, para editar la Información de los Servicios dirigidos a los Usuarios Externos, publicados en internet.

De cada, Director o Jefe de Unidad Asesora al Despacho o a quien delegue:

· Autorizar los cambios en la información de los servicios brindados por las Unidades Organizativas bajo su ámbito de control.

· Enviar a la Unidad de Innovación y Gestión de Portales, la información de los servicios a usuarios externos para su divulgación en el Portal Web del Ministerio de Hacienda.

· Solicitar a la Unidad de Gestión de la Calidad de SEDE, el acceso para modificar los servicios Internos publicados en la Intranet, para lo cual enviará al correo electrónico calidad.sede@mh.gob.sv, los siguiente datos de la persona que estará  autorizada: Nombre completo, Usuario (con el que ingresa a la red del Ministerio de Hacienda), NIT y correo electrónico.  
De los Jefes de las diferentes áreas de las Dependencias en el Ministerio de Hacienda:

· Revisar al menos una vez al año los servicios publicados en el Portal Web institucional del Ministerio de Hacienda, asegurándose que los datos estén actualizados y completos de acuerdo al “Formulario para Información de Servicios a Usuarios Externos”, que se encuentra disponible en Intranet.

· Revisar al menos una vez al año los servicios publicados en la Intranet del Ministerio de Hacienda, asegurándose que los datos estén actualizados y completos.

· Identificar cambios en la información de los servicios que brindan, pudiendo ser una modificación en el contenido de la información, la incorporación de un nuevo servicio o la eliminación de un servicio existente.

· Solicitar oportunamente autorización, al Director o Jefe de Unidad Asesora al Despacho correspondiente, o a quién deleguen sobre los cambios en la información de los servicios que brindan.
6. LINEAMIENTOS GENERALES

a) El uso del “Formulario para Información de Servicios a Usuarios Externos” contenido en el presente procedimiento será de aplicación obligatoria. 

b) El archivo en Magnético con el formulario información de servicios a usuarios externos se encuentra en la página:  http://www.mh.gob.sv/portal/page/portal/intranet/Pub_internas_formularios/Formularios.
c) Para la revisión, actualización y adición de servicios, las Dependencias deben atender lo indicado en el Anexo 1.   Criterios para la revisión y depuración del catálogo de servicios a usuarios internos y externos.
7. PROCEDIMIENTO
REVISIÓN DE REQUISITOS DE LOS SERVICIOS PROPORCIONADOS POR LAS DEPENDENCIAS 
	RESPONSABLE
	PASO
	ACCIÓN

	Jefe de Unidad Organizativa
	01 
	Recibe instrucción o identifica en la Unidad Organizativa:

a) Nuevos servicios que se necesiten incorporar en el Portal Web institucional o Intranet del Ministerio de Hacienda.

b) Modificaciones en la información referente a los servicios que se brindan y que se encuentran descritos en el Portal Web Institucional o Intranet del Ministerio de Hacienda.

c) Eliminación de servicios que ya no se realizarán, o que han sido trasladados a otra unidad y cuya información está disponible en el Portal Web institucional o Intranet del Ministerio de Hacienda.

Si se trata de un servicio destinado al usuario externo, continúa con paso siguiente; si es un servicio destinado al usuario interno continúa con paso 8.



	
	02 
	Solicita autorización a Directores y Jefes de Unidades Asesoras al Despacho o delegado correspondiente; para:

a) Ingresar un nuevo servicio. En este caso anexar información correspondiente en el archivo magnético. “Formulario para Información de Servicios a Usuarios Externos” (Considerando instrucciones contenidas en el Anexo 2).

b) Modificar los requisitos. En este caso incorpora la(s) modificación(es) correspondientes, mediante el archivo magnético “Formulario para Información de Servicios a Usuarios Externos” o, si es cambio que no involucra todos los campos, lo especifica en la solicitud.

c) Eliminar (los) servicio(s) que ya no será(n) proporcionados por la Unidad Organizativa bajo su responsabilidad. En este caso identifica el nombre completo del servicio a eliminar.

	Jefe de Unidad Organizativa o delegado correspondiente
	03 
	Recibe solicitud autorizada para actualización de información de los servicios, con archivo magnético cuando aplique, ingresa requerimiento en el Sistema Mesa de Servicio (Servicedesk), de la DINAFI, 


	Administrador de Contenidos y Servicios Web


	04 
	Recibe notificación de la asignación de un requerimiento en el sistema de Mesa de Servicio (Servicedesk), para la incorporación, modificación o eliminación de servicios para usuarios externos.



	
	05 
	Revisa que la información relacionada con la modificación solicitada esté completa y procede a realizar, en el Portal Web institucional del Ministerio de Hacienda, la actualización requerida.



	
	06 
	Cierra requerimiento y el solicitante del servicio es notificado automáticamente vía correo electrónico.



	Jefe de Unidad Organizativa o delegado correspondiente
	07 
	Verifica actualización de información de los servicios. En caso de existir  observaciones, las comunica vía correo electrónico  al Administrador de Contenidos y Servicios Web (Retorna a paso 4). Si la información está correcta, comunica al Jefe de la Unidad Organizativa que gestionó el cambio, que la información de los servicios ha sido actualizada. 



	Persona de la Unidad Organizativa designada para realizar los cambios
	08 
	Efectúa cambios en la información de los servicios en la Intranet, previa autorización del Director, Jefe de Unidad Asesora o delegado, Ingresando en la Intranet por medio del icono Servicios Internos y seleccionando Administración de Servicios Internos.

Da por finalizado el proceso.




8. ANEXOS
Anexo 1 CRITERIOS PARA LA REVISIÓN Y DEPURACIÓN DEL CATÁLOGO DE SERVICIOS A  USUARIOS INTERNOS Y  EXTERNOS.
Anexo 2 INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR FORMULARIO INFORMACIÓN DE SERVICIOS.
 ANEXO 1

CRITERIOS PARA LA REVISIÓN Y DEPURACIÓN DEL CATÁLOGO DE SERVICIOS 
A USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS
1) Actualización: ¿Está al día la información del catálogo correspondiente a los servicios internos publicados en el intranet y a los servicios externos publicados en la página web del MH?

2) Simplificación y economía: ¿Aparecen listados por separado en el catálogo una buena cantidad de servicios, cuando en verdad ellos forman parte de una misma categoría más general? Hay dos indicios de este problema: i) los servicios son, en esencia, los mismos; únicamente se prestan a diferentes segmentos de usuarios; ii) son servicios con nombres diferentes pero tienen la misma descripción; y, iii) los servicios se pueden agrupar en un solo rubro porque poseen características similares pero diferentes destinatarios en una categoría general (ver Ejemplo 1).
	Ejemplo 1

	Servicio Agrupado
	Servicios desagregados

	Emisión Resolución Pago a Plazo
	Emisión Resolución Pago a Plazo Impuestos sobre la Renta Moratoria.

	
	Emisión Resolución Pago a Plazo Impuestos sobre la Renta Ordinaria.

	
	Emisión Resolución Pago a Plazo Infracciones de Tránsito.


3) Pertinencia: ¿Son en verdad servicios internos los incluidos en el catálogo o más bien son funciones administrativas, trámites burocráticas, recursos para el trabajo o rutinas operativas básicas de una organización, etc.? (ver Ejemplo 2). 
	Ejemplo 2

	Es un servicio interno
	No es un servicio interno

	Soporte técnico a los sistemas informáticos
	Entrega de agua envasada potable.

	Diseño y desarrollo de aplicaciones informáticas.
	Prestamos de salas de capacitación.


4) Ciclo de prestación del servicio: ¿Comienza y termina el servicio en la Dependencia que reporta el servicio o involucra y depende la prestación del servicio de otra o más Dependencias del MH? Para dejar bien claro este criterio cabe consignar que la calidad de la prestación de un determinado servicio depende y está bajo el control absoluto de la misma dependencia (ver Ejemplo 3).
	Ejemplo 3

	Recepción de correspondencia.

	Reintegro del Remanente de Crédito Fiscal a Exportadores


5) Estar sujeto a una demanda: ¿Surge el servicio por una solicitud por parte del usuario?  El servicio debe ser proporcionado como una respuesta a una solicitud o requerimiento por parte de usuarios internos, externos, ciudadanos o contribuyentes (ver Ejemplo 4).
	Ejemplo 4

	Es un servicio interno
	No es un servicio

	Inscripción, reposición o modificación de datos en los registros de contribuyentes. 
	Programación de fiscalizaciones a contribuyentes.

	Emisión de Solvencias Tributarias.
	


Tomado de: “Propuesta metodológica para la medición de la satisfacción de los usuarios con los servicios prestados por el Ministerio de Hacienda”

ANEXO 2

INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR FORMULARIO INFORMACIÓN DE SERVICIOS

	#
	Nombre del Campo
	Contenido
	Reglas de estilo

	1
	Nombre del Servicio
	Escribir nombre completo del servicio.
	No deben utilizarse mayúsculas innecesariamente. Ej.: Consultas Realizado por. Utilizar si es necesario alta y bajas o si son siglas, entonces aplica, solo mayúsculas, de lo contrario omita escribir todo en mayúsculas.


	2
	Fecha de publicación 
	Este campo, en principio lo utiliza solo la Aduana. Pudiendo hacer uso del mismo la dirección que lo considere pertinente.
	La fecha se colocará completa sin el día: ejemplo 20 de diciembre de 2011. A juicio de la Unidad Organizativa y para llevar control de la edición del servicio puede agregarlo (se recomienda), más queda a discreción de las Direcciones y Jefes de Unidades Asesoras al Despacho. 


	3
	Objetivo
	Describir lo que se pretende lograr con el servicio que se está ofreciendo.
	Para redactar el objetivo iniciar con un verbo en infinitivo. Tratar en la medida que sea un objetivo no extenso, debe de ser preciso, lo que se desea brindar.


	4
	Servicio dirigido a (ciudadano - empresa - funcionario)
	El servicio puede dirigirse a una, dos o tres de las siguientes categorías, según el caso:

Ciudadano: servicios que se ofrecen a la población.

Empresa: Servicios que se ofrecen a empresas o comerciante (pueden ser naturales o jurídicas).

Funcionario: Servicios que se proporcionan a los funcionarios públicos de cualquier institución de gobierno.
	Este campo, no está representado en la estructura visual del servicio.

Su importancia viene dada para identificarlo por pestañas en el portal web, a quien se le brindara el servicio según su categoría.

Por ejemplo los servicios que presta Contabilidad Gubernamental o Presupuesto, por lo general son exclusivos para funcionarios públicos, pero si existieran uno o más servicios de estas Dependencias, para ciudadano o empresa, deberá solicitar su agregación. El formulario ya está parametrizado, para su edición, solo debe de seleccionarlo.


	5
	Tema  (seleccione uno de la lista), de contenido.
	· Asesorías, consultas y asistencias.

· Autorizaciones y aprobaciones de 
Aduanas.

· Bienes inmuebles sector público.

· Capacitaciones.

· Certificación de documentos.

· Compras y pagos de compras

· Constancias.

· Consultas diversas

· Contabilidad gubernamental.

· Depósitos y embargos judiciales.

· Desautorizaciones.

· Devoluciones varias.

· Información de esquelas de tránsito.

· Inscripción, reposición, modificaciones.

· Inversión pública.

· Mercancías en abandono subastas.

· Notas de crédito del Tesoro Público.

· Otros relacionados con impuestos.

· Otros servicios de aduanas.

· Pago de bonos cupones y certificados
FINATA.

· Papel de protocolo.

· Prescripción del pago de impuestos
 internos.

· Procesos judiciales de impuestos.

· Proyecciones de datos estadísticos.

· Proyectos y presupuestos públicos.

· Proyectos de inversión.

· Quejas y denuncias.

· Recepción de correspondencia.

· Recepción custodia devolución.

· Recepción de fondos diversos.

· Recursos humanos.

· Relacionados con IVA.

· Relacionados con impuestos sobre 
la Renta.

· SIRH SAFI

· Solvencias.

· Transferencias.

·  Tránsitos diversos

· UNAC

· Zonas francas.


	Este campo, no está representado en la estructura visual del servicio, su utilidad viene dada para identificar en el portal web los servicios por grupo de temas.

Si ninguno de la lista de temas, está relacionado con el servicio, puede solicitar agregar uno nuevo, con la consideración que debe ser frases cortas que identifique el servicio de forma general.


	6
	Base Legal
	Leyes, Decretos, Acuerdos y demás instrumentos que dan soporte legal al servicio.
	Se debe utilizar la palabra completa sin abreviaturas para definir decreto legislativo, Diario Oficial, etc. Se debe, además utilizar comas para separar cada parte de la información, ejemplo: Ley Orgánica de Administración Financiera del Estado, Decreto Legislativo No. 516 del 23 de noviembre de 1995, Publicado en el Diario Oficial No. 7, Tomo No, 330 del 11 de enero de 1997.


	7
	Requisitos
	Detallar los requisitos necesarios que debe cumplir el usuario para que la institución pueda brindarle el servicio.
	En las listas que despliegan requisitos debe, en lo posible, no tener más de dos niveles, el primero será numerado y el segundo se desplegará con viñetas (bullets):

1. Requisitos en listado uno

     · Primer documento adicional

     · Segundo documento adicional

2.  Requisito listado dos

3.  Requisito listado tres

En caso de requerir un tercer nivel se presentará con otro tipo de viñeta (bullets):

1.  Requisitos en listado uno

     ·  Primer documento adicional

· Un tercer nivel solicitando documentos 

      ·  Segundo documento adicional

2.   Requisito listado dos

· 3.   Requisito listado tres
· 

	8
	Formulario (s) 
	Formularios, formas o formatos que se utilizan para presentar la solicitud o con ella. Si está en el sitio web, el formulario, deberá de agregar el enlace o ruta (Url), electrónica, para que de una vez pueda ser descargado del servicio, omitir la frase “portal web de la institucional MH”, esta frase se omitirá y será reemplazada por “Hacer clic aquí”, para efecto de descargar el formulario.


	Código del formulario y el nombre completo del mismo, así como una corta explicación de su uso, en caso el título no sea suficiente. Al ingresar o modificar un servicio que requiere formulario debe asegurarse que éste ya está publicado en el portal o bien solicitar su publicación. De igual manera cuando se elimina un servicio, si el formulario es utilizado o requerido sólo para ese servicio, debe solicitar su eliminación.


	9
	Procedimiento General 
	Describir brevemente los pasos que debe seguir el ciudadano que solicita el servicio. Si no hay procedimiento debe escribir “No aplica”.

	En caso de utilizar listas, se mantiene las indicaciones del campo Requisitos.

	10
	Emisor
	Identificar la Dirección General, Dirección o Unidad de Apoyo, que brinda el servicio. Nombre de la unidad.
	Los nombres de las direcciones generales y unidades son propios por tanto se escribirán cumpliendo la regla de mantener inicial mayúscula: Dirección General de Aduanas; Dirección Financiera – Secretaría de Estado.


	11
	Unidad organizativa responsable 
	Identificar la Unidad Organizativa que es responsable de brindar el servicio. Escribir el nombre de la Unidad, claramente identificada. 
	Los nombres de las unidades organizativas son propios por tanto se escribirán cumpliendo la regla de mantener inicial mayúscula: Unidad de Comunicaciones; Unidad de Audiencia y Apertura a Pruebas.


	12
	Persona responsable 
	Colocar el nombre de la persona responsable de la prestación del servicio (Jefe de la Unidad Organizativa o a quién deleguen). No utilizar en nombre de la unidad por defecto, tiene que ser el nombre de la persona que responde por el servicio.

	Se debe mantener la regla ortográfica de que los nombres propios se escriben con inicial mayúscula.

	13
	Teléfono Directo
	Identificar el (los) número(s)  de teléfono(s) de la unidad organizativa que presta el servicio. 
	Se colocará el número de teléfono directo de la persona que es responsable del servicio.


	14
	Correo electrónico
	Escribir la dirección del correo electrónico al que se pueden hacer consultas sobre el  servicio.
	Colocar el correo del responsable de prestar el servicio


	15
	Fax (si es necesario)
	Especificar el número de fax de la unidad que brinda el servicio.
	Se mantienen las reglas del teléfono para el FAX., pero además el Fax se debe incluir solamente si se considerará necesario, esto será, cuando se permite (por los procedimientos y la base legal) el envío o recepción de documentos de esta manera para acelerar el proceso, de lo contrario no tiene sentido utilizar el fax. De no aplicar, escribir la frase “No aplica” o en su defecto “N/A”.


	16
	Ubicación
	Colocar la dirección del edificio y la ubicación (dentro del mismo) de la unidad organizativa responsable de brindar el servicio.
	Las direcciones serán estándar y deberán tomarse las que están definidas en el portal institucional siguiendo el enlace CONTÁCTENOS>OFICINAS.

Las  direcciones deberán escribirse primero la dirección y luego el nombre del edificio (si es que lo tiene), Por ejemplo: 

Boulevard de los Héroes No. 1231, Edificio Ministerio de Hacienda, Nivel 5, Ala  Sur, San Salvador.

Urbanización Buenos Aires y Diagonal Centroamérica, Edificio Tres Torres; Torre “3”, Nivel “4”, Ala “B”.


	17
	Tiempo de respuesta
	Especificar el tiempo (horas o días hábiles) que el ciudadano espera para recibir  el servicio solicitado.


	El tiempo debe colocarse en unidades comunes y estas son minutos, horas o días. La escritura de los minutos se hará en enteros seguido de la palabra minutos: “6 minutos”, Las horas se hará separándola con dos puntos de los minutos (3:30 horas), Los días se harán en enteros seguido de la palabra día o días según corresponda (3 días)


	18
	Horario de atención
	Especificar los días y el horario de atención.
	Los horarios deberán escribirse completos, indicando si se cierra al mediodía o no, los días de la semana se escriben con inicial mayúscula, las horas separadas de los minutos por dos puntos y el a. m. y/o p. m. por ser abreviaturas de ante merídiem, “antes del mediodía”, y post merídiem, “después del mediodía”; se escriben con punto y espacio. Ejemplo: Lunes a Viernes de 7:30 a. m. a 5:30 p. m. sin cerrar al mediodía. El medio día será 12:00 m. de 12 meridianos.


	19
	Costo por servicio
	Costo monetario que debe pagar el usuario por recibir el servicio.
	El costo del servicio debe escribirse en dólares. Si no tiene costo debe colocar la palabra Gratuito, ninguna otra palabra (Gratis, libre de costo, sin Costo, etc.) es válida en esta sección.


9. MODIFICACIONES  
                  REGISTRO DE MODIFICACIONES

	No. 
	Modificaciones 

	01 
	Con la entrada en vigencia de este procedimiento, queda anulado el procedimiento: 

PRC-007-E11 Revisión de Requisitos Relacionados con el Cliente  – UGC de la DGEA.
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