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1. OBJETIVO

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

2. ÁMBITO DE APLICACIÓN

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

· Ley de Ética Gubernamental. 

· Código Tributario.

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

· Manual de Políticas de Control Interno del Ministerio de Hacienda

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

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

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

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

· Procedimiento de Control de Información Documentada del Sistema de Gestión de la Calidad 
4. DEFINICIONES

· Aviso: Notificación de inconformidad expresada por la indebida prestación de un servicio, mal uso de los bienes públicos, maltrato recibido, indicios de irregularidades ocurridas o que estuvieren ocurriendo en el Ministerio de Hacienda, en  la que la persona que lo presenta no se identifica.
· Delitos contra la Hacienda Pública: son aquellas conductas defraudatorias al Erario Público realizadas por algunos contribuyentes que por los considerables montos podrían enmarcarse como delito, de conformidad a los artículos 249 al 251 del Código Penal, los elementos más representativos a identificar son los siguientes: 

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

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

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

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

e)
La proposición y conspiración para cometer cualquiera de los delitos anteriores.

· Felicitaciones: Expresiones de reconocimiento de índole positiva de un cliente o ciudadano hacia procesos o funcionarios del Ministerio de Hacienda. 
· Indicio: Cosa material, señal o circunstancia que permite deducir la existencia de algo o la realización de una acción de la que no se tiene un conocimiento directo.
· Indicio de Irregularidad: Presunto acto de corrupción o abuso de poder. 
· Unidades Encargadas: Son las responsables de la recepción, registro, clasificación, asignación,   seguimiento y entrega de respuesta, de las quejas, avisos, sugerencias y felicitaciones. Así como de realizar las investigaciones correspondientes cuando la queja\aviso corresponda a su Dependencia o Dirección; además deberá validar u observar el contenido de las respuestas recibidas, asegurando tono respetuoso y claridad en el mensaje.

Las Unidades Encargadas son: Unidad de Atención al Usuario (DGA), Unidad de Defensoría del Contribuyente (DGII), Unidad de Comunicaciones (SEDE), Unidad de Planeamiento y Gestión de la Calidad (DGT) Unidad de Planeamiento y Calidad (TAIIA), Unidad de Innovación y Gestión de Portales (SEDE) y Unidad de Acceso a la Información Pública (SEDE).
· Oficinas Responsables de Atender Queja/Aviso/Sugerencia/Felicitaciones: Unidad, Oficina o Dependencia responsable de realizar análisis de causa de la queja o aviso y establecer solución e informar de los resultados en los plazos establecidos en este procedimiento; igualmente en el caso de sugerencias y felicitaciones.
· Queja: notificación de inconformidad expresada por la indebida prestación de un servicio, mal uso de los bienes públicos, maltrato recibido, indicios de irregularidades ocurridas o que estuvieren ocurriendo, en el Ministerio de Hacienda, donde la persona que la presenta se identifica.

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

· Verificación: Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se han cumplido los requisitos especificados.

5. RESPONSABILIDADES

Los designados de cada Unidad Encargada, apoyarán en la gestión integral de las quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones, efectuando lo siguiente:

· Elaborar y actualizar este procedimiento

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

· Llevar un registro automatizado de las quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones.
· Asignar quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones a las oficinas responsables de la atención de la misma.

· Monitorear el cumplimiento de los plazos establecidos en este procedimiento para atender quejas/avisos.

Adicionalmente, la Unidad de Acceso a la Información Pública  a requerimiento de los Titulares de esté Ministerio o la Oficina para el Fortalecimiento del Control Interno y Auditoría OFCIA, presentará informe  sobre quejas/avisos. 
Oficinas Responsables de Atender Queja/Avisos/Sugerencias/Felicitaciones. 
Serán responsables de atender y solucionar las quejas/avisos recibidas, relacionada a la gestión de la institución, que no involucren indicios de irregularidades, efectuando lo siguiente:

· Atender y solucionar las quejas/avisos recibidos, relacionados a la gestión de la institución, que no involucren indicios de irregularidades.

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

· Gestionar los recursos correspondientes ante la Autoridad Superior de su Dependencia, cuando las acciones a realizar para atender la queja/aviso/sugerencia lo requieran

Unidad de Auditoría Interna (UAI), Unidad de Transparencia y Anticorrupción y Unidad de Investigación Penal Tributaria.
Con el propósito de atender y proponer recomendaciones de solución a las quejas/avisos presentados, sobre indicios de irregularidades en DGII, DGA y DGT, éstos serán gestionados por la Unidad de Transparencia y Anticorrupción y tratándose de delitos contra la Hacienda Pública será la Unidad de Investigación Penal Tributaria, conforme a sus procedimientos internos.

Con el propósito de atender y proponer recomendaciones de solución a las quejas/avisos presentados, sobre indicios de irregularidades en las demás Dependencias del Ministerio, serán gestionados por la Unidad de Auditoría Interna, conforme a sus procedimientos internos.

 La revisión y aprobación de este procedimiento es responsabilidad de:
a) Los Directores o Subdirectores 
b) Miembro del Tribunal Colegiado del TAIIA
c) Jefes de las Unidades Asesoras que son Unidades Encargadas
d) El Director de la Unidad de Auditoría Interna.

6. LINEAMIENTOS GENERALES  
a) El registro para el control de quejas/avisos, que se lleve en forma automatizada, deberá contener al menos los siguientes campos: 
i. Código de la queja/aviso/sugerencia/felicitación.
ii. Tipo de comunicación: Queja (Q), Aviso(A), Sugerencia (S) y Felicitaciones (F).
iii. Responsable de recepción 

iv. Fecha de recepción.

v. Asunto.
vi. Fecha de asignación.

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

viii. Referencia de nota  de respuesta y fecha de comunicación al interesado.

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

b) La codificación y número correlativo para registrar la recepción de quejas/avisos/ sugerencia/felicitaciones será generado por el sistema informático. 
c) Las Unidades Encargadas asignaran las quejas y avisos a las Oficinas Responsables de Atenderlas cuando correspondan a las siguientes situaciones:
· Deficiencia e incumplimiento en calidad de los servicios, tanto personales, como automatizados.

· Deficiencia en la aplicación de normativa.

· Trato no digno hacia los usuarios y/o personal de la institución.

· Fallas en la definición o ejecución de los procesos institucionales.

· Maltrato o descuido en el uso de los bienes públicos.

d) No están sujetas a la aplicación de este procedimiento las siguientes quejas o avisos:

· Relativa a los delitos contra la Hacienda Pública.

· Infracciones aduaneras.

· Indicio de Irregularidades.

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

Los casos anteriores no se ingresarán en el sistema automatizado. 

e) La nota de respuesta aplicará en aquellos casos que el usuario o contribuyente hubiere establecido un medio de contacto.
f) Para efectos de emitir respuesta al usuario o contribuyente que presente quejas/avisos, se considera un plazo máximo de 15 días hábiles contados a partir del día hábil siguiente a la fecha de la recepción, el cual podrá ser ampliado previa justificación de la Oficina Responsable de atender la queja ante la Unidad Encargada.
Cuando la queja/aviso, sea interpuesta por medio de buzones el plazo se contará a partir del día hábil siguiente a su retiro del buzón en el que fue recibido. 

7.  PROCEDIMIENTO

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



	Usuario, Contribuyente o Personas

	01 
	Expone la  queja/aviso/sugerencia/felicitaciones por cualquiera de los medios disponibles (presencial, correo electrónico, página Web del Ministerio de Hacienda, telefónicamente, buzón, entre otros).


	Unidad Encargada
	02 
	Recibe y  registra las  quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones en el sistema informático, debiendo individualizarse cada caso a través de un código y número correlativo, remitiéndola a las Oficinas Responsables de la atención de la misma según procede:  
a) Si la queja/aviso/sugerencia/felicitación, correspondiere a una Dependencia diferente de donde fue recibida, será remitida mediante el sistema automatizado a la Unidad Encargada competente. Continúa paso 03.
Toda la documentación recibida se traslada a la Unidad Encargada competente.

b) Si la queja/aviso/sugerencia/felicitación fuere de la propia Dependencia, será remitida a la Oficina Responsable para su gestión. Continúa paso 03
c) En caso de indicio de irregularidad se trasladará a la Unidad de Transparencia y Anticorrupción o Unidad de Auditoría  Interna o tratándose de algún delito contra la Hacienda Pública a la Unidad de Investigación Penal Tributaria,  para el trámite correspondiente y comunica al usuario, contribuyente o persona el traslado de su caso a la unidad competente.


	
	03 
	Comunica al usuario, contribuyente o persona que interpuso la queja el código del caso y plazo estimado de respuesta. 



7.2  
TRATAMIENTO Y RESULTADO DE LA ATENCIÓN DE QUEJAS / AVISOS / SUGERENCIAS / FELICITACIONES
	RESPONSABLE
	PASO
	ACCIÓN

	Oficina Responsable.


	04 
	Procede según el caso: 

a) Recibe queja/aviso, efectúa análisis, investiga y documenta, informando del resultado a la Unidad Encargada que remitió la queja/aviso, asimismo prepara respuesta dirigida a la persona que interpuso la queja y envía respuesta a través del sistema informático o el que estime conveniente a la Unidad Encargada respectiva. 

b) En el caso de las sugerencias, efectúa análisis en caso que aplique definen acciones y gestiones a realizar en relación con la sugerencia e informan por medio del sistema informático o el que estime conveniente a la Unidad Encargada. 

c) Si se refiere a felicitaciones son transmitidas al empleado o unidad que brindó el servicio, dejando constancia de ello. 



	Personal de Unidades Encargadas.
	05 
	Recibe respuesta e informe, revisa  los documentos (en caso de tener observaciones se comunica con la Oficina Responsable para correcciones), y remite respuesta a la persona que interpuso la queja por el medio solicitado. 



	
	06 
	Cierra el caso en el sistema automatizado y archiva respuesta de atención de la queja.

En el caso de respuestas que no den solución inmediata a la queja o aviso, sino que se posterga la solución, deberán indicarse en el sistema y al quedar completamente solucionada se le cambiará de estado, dando por cerrado definitivamente el caso.


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

PASO 

ACCION
	Personal Unidades Encargadas y UAI
	07 
	Establecen mecanismos de control y seguimiento de las quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones. 


	
	08 
	Imprime reportes estadísticos, procediendo según el caso:

a. Quejas/Avisos: Indicar el estado según corresponda (atendidos o en proceso), presentando los casos según la clasificación detallada en literal c) del apartado 6 de este procedimiento.
b. Sugerencias: el informe debe detallar el estado de las mismas como atendida, en proceso, o no atendida y, en este último caso, la razón de no atención.

c. Felicitaciones: resaltando el departamento o empleado que ha recibido más de una felicitación en un trimestre, semestre o año. 

Remite reportes a la Máxima Autoridad de su Dependencia o ante el funcionario o unidad que éste designe, relacionado con todos los casos antes descritos. 


	Personal de la UAIP 
	09 
	Presenta trimestralmente al Titular de la institución o al funcionario que este designe, informe ejecutivo estadístico de quejas/avisos/sugerencias/felicitaciones, atendidas e incluye aquellos que estén en proceso. En el caso del reporte estadístico de las felicitaciones enviar copia a la Unidad de Gestión de la Calidad de SEDE. 




8. ANEXOS.
· Anexo 1: Formulario de Recepción de Quejas o Avisos.
ANEXO 1

MINISTERIO DE HACIENDA
FORMULARIO DE RECEPCIÓN DE QUEJAS/AVISOS/SUGERENCIAS/FELICITACIONES
	1. Lugar y Fecha:


	2. Oficina:
(A la que se refiere) 
	

	3. Nombre de la persona (opcional):
	

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


	5. Asunto de la queja/aviso/sugerencia/felicitaciones:

	

	

	

	

	


	6. ¿Presenta anexos?: 
	Si (  )         No (  )
	
	
	

	Descripción de los documentos anexos
	

	
	
	
	7.  f.
	

	
	
	
	
	Firma (Opcional)


Uso exclusivo de la oficina receptora.
	Fecha de Recepción:  ___ / ____ /  ____

Código asignado:
	Nombre del receptor:


	Medio de Recepción
	


Constancia de recepción:

	Fecha de Recepción:  ___ / ____ /  ____

Código asignado:
	Nombre del receptor:




Agradecemos su aporte a la gestión de nuestra institución, esto nos permitirá mejorar nuestros servicios para beneficio de todos;  asimismo, se le hace saber que se le informará la respuesta a su queja, por el medio de contacto que nos ha proporcionado.

A través del código asignado puede dar seguimiento a su caso al siguiente teléfono o correo electrónico: __________________

REVERSO DEL FORMULARIO
INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR FORMULARIO DE RECEPCIÓN DE QUEJAS Y AVISOS.
	CASILLA
	DESCRIPCIÓN



	1. Lugar y fecha:


	Se escribe el lugar y la fecha en que es presentada la queja o aviso.

	2. Oficina:
	Se escribe el nombre de la Unidad a la que se refiere su queja o aviso, este dato es opcional.


	3. Nombre de la persona:


	Se escribe el nombre de la persona que interpone la queja o aviso, se le aclara que no es obligatoria esta información, ya que puede ser anónima.



	4. Teléfono, correo electrónico u otro medio de contacto (opcional):
	En este apartado se anota la dirección, teléfono o correo electrónico donde se puede ubicar a la persona para proporcionarle una respuesta de la queja o aviso presentada, es de aclarar que no es obligatoria esta información, ya que puede ser anónima.



	5. Asunto de la queja/aviso/sugerencia/felicitaciones:
	Describe la inconformidad por la indebida prestación de un servicio, uso de los bienes públicos, maltrato recibido, indicios de irregularidades ocurridas o que estuvieren ocurriendo, en el Ministerio, dando los elementos necesarios para su análisis y solución; si es específica sobre el trato recibido de parte de un empleado debe anotarse en esta sección el nombre del empleado o los datos necesarios para su ubicación, si los conociere. Además para describir una sugerencia para mejorar el servicio o felicitaciones por el servicio recibido. 


	6. Descripción de los documentos anexos
	Se detalla los documentos u otro material presentado por la persona que interpuso la queja o aviso.



	7. Firma:


	Firma de la persona que está interponiendo la queja o aviso o sugerencia o felicitaciones cuando es personal, es de aclarar que no es obligatoria.




9. MODIFICACIONES 
REGISTRO DE MODIFICACIONES 

	No.
	Modificaciones 

	01
	Este procedimiento sustituye los siguientes documentos: 

DGA: PRO-070 Recepción y Seguimiento de Quejas y Reclamaciones 

DGA: PRO-096 Estadísticas de Quejas y Reclamaciones 

	02
	DGII: PRO-040 Trámite de Denuncias, Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

	03
	TAIIA: PRO-003 Atención de Denuncias, Quejas, Sugerencias y Medición de la Satisfacción al Cliente. 

	04
	SEDE: PRC-001 Atención y Seguimiento de Quejas y Denuncias

	05
	DGT: PRT-170 Atención y Seguimiento de Consultas, Reclamaciones y Sugerencias
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