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Introduccion

-t

Mediante el presente manual de usuario se da a conocer al contribuyente el proceso

para:

v'Ingresar una queja por mal servicio o servicio no conforme a través del Portal SAT.

v' Dar seguimiento a la gestion de la queja por mal servicio, conociendo su estatus

a través del Portal SAT.

Ingreso de una queja

1. El ingreso de una queja por mal servicio o servicio no conforme debe realizarse a

través del portal SAT https://portal.sat.qob.gt/portal/

SAT v Consuita NIT « Transparencia « Aduanas « Vehiculos « Capacitacién v

Declaracion de Requisitos para
impuestos tramites

C;:/Zﬂ ¥ =

oy § Buscar

Cultura Tributaria v~ Contacto v

N Agencia Virtual

o
Servicios Frecuente @

2. Ingresar a la opcion “Contacto/Quejas y Denuncias”

Declaracion de
impuestos

Servicios Frecuentes

Pagina 2 de9


https://portal.sat.gob.gt/portal/

=T

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

3. Selecciona “Ingreso de quejas por mal servicio o servicio no conforme”

SurtanTesoencs of Aowwnn TRACOw TRDuTama

SATv | ConsultaNITv  Transparencia v Aduanas v  Vehiculos v  Capacitacion v  Cultura Tributaria~  Contacto v

Iniclo / Cuiejas y Denuncias

Quejas

- j » Ingreso de quejas por mal ea“
Consulta Manual de Usuario servicio o servicio no conforme Consulta Estado de Queja

£

4. Digita el Captcha que muestra el sistema

Por favor ingrese los caracteres que aparecen en la
imagen

O

Ingrese el texto de |a imagen
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5. Ingresa los datos que solicita la ficha y presiona el boton “Enviar”

Quejas por Mal Servicio o Servicio no Conforme

Ingreso de queja - Para ingresar presione el botén 'Enviar’

*Nombre | Ingrese su nombre
*Correo electrénico | Ingrese su cormeo

*0Oficina Tributaria / Agencia Tributaria / Aduana / Dependencia | Ingrese nombre de Oficina Tributaria / Agencia Tributaria / Aduan:

|
|
*Teléfono | Ingrese nimero de teléfono |
|
|

Nombre del empleado o Funcionario | Ingrese nembre de empleade o funcienario

Ingrese detzlles de |z quejz
#Detalle de la queja

4000 caracteres disponibles,

Archivo:

Archivos Adjuntos
No Hay Archivos

6. De ser necesario adjuntar documentos de soporte, presiona el botén “Seleccionar

archivo” , navega en el buscador para localizar el documento que
desea adjuntar, lo selecciona y el sistema mostrara lo siguiente:

‘ + Seleccionar archivo % Cargar Archivo @ Cancelar

Archivo:
C_QMSDOCUMENTOS_GUARDADOSC_QMSDOCUMENTOS_GUARDADOSFicha 2.7 n
(1).pdf KB

Archivos Adjuntos

Mo Hay Archivos

Al visualizar el nombre y peso del archivo en la pantalla, presiona el botén “Cargar
.y - Archiv . , .

Archivo y el sistema mostrara en la parte superior de la pantalla el

mensaje de aceptacion:

Archivo listo para subir con

dahlle:ﬂ__mﬂ CUMENTOS_GUARDADOSC QMSDO cmmos,_,mnnnnnom:idn
' (1).pdf.
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R

En la parte inferior de la pantalla se mostrara la lista de archivos que ingresara
adjuntos a la informacion de la queja:

<+ Seleccionar archivo

Archivo:

Archivos Adjuntos

C_QMSDOCUMENTOS_GUARDA
(1).pdf

DetalleDe__ . xlsx

NOTA: Para realizar la carga de archivos tiene disponibles 10 Megabytes.

. . . . Enviar .
Una vez finalizada la carga de archivos, presiona el boton para ingresar
la queja.

7. El sistema mostrara el nUmero asignado a su queja en el siguiente mensaje:

Quejas por Mal Servicio o servicio no conforme

De igual manera, el sistema enviara a la direccion de correo electronico ingresada, el
namero de queja asignada en el mensaje siguiente:

QMS-10-2021. Recibidos x

webmaster@sat.gob.gt jue, 7 ene. 1236 (hace 21 horas) S5 4
parami «

Sefior contribuyente, agradecemos su comunicacion, le informamos que su queja ha sido recibida exitosamente Para &l
seguimiento o cualquier consulta relacionada, no olvide que el numero de su queja s QMS-10-2021.

-Esta notificacion es automatica, por faver no responder este correo-
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Consulta estado de queja

1. Ingresa a la opcién “Contacto/Quejas y Denuncias”

SATv ConsultaNITv  Transparenciav  Aduanas v Vehiculos «

Declaracion de
impuestos

Capacitacién v

Servicios Frecuentes

=R OY §

Buscar..

Cultura Tributaria » JEIERTEN

2. Selecciona “Consulta Estado de Queja”

FSar

Sumematesoencss oe AowmtsTeacion Temorasia

SAT v Consulta NIT v Aduanas v Vehiculos v

Transparencia v

Quejas

Ingreso de quejas por mal

o
D Consulta Manual de Usuario

serviclo o servicio no conforme

Capachtacién « Cultura Tributaria v Contacto v

nicic + Quejas y Denuncias

' @ | Consulta Estado de Queja '

e

3. Digita el Captcha que muestra el sistema

imagen

Por favor ingrese los caracteres que aparecen en la

“twy

)

‘ Ingrese el texto de |a imdgen
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Ingresa el tipo (QMS), numero y afio de la queja y presiona el boton “Consultar”

SAT v Consulta NIT~  Transparenciav | Aduanas v Vehiculos v Capacitacion v Cultura Tributaria v Contaclo v

Inicio / Contacto / Consulta Estado de Queja

Consulta Estado de Queja

Para consultar presione el botdn 'Consultar'

Tipe de queja No. de Queja = Ao Queja

Selaccione una npc-
« Consultar @ Cancelar

4. El sistema devolvera el resultado de su consulta en el formato siguiente:

R

Queja Presentada: Cuando la aqueja se ha creado y se encuentra pendiente de

asignacion al punto que corresponde.

RESULTADO DE LA CONSULTA %

No. de queja:

QMS-5-2021
A la fecha se esta atendiendo su queja ingresada el 4/1/2021.
/2\ 4/3\;
- & <7
Presentada En Andhsis Finalizada
Estado:

Situacion Actual de la queja:

Queja ingresada a la SAT.

Cerrar
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Queja en Andlisis: Cuando la queja se encuentra en el punto de atencion para la
atencion correspondiente.

RESULTADO DE LA CONSULTA x

No. de queja:

QMS-5-2021

A |la fecha se esta atendiendo su queja ingresada el 4/1/2021.

Vo
&/
Presenlada En Anélisis Finalizada
Estado:

Situacion Actual de la queja:

Queja trasladada al Administrador del punto de atencidn
correspondiente para su analisis.

NN

Cerrar

De igual manera, el sistema enviara a la direccién de correo electrénico ingresada en
la queja, el siguiente mensaje con el estado de su queja:

QMS-5-2021 Recibidos x
webmaster@sat.gob.gt lun, 4 ene. 15:03 (hace 4 dias) W o~
parami «

Sefior Contribuyente, su queja ha sido trasladada al administrador del punto de atencidn correspondiente para su analisis

-Esta notificacion es automatica, por favor no responder este correo-

4, Responder B Reenviar
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Queja Finalizada: Cuando la queja ha finalizado el proceso de atencion y se
encuentra cerrada en el sistema.

RESULTADO DE LA CONSULTA

No. de queja:
QMS-5-2021
Su queja ingresada el 4/1/2021 ha sido finalizada en fecha 4/1/2021.

— 0 —@

And 0
Estado: Presentada En Andlisss Fina\zada

Resultado:

Se finaliza satisfactoriamente la
atencién. El caso fue resuelto en
la Oficina Tributaria

Cerrar

De igual manera, el sistema enviara a la direccién de correo electrénico ingresada en
la queja, un mensaje con la misma informacion:

QMS-5-2021 Recibidos x

webmaster@sat.gob.gt lun, 4 ene. 15:03 (hace 4 dias) W& &
parami =

Se finaliza satisfactoriamente la atencion. El caso fue resuelto en la Oficina Tributaria.

-Esta notificacion es automatica, por favor no responder este correo-

4+, Responder ®» Reenviar
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