e

SUPERINTENIENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

194/231

INTENDENCIA DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

MACROPROCESO / ATENCIC}N AL CONTRIBUYENTE
PROCESO: | ATENCION DE DENUNCIAS
Nombre del Documento Identificacion MA-IAC/DNO-ATC-ATD-01
Version Il
Manual de Usuario Ingreso de Quejas por mal Servicio y 1
Consulta Estado de Quejas en Portal web de la SAT e folios &3
Fecha de Aprobacién 25 MAR 2024

Firma electronica

S
s /
. -
avanzada CD//})

Vb i dn SihiPalriels-Honzon Mendoza

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Nombra Silvia Patricia Sofia del Carmen Bayron Bernahé Willy José Lépez
Monzon Mendoza Farfan Jerez Mendizabal Garrido Paredes
Profesional de Jefe de Departamento | Jefe de Departamento L.
Pues;c::gu: atencion al de Atenciodn al de Atencion al G‘:egéig ?bﬁti':i;m
P contribuyente Contribu{ente Contribuyente )fuﬁ \&
i ~ /"@ e ot &
. AT AW o3 ot (\\“'u- i
Firmay sello o NEANF . -_-j:1}L~3LC¢\«¢‘

F’miesicmai de Atencion al Centribuyente
Departemento de Calidad dal S&NICIG
Intendencia de Alencidn al Contribuyente
ST
2 0c es una
Este documento
COPIA CONTROLADA
gin embargo, la reproduccion total 0
‘nare mismo se considera una
AN CONTROLADA

E’ 56 Pagina 1 de 21



185/231

Intendencia de Atencién al Contribuyente

Manual de Usuario Ingreso de Quejas por mal Servicio y Consulta Estado de Quejas
en Portal web de la SAT

MA-IAC/DNO-ATC-ATD-01

Version Il

Fecha de Aprobacién

25 MAR 2024

I. Objetivo del Manual

Dar a conocer al contribuyente el proceso para ingresar una queja por mal servicio o servicio no conforme a través

del Portal web de la SAT.

Que pueda dar seguimiento a la gestién de la queja por mal servicio, conociendo su estatus a través del Portal web

de la SAT.

Il. Alcance

Que los contribuyentes puedan ingresar y dar seguimiento a las quejas por mal servicio o servicio no conforme que
ingresaron a través del Portal web de la SAT y puedan verificar su estatus hasta que finalicen el proceso de

atencion y se den por cerradas en el sistema.

lll. Marco Legal y Documentos Relacionados

1. Decreto nimero 57-2008 del Congreso de la Republica, Ley de Acceso a la Informacion Publica, articulos 1 , 6,

16,20, 21,22y 38,

2. Acuerdo de Directorio nimero 33-2018, Caodigo de Etica y Conducta para el personal de la Superintendencia de

Administracion Tributaria =SAT-.

3. Acuerdo de Directorio nimero 007-2007, Reglamento Interno de la Superintendencia de Administracion

Tributaria, Articulo 30 Quater, numeral 2 y 4.
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Version |l
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Manual de Usuario Ingreso de Quejas por mal Servicio y Consulta Estado de Quejas
en Portal web de la SAT

IV. Contenido del manual

Ingreso de una queja.

1. El ingreso de una queja por mal servicio o servicio no conforme debe realizarse a través del Portal web de la SAT
https://portal.sat.gob.gt/portal/

Servicios Tributarios Aduanas Capacitacion Cantactznos Estadisticas Tritutarias

Mas informacién>
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Manual de Usuario Ingreso de Quejas por mal Servicio y Consulta Estado de Quejas
en Portal web de la SAT

2. Ingresar a la opcion “Contactanos/Quejas”

Faar

P

Ubicaciones y Horarios Orientacicn Tributaria

Denuncias
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3. Selecciona “"Quejas por mal Servicio”

Ubicaciones y Horarios

Este documento es una
COPIA CONTROLADA
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4. Digita el Captcha que muestra el sistema

Quejas por mal Servicio

Por Favor ingrese los caracteres que aparecen

ern la imagen

103
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5. Ingresa los datos que solicita la ficha, los campos con asterisco (*) son obligatorios, y presiona el botén “Enviar’

Ingreso de queja - Para ingresar prasicone el botén 'Enviar'

*Nombre Ingrase su nombre
NIT del Interesado Ingrese su NIT
“Coarreo electrénico Ingress cu corren
*Confirmacién Corree electranico ingrese su comen
“Telélfono Ingrase nomera de telafono
" Oficina Tributaria / Agencia Tributaria / Aduana [ Dependencia Ingres nbre de Oficiria Tnbutana / ssznsis Trhbutania f 226

Nombre del empleado ¢ Funcionario ingrese rombre de empleado o fungis

“Detalla de la queja

4000 caracteres disponibies,

¥ Selecaonar archivo

Archivo:

Archivos Adjuntos

No Hay Archivos

3
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6. De ser necesario adjuntar documentos de soporte, presiona el boton Rt i , havega en el buscador para
localizar el documento que desea adjuntar, lo selecciona y el sistema mostrara lo siguiente:

+ Selecdonar archivo | # Cargar Archivo

Archivo:
C*QI'ISDGCUI-IENTCS_,GUARDADUSC_QHSDGCUHEF%TGS_GUI&RD.EDOSFi:ha_ 17 n
(1).pdf KB
Archivos Adjuntos

No Hay Archivos ’

Al visualizar el nombre y peso del archivo en la pantalla, presiona el botén y el sistema mostraré en la
parte superior de la pantalla el mensaje de aceptacion:

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

4 Seleccionar archivo

Archivo:

Archivos Adjuntos

C_QMSOCCUMENTOS GUARDA
l::}-p.':f |

l DetalleDe__.xlsx

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

. : : : Envia ; -
Una vez finalizada la carga de archivos, presiona el botén para ingresar la queja.
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7. El sistema mostrara el nimero asignado a su queja en el siguiente mensaje:

FSar

SUPERINTENDENCIA OE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Queias por Mal Servicio o Servicio no Conforme

documento es una
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De igual manera, el sistema enviara a la direccion de correo electrénico ingresada, el nUmero de queja asignada
en el mensaje siguiente:

i])
[N

OMS_73_2022- 2> Recibides x

. W@bmaster@sat.gah_gt 10:95 fhzes O rminutes) vy L

- parami v

Sefior contribuyente, agradecemas su comunicacién. Is informamos que su queja ha sido recibida
exitosamente. Para cualquier consulta relacionada, no olvide que 2l niimero de su queja es QMS-73-2022.

Para mas informacion sobre &l saguimiento y gestion de su qusja, se sugiere estar pendiente de su correo
electrdnico. asi como de la bandsja de correos no dessados o reafizar la consulta del estado de la misma a

través del Portal Wab de la S4T.

-Esta noetificacion es automatica. por favor no respender este corran-
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Consulta estado de queja

1. Ingresa a la opcion “Contactanos/Quejas”

Servicios Tributarios | Aduanas | Capacitacion Contactanos Estadisticas Tributarias

CONTACTANOS

Ubicaciones y Horarios Orientacion Tributaria

Denuncias

Este documento es una
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2. Selecciona “Consultar estado de la queja”

Ubicaciones y Horarios

Este documento es una
COPIA CONTROLADA
Sin embargo, la reproduccion total o
parcial del mismo se considera una
COPIA NO CONTROLADA

CONTACTANOS

-Manual de uso

- Quejas por mal Servicio

- Consultar estado de la queja

Onentacion Tributaria

Denuncias
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Manual de Usuario Ingreso de Quejas por mal Servicio y Consulta Estado de Quejas
en Portal web de la SAT

3. Digita el Captcha que muestra el sistema

Consulta Estado de Queja

avor ingrese los caracteres que aparecen
2n fa imagen

Por |
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4. Selecciona el tipo (QMS), ingresa el nimero y afio de la queja y presiona el botén

Consulta Estado de Queja

Para consultar presione el botdn 'Consultar

Tipo de queja Mo.de Queja - Afio Queja:

Seleccione una nps- "

Este documento es una
COPIA CONTRO!:.&DA
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5. El sistema devolvera el estado de la queja consultada en el formato siguiente:

a. Queja Presentada: Cuando la queja se ha creado y se encuentra pendiente de asignacion al punto que

corresponde.

RESULTADO DE LA CONSULTA x

No. de queja:
QMs-73-2022
2 |a fecha se estd atsndierdo su quega ingresada €l 13/12/2022

*——0—0

Presontida En Andliss Einak2ada
Estado:

Situacion Actual de la quega:

Que)a ingresada ala SAT.

Cemar

= to es una
Este documen
COPIA CO’;“ETRGL&DA
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b. Queja en Analisis: Cuando la queja se encuentra en el punto de atencion para la atencion correspondiente.

RESULTADO DE LA CONSULTA X

No. de queja:

0M5-73-2022

& la fecha se ssté atendiendo su queja ingresada =l 13/12/2022

9—0—@

Presentada En Andbsis Finabzata
Estado:

Situacidn Actuzl d= (3 queja:

ueja trasladada al Administrador del punto de atencidn
corrsspondiente para su analisis.

Cermar

Este documento €8 una
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De igual manera, el sistema enviard a la direccién de correo electronico ingresada en la queja, el siguiente
mensaje con el estado de su queja:

.'_ webmaster@sat.gob.gt 10:43 (hace Ominutes) {4

. para mi -
Serior Contribuyents, su qusja ha sido trasladada al administrador dal punto d2 atencidn corraspondisnta
para su analisis

ke

-Esta neiificacion es automatica, por favor no responder estz corrso-

)

Este documento es una & E&\
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c. 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-73-2022

Su queia ingresada el 13/12/2022 ha sido finalizada =n fecha 13f12/2022,

__.__t_ —— .___

Prasentada En Fmakzada

Estado:

Resu'tada:

Sz finaliza satisfactoriamente I3 atencidn. E! casa fue resuslts por el
perscral del punto de atencidn.

Cerrar

Este documento es una ] ré
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De igual manera, el sistema enviara a la direccion de correo electrénico ingresada en la queja, un mensaje con la
misma informacién:

. webmaster@sat.gob.gt 10:52 (hace Ominutos) < &

.- para mi v

Se finaliza satisfactoriamente la atencion. El caso fus resuelto por el personal dal punto da atencisn.

"Ea

-Esta notificacidn as autematica, por favor no respender esta corren-

Esie documento es una
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Listado de Anexos

Tipo(s) de Anexo(s): Registro

Identificacion del

Anexo Nombre del Anexo

|
| RE-GPC-SOM-ADP-03 | Lista de control de cambios

! |
' RE-GPC-SOM-ADP-04 | Lista de distribucién
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