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. 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 SAT.

Que pueda dar seguimiento a la gestion de la queja por mal servicio, conociendo su estatus a través del Portal
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 SAT y puedan verificar su estatus hasta que finalicen el proceso de atencién y se
den por cerradas en el sistema.

lll. Marco Legal y Documentos Relacionados

1. Articulos 1, 6, 16, 20, 21, 22 y 38 del Decreto numero 57-2008 del Congreso de la Republica, Ley de Acceso a
la Informacion Publica.

2. Acuerdo de Directorio Numero 7-2008, Codigo de Etica y Conducta para los Funcionarios y Empleados de la
Superintendencia de Administracién Tributaria y sus reformas.

3. Articulo 30 Quater, numeral 2, 3, 4, 9, 11. 16, 17 y 19 del Acuerdo de Directorio nimero 007-2007, Reglamento
Interno de la Superintendencia de Administracion Tributaria

2
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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 SAT

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

SAT Consufta NIT ~ Transparencia + Aduanas « Capacitacién ~

Vehiculos

RTU

Digital

A sde y Tecnaiogie

Requisitos para
eqtrémiteg

Declaracion de
impuestos

Gjﬂm 2 > Do

Cuttura Tributaria «

-
Servicios Frecuente D

Buscat

Contacto -~

N Agencia Virtual

Permisos delegados

Aceplar

CHvidd mi contrasedia Solicitar ustaio

hx%ste documento es una COPIA CONTROLADA, sin embargo, la reproduccion total o parcial se considera una COPIA NO CONTROLADA

22X

Pagina 3 de 20

e



A
./ l’
i &/

144/162

Intendencia de Atencion al Contribuyente

Manual de Usuario Ingreso de Quejas por mal Servicio y Consulta Estado de Quejas

MA-IAC/DNO-ASC-ATD-01

Version |

A

en Portal SAT Fecha de Aprobacion
2 0 SEP 2021
2. Ingresar a la opcién “Contacto/Quejas y Denuncias”
SAT+~ | ConsultaMNIT+ Transparencia~ Aduanas~ | Vehiculos~ @ Capacitacion v @ Cuftura Tributaria v JECSLIEHTEY

Requisitos para
tramites

Declaracion de
impuestos

L.

Servicios Frecuentes

e e ST

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

SuPtAMTENDENCU DF ADwmisTRACION Teosutania

SATv ConsultaNITv  Transparenciav = Aduanasv  Vehiculosv | Capacitacionv = Cultura Tributaria v

" Ingreso de quejas por mal e .
Consulta Manual de Usuario servicio o servicio no conforme 0 Consulta Estado de Queja
@

W >
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4. Digita el Captcha que muestra el sistema

Por favor ingrese los caracteres que aparecen =n la
imMmagen

—hwrey

D

=== Y

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

e queja - Para ingresar presione el beton cnvial
*Nombre
*Correo electronico
*Teléefono

*Oficina Tributaria / Agencia Tributaria / Aduana / Dependenda I

Nombre del empleado o Funcionario

=Detalle de la queja

4000 caracteres disponbles
4 Seleccionar archivo

Archivos Adjuntos

Archivo:

Mo Hay Archivos |

« Enviar @ Cancelar

z (o
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6. De ser necesario adjuntar documentos de soporte, presiona el boton “Seleccionar archivo” EEEEEELIEISEIEINEY
navega en el buscador para localizar el documento que desea adjuntar, lo selecciona y el sistema mostrara lo

siguiente:
+ Selecdonar archivo | ¥ Cargar Archivo

C_QMSDOCUMENTOS_GUARDADOSC_QMSDOCUMERTCS_GUARDADOSFicha__ 2

7
(1).pdf K8 n

Archivo:

Archivos Adjuntos

No Hay &rchivos

Al visualizar el nombre y peso del archivo en la pantalla, presiona el botén “Cargar Archivo” Ediaidikai

sistema mostrara en la parte superior de la pantalla el mensaje de aceptacion:

y el

A7)
A

N
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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

QMSDOCUMENTOS GUARDA
[1).pdf '

DetalleDe_  .xlsx

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

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

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

Quejas por Mal Servicio o Servicio no Conforme

'T‘ Sefior contribuyente, agradecemos su comunicacion, le informamos quesu x

queja ha sido recibida exitosamente. Para el seguimiento o cualquier
consulta relacionada, no olvide que el namero de su queja es QMS-52-2021

.
}\ Pégina 10 de20 (3,
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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:

QMS‘ 10“2021 Recibidos x
webmaster@sat.gob.gt jug, 7 eng. 12.36 (hace 21 horas)

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

-Esta nofificacion es autsmatica. por favor no responder este correo-

S
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Consulta estado de queja

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

FSAT ¥

3

Transparencia v | Aduanas~ | Vehiculos v = Capacitacion v

SAT v -

Consulta NIT «

Cultura Tributaria »

Contacio v

Requisitos para
eqtraimite.g

Declaracion de
impuestos

Servicios Frecuentes

AT
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2. Selecciona "Consulta Estado de Queja”

C:J“;m- - > —_—

Sumru nTEMGENC DF Alrmenn s TRACon TRmUT AR

Consulta NIT + Transparencia v Aduanas + Vehiculos + Capacitacion v | Cultura Tributaria v Conlacto v

Quejas

Ty, :
) [ Ingreso de quejas por mal
Consulla Mannal de Ustario serviclo o servicie no confarme

\
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3. Digita el Captcha que muestra el sistema

Ingresa el tipo (QMS), nimero y afio de la queja y presiona el boton “Consultar”

SAT ~ Consulta NIT -« | Transparenciao ~ Aduanas ~ Vehiculos -~ Capaocitacidén ~ Culturm Tributaria ~— Contacto ~—

Consulta Estado de Queja

A
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4. 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

No. de queja:

QMS-5-2021

% |la fecha se esta atendiendo su queja ingresada el

@ — O

Presentada En Andliss =
Estado:

Situacion Actual de 'a queja:

Queja ingresada a la SAT.

Cermrar

4/1/2021

\
\

A
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No. de queja:

=
Presentada Fn Ana

Estado:

Situacion Actuz! de 'a queja:

Queja trasladada al Administrador del punte de atencion
correspondiente para su analisis.

Cerrar

b. Queja en Analisis: Cuando la queja se encuentra en el punto de atencion para la atencién correspondiente.

RESULTADO DE LA CONSULTA x

&N
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De igual manera, el sistema enviard a la direccion de correo electronico ingresada en la queja, el siguiente
mensaje con el estado de su queja:

QMS-5-2021

webmaster@sat.gob.gt

Serior Contnbugente su queja ha sido trasladada al administrador del punto de atencion corespondiente para su analisis

-£51a nalificackon £s automatics por 1avor no I-’:’EFC"‘Q%I esie corren-

)
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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 X

No. de queja:

|
1]

IMS-5-2021

[

LN

Estado: 1
Resultado:
e hinaliza atisface 3 ents )
atencion. El caso fue resuelto &n
3 ficima Trnibutama
Cerrar

u gqueja ingresada el 4/1/2021 ha sido finalizada en fecha 4/1/2021.

j?krEste documento es una COPIA CONTROLADA, sin embargo, la reproduccion total o parcial se considera una COPIA NO CONTROLADA
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De igual manera, el sistema enviara a la direccion de correo electronico ingresada en la queja, un mensaje con la
misma informacion:

QMS-5-2021

webmaster@sat.gob.gt

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

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

2
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