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108 mil km
cuadrados con una

poblacion aprox. de
13.5 millones

Mision: Recaudamos con efectividad para el Estado, promoviendo la competitividad y el desarrollo
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ORGANIZACIONY GESTION DE LA
SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA -SAT-
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DESPACHO DEL
SUPERINTENDENTE

ASESORIA TECNICA
DEL DIRECTORIO

AUDITORIA INTERNA

: INTENDENCIA DE INTENDENCIA DE
SECRETARIA GENERAL ASUNTOS INTENDENCIA|DE INTENDENCIA DE RECAUDAGION GERENCIA

JURIDICOS ADUANAS FISCALIZACION ADMINISTRATIVA
FINANCIERA

GERENCIA DE
PLANIFICACION Y GERENCIA DE
DESARROLLO SEGURIDAD
INSTITUCIONAL INSTITUCIONAL

GERENCIA DE
INFORMATICA GERENCIA DE
RECURSOS HUMANOS

COMUNICACION SOCIAL
EXTERNA

GERENCIA DE
INFRAESTRUCTURA

CULTURA
TRIBUTARIA

Dependencia Jerarquica

esoria

Normativa




Fuente: PROSIS al 01/09/2013

FISCALIZACION
923
22%

COMERCIO EXTERIOR
1.102
26%
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ASUNTOS JURIDICOS

173
4%

IMPUESTOS INTERNOS
1.246
30%



33 Oficinas y Agencias
Tributarias, agrupadas en 4
Gerencias Regionales:

22 Oficinas Tributarias

11 Agencias

Region Occidente (6-2)
* Oficina Quetzaltenango
* Oficina Huehuetenango
* Oficina San Marcos
* Oficina El Quiché
* Oficina Solola
* Oficina Totonicapan
* Agencia Coatepeque
* Agencia Panajachel

Region Nororiente (7-3)
*Oficina Zacapa
*Oficina Coban
*Oficina Jalapa
*Oficina Puerto Barrios
*Oficina Chiquimula
*Oficina Peten
* Oficina Salama
*Agencia Poptun
*Agencia Esquipulas
* Agencia Livingston

Region Central (4-5)
*Oficina Tributaria Zona 9
*Oficina Chimaltenango,
*Oficina El Progreso

*Oficina Sacatepéquez
*Agencia San Rafael

*Agencia Galerias Primma

* Agencia Galerias del Sur

* Agencia Ministerio Relaciones
Exteriores
* Agencia Pacific Villa Hermosa

Region Sur (5-1)
*Oficina Escuintla
*Oficina Retalhuleu
*Oficina Jutiapa
*Oficina Santa Rosa
*Oficina Suchitepéquez
* Agencia Santa Lucia
Cotzumalguapa




Estructura Organizacional de la SAT 314._.‘_... Qﬂﬂ
Comercio Exterior: Aduanas y su ubicacion 21 Aduanas:
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Aporte al total de la
recaudacion / Aporte
acumulado

Cantidad de
Contribuyentes

Tipo de Contribuyente

Total de personas registradas en el RTU: 7.2 millones -NIT-
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Central A47%
Sur 16%
Occidente 21%
Nororiente 16%




Fundamento Estratégico Institucional 2013-2015

Control Competitividad Administracion eficiente

TE1: Reducir el incumplimiento TEZI:_ Fa-CIlltar ylfomer}ta(; eII Yy tra-nsp’a rente .
tributario y aduanero Ll A P el LA 2R TE3: Modernizacion por medio de
obligaciones tributarias personas, procesos y tecnologias

4 Y4 Y4 N

» Simplificar sistemas,
procedimientos, normativas y
requisitos de declaracion y/o
pago de tributos y gestiones
tributarias y aduaneras

* Fortalecer la administracion, el
desarrollo y retencion del
recurso humano

* Aumentar la percepcién de
riesgo en el contribuyente * Mejorar los procesos
administrativos criticos de

* Mejorar la atencién,
apoyo

informacion, divulgacién,
orientacién y capacitaciéon
hacia el contribuyente y
responsables

« Aumentar la base tributaria

* Modernizar los sistemas de
informacion y comunicacion
gue satisfagan las expectativas
y necesidades de la entidad

* Reducir la defraudacién
aduaneray apoyar el combate
al contrabando

« Fomentar la formacién
tributariay promover la cultura
tributaria
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* Mejorar la infraestructura fisica
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SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD




GENERALIDADES (csar 5?_6]

ORIGEN DEL SISTEIMA DE GESTION DE CALIDAD —SGC-

Surge como una iniciativa establecida en el Plan Estratégico Institucional orientada a
promover una cultura de gestidn por procesos que garantizara la transparencia
Institucional y que permitiera mejorar la calidad de servicio al Contribuyente

MARCO LEGAL DEL SGC

Acuerdo de Directorio Acuerdos de Superintendente
13-2008 750y 751-2011

FUNDAMENTO TECNICO DEL SGC

NORMA ISO 9001:2008
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

a“

Conjunto coordinado de

actividades (procesos) y
recursos para mejorar la
calidad de los servicios que se

brindan a los clientes, que

Procesos
influyen en su satisfaccion y l
que garantizan
cumplimiento de la normat:va SATISEACCIGN
y requisitos aplicables”



ALCANCE ACTUAL DEL SGC dsar SYC

wditm Puerto Barrios

Procesos de Importacion y Exportacion de

las Aduanas Express Aéreo y Puerto Barrios
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ETAPAS DE LA IMPLEMENTACION |&sar 5¢C
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CERTIFICACION

American Trust Register, S.C.
Orguiens Cardcadr oS de Gt

A

El presente cerlifica que el Sistema de Geslisn de:
This certifies that the Management System of: )
SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

ha sida evoluado por ATR ¥ s& encue lafs] siguiantasis) narmals);
has besa eveluoted by ATR and foor ith following stondord(s):
NMX-CC-8001-IMNC-2008 (ISO 9001:2008)

Aleance: / Seope of registrtion.

Zice

421

PRECERTIFI¢
VERIFICACION

ODOCUMENTACI()N

C)PI.ANIFICACI()N

DIAGNOSTICO




ETAPAS DE LA IMPLEMENTACION Fsar 9@
4 ==~ DIAGNOSTICO

| eEstablecimiento de la brecha existente entre la
/| situacion actual y lo que requiere la NORMA ISO

9001:2008 y del PLAN DE ACCION para atender las
debilidades detectadas en el diagnodstico

J
~N

PLANIFICACION

e Establecimiento del Plan de capacitacion, de los
canales de comunicacion y del Programa Anual
de Auditorias de Calidad

K g



ETAPAS DE LA IMPLEMENTACION (CE‘{/SL‘": 5 ?ﬂj

~ (#1509001$6¢| DOCUMENTACION A
Manual de calidad

y procedimientos

e Elaboracion del Mapa de Procesos de nivel 1,
fichas de procesos de nivel 2, Procedimientos
requeridos por la NORMA ISO 9001:2008 y
procedimientos operativos.

e Listas de control de documentos y registros y de
documentos obsoletos y Manual de Calidad.

Y4
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p — VERIFICACION

* Formacion del equipo de auditores de calidad

e Documentacion relativa a las Auditorias de
Calidad, establecimiento de acciones para
atender los hallazgos de las auditorias de calidad

e Reuniones de Revision por la Direccion




SUPERBTENDENCIA OF ADMAEETRACION TRIBUTARIA

Mapa de procesos nivel 1 LT gd]

Mapa de Procesos de Primer Nivel de la Gestién Aduanera tdentiicacin: FP-GPD-GC-0L

Fecha: 17 02 2012
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Mapa de Procesos Nivel 1 de la Gestión Aduanera.ppsx

Ejemplo de ficha de proceso
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Intendencia de Aduanas
FP-IAD-DE-01
Ficha de proceso de Gestién de Despacho Versién 4
Fecha de Aprobacion
(05/03/2013)

NOMBRE DEL PROCESO: Gestitn de Despacho

ALCANCE DEL PROCESO : Aplica en las aduanas Puerto Barrios y Express Adreo para el despacho de mercancias de importacion, exportacion (clase 10) y
Courier {solo Express Aéren). Se excluyen del alcance el depdsito temporal DHL Express y la delegacion aduanera Entre Rios.

Cuando la declaracion de importacin o exportacidn lenga como selectivo verificacion inmediata, el proceso inicia con & preseniacidn fisica de la declaracion
de mercancias ante la ventanilla de recepcién de documentos y finaliza cuando se completa la actividad Verificacién fisico-documental en el Flujo de
Despacho de Importacicn y Exporfacion del sislema SAQEE,

Cuando la declaracién de importacidn prasente incidencias por valoracidn, finaliza cuande se completa la actividad Molificar Rl en el Subfluje de Registro de
Incidencias. Se excluyen declaraciones de impracion y exportackdn con selectivo levanie sin revision.

Fara al despacho Courier inicia con la validacion del manifiesto electrdnico y finaliza con la confirmacian de salida de la declaracion de oficio régimen IC.

RESPOMSABLE DEL PROCESD: Jefe de Departamento Dporiﬁruo-, Administrador y Sub Administrador de Aduana y personal asignado por la

administracion de la aduana para realizar funciones de Coordinador de Madulos y Coordinador de Rampa de verificacién inmediata.
USUARIOS DEL PROCESO | Importadores, Exportadores, Agentes Aduaneros, Asistentes y Empleados de Agentes Aduaneros, Transportistas,

COMEBEX, COBIGUA, Empresas Navieras y Lineas Adreas.

MARCO LEGAL ¥ DOCUMENTOS RELACIONADOS: Ver Matriz de Marco Legal y Decumentos Relacionados, anexo del Manual de Calidad

Entrada Viene de Subprocesels) | Procedimlentos(s) Salida Vaa
« Declaracion de |«  Gestidn de 1. Gestitn da Despacho de Exporacion Declaracion de marcancias de = Coniribuyenie o
Mercancias Carga = Egreso de mercancia del territorie nacional impartacidn confirmadas usuaria
(DUA-GT) con a} Declaracion de
salective rojo «  Aulorizacion y 2. Geslion de Despacho de Importacian Mercancias (DUA-GT) «  Archivo de
» Formulario registro para &l ingreso de mercancia al B} FALCA Aduanzs
Aduanero Unico lerritario naclonal ¢l Dodaradﬁn de oficio .
Cenfroamericanc |« Gestiones o Despacho simplificads bajo la modalidad de Courier régimen IC «  Gestién Posterior
(FAUCA] con Autorizaciones entrega rapida o Courier (s6lo Express Declaracion de mercancias de (declaraciones con
salectivo rojo Especiales Adren) exportacidn con auborizacion de incidencias)
De verificacién de mercancias (aplica a levante:
Gestion de Despacho de [mportackn y a) Declaracidn de
Gestion de Despacho de Exportacion) ‘) ?mndm DUA-GT

Pagina 1 de 2



ETAPAS DE LA IMPLEMENTACION (@/sar 5‘?6]

PRECERTIFICACION 1
e Contratacion del ente certificador.
 Primera etapa de la auditoria de
certificacion: revision documental
J
N

CERTIFICACION

e Auditoria de Certificacion
e Emision del certificado




ORGANIZACION SGC Fsar 5¢C
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COMISION

INSTITUCIONAL
DEL SGC*

REPRESENTANTE
DE LA ALTA
DIRECCION*

COORDINADOR
GENERAL DEL
SGC*

RESPONSABLES
DE LOS
PROCESOS

RESPONSABLES
OCUMENTOS Y

REGISTROS
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Beneficios del SGC [gs‘r 9¢j

* Fortalecimiento de la cultura de medicion de
resultados , autocontrol y mejora continua.

* Fortalecimiento de la gestion por procesos, a
través de la identificacidon y entendimiento de los
procesos misionales, directivos y de apoyo.

e Promocion de una cultura de servicio al cliente.

 Seguimiento a las acciones establecidas, que
aseguren el mantenimiento del SGC.

* Posicionamiento de los principales elementos del
SGC (Politicay Objetivos de Calidad, Mapa de

Procesos, Manual de Calidad, etc.)




Beneficios del SGC

Incremento en la recaudacion que se
registra en la Aduana Puerto Barrios.

Incremento en la mejora del servicio
brindado al contribuyente:
Aduana Puerto Barrios
Noviembre 2011 : 81%
Febrero 2013: 93.4%
Septiembre 2013 : 89.62%
Aduana Express Aéreo
Noviembre 2011: 64%
Febrero 2013: 87.6%
Septiembre 2013 : 66.6%

600.00 -
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560.00 -
540.00 -
520.00 o

u B

500.00
480.00

460.00

RECAUDACION DE ADUANA PUERTO BARRIOS
a septiembre de 2013

13.55% por arriba de la
meta

META RECAUDACION OBTENIDA




Mejora de la Infraestructura [C_an- §¢ﬂj
y del Ambiente de Trabajo ‘ '

Reparacion al techo AEA

Reparacion al techo de la APB

Mejoras a la fachada de la
AEA

Mobiliario y equipo APB

Revision de extintores AEA
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Beneficios del SGC [c_g-Js_A'r 5‘?&]

* Mejor ordenamiento de los documentos y registros,
por ejemplo: documentos y registros codificados,
listas de control de documentos y registros...entre
otros.

 Disponibilidad de normas, procedimientos,
instructivos y guias para llevar a cabo las
operaciones del proceso aduanero.
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Beneficios del SGC [;_:JW 5‘?&}
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e Generacion de estadisticas de los resultados de la

medicion interna de la satisfaccion del
contribuyente. ©
®

 Implementacion de un sistema de control de
denuncias por mal servicio que permite la atencion,
seguimiento y control estadistico de las denuncias
presentadas. NIVEL DE ATENCION DE DENUNCIAS

B DENUNCIAS ATENDIDAS M DENUNCIAS PENDIENTES DE ATENCION
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Beneficios del SGC [ng,qr S‘¢d]

sompr om0 o

e Realizacion de reuniones con los Comités de
Usuarios de las Aduanas Puerto Barrios y Express
Aéreo.

REUNIONES DE COMITES DE USUARIOS DE ADUANAS
aseptiembre de 2013

B EJECUTADOS B NO EJECUTADOS




Aspectos necesarios para [C_:_ys,.,- S‘¢d]

el Mantenimiento del SGC

Compromiso de la Alta Direccion.
Involucramiento de los niveles Gerenciales.

Oportunidad en la provision de los recursos
(presupuesto del proyecto ).

Enfocar la gestion en la Mejora Continua

Adecuada organizacion interna, para el mantenimiento
y ampliacion del SGC.

Ampliacion el plan de capacitacion y divulgacion del
SGC.

Integracion de elementos del SGC con la planificacion
estratégica y operativa .

Claridad que el SGC de aplicacion permanente....

h{f “




PROXIMAS ACTIVIDADES: [@4/341' 5‘?&]
AMPLIACION DEL ALCANCE DEL SGC i
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Método de actuacion para
mantener vigencia del SGC

Se estructura partiendo del andlisis de varios componentes que en su
orden dictan el método de actuacion

Analisis de interesados y requisitos

Incidentes criticos

Establecimiento de politica de calidad (Misién)
Formulacién de objetivos

Formulacion de métricas (indicadores de gestion)

Para cada uno de los parametros de actuacion que se elaboren se
complementa con planes de trabajo cuyo seguimiento es como minimo

cada seis meses. Se hace con cada proceso que el negocio tiene
certificado
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Beneficios alcanzados

Haber disefado, implementado y certificado el Sistema de Gestion de Calidad
en la Empresa, ha servido para fortalecer:

* La cultura de autocontrol y de mejora continua

+ El entendimiento sobre los procesos misionales, estratégicos y de soporte
por parte de los colaboradores, de tal forma que existe un cumplimiento
adecuado de las politicas y procedimientos planificados

» La orientacion al cliente

* El proceso de toma decisiones

*+ El seguimiento a las acciones definidas como parte de la administracion del
sistema de gestion




