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. CODIGO

Nro.| MODIFICACION VERSION FECHA RESPONSABLE

1 Elaboracién inicial del documento. GORGUO003V01| 01/03/2010
2 | Elaboracion de la segunda version GORGU003V02 | 06/08/2010 | Gerencia de

"/E;IT 3 | Elaboracién de la tercera version GORGU003V03| 11/01/2011 S;gz::ﬁ;‘;?oi
Servcodehemitiscn 4 | Elaboracién de la cuarta version GORGUO003V04 | 01/09/2011
' 5 | Elaboracion de la quinta version GORGUO003V05| 14/09/2012
6 | Documento modificado GIPGU0O0O1VO01 | 19/01/2015
p |PeaLmEmo moHificso GIPGUO001VO02 | 21/05/2018

Elaboracién de la segunda versién

Documento modificado

En la seccion 3 “Documentos de referencia”

se actualizéd un documento de la Base legal.

En la seccion 7 “Responsabilidades en el

seguimiento de los compromisos’ se

realizaron los siguientes cambios:

e Se incorporé como responsabilidad de los
duefios de los compromisos, el brindar las
facilidades del caso para la difusion interna
de la carta de servicios y de sus resultados.

¢ Se especificd que la gestion ejecucion de
las encuestas que realiza la Oficina de
Planificacion y Estudios Econdmicos
abarca también a la materia no tributaria.

e Se incorporé como responsabilidad del
Coordinador del SGC, el difundir los

resultados de los compromisos al personal, Gerencia

a fin de sensibilizarlos. Central de
e Se precisd que la Oficina de Imagen Innovacién y

8 Institucional en coordinacién con la| GIPGU001V03 | 27/01/2020 |  Proyectos

Gerencia de Organizacién y Procesos
(GOP) son responsables del disefio de la
o Carta de Servicios.

C e Se precisd que la GOP gestionara la
{ impresion y distribucién de la Carta de
Servicios.

En la seccién 11, se precisd que las medidas

de subsanacion también podran aplicarse
mediante una disculpa verbal, por correo

electrénico o documento.

En la seccion 12 “Revisién y Actualizacion
de la Carta de Servicios”, se precisd que
para la actualizacion de la Carta de
Servicios se contemplara las expectativas

del ciudadano.

Se incorpord la seccién 15 “Anexos”

e Anexo 1 - Carta de Comunicacién al
Ciudadano

e Anexo 2 — Formato de dlsculpa via correo
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1. OBJETIVO

Proporcionar el marco de accién para realizar el seguimiento, revision y actualizacion de la
Carta de Servicios del Servicio de Administracion Tributaria (SAT) de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, teniendo en consideracién lo estipulado en la Norma UNE
93200:2008 que especifica los requisitos minimos del contenido y del proceso de
elaboracion, seguimiento y revisién de las Cartas de Servicios.

2. ALCANCE

Abarca las fases de seguimiento, revision y actualizacién de la Carta de Servicios. Este
documento es administrado por el Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad
(CSGC) y es de cumplimiento obligatorio de todo el personal de la Institucién, a fin de
reafirmar nuestro compromiso con la ciudadania.

“SAT

Servicio de Admini sURGION
Tributhria de Limd

e Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado, y
modificatorias.

e Ordenanza N° 1698, ordenanza que aprueba el Reglamento de Organizacién y
Funciones del Servicio de Administracién Tributaria de la Municipalidad, y
maodificatorias.

e Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, norma que aprueba el Reglamento de la Ley
Marco de Modernizacion de la Gestlén del Estado.

s Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, norma que establece disposiciones para .'a
gestién de reclamos en las entidades de la Administracién Publica.

e Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, norma que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Publica.

o Decreto Supremo N° 046-2014-PCM, Decreto Supremo que aprueba la Politica
Nacional para la Calidad.

e Resolucién Ministerial N° 048-2013-PCM, norma que aprueba el Plan Nacional de
Simplificacién Administrativa 2013-2016.

e« Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, norma que aprueba el Manual para Mejorar
la Atencién a la Ciudadania en las Entidades de la Administracién Publica y
modificatorias.

« Norma UNE 93200:2008. Cartas de Servicios. Requisitos.

Documentos Internos:

Procedimiento de Elaboracién y Control de Documentos. .
Procedimiento de Auditorias Internas de la Calidad.
Procedimiento de Acciones Correctivas.

Procedimiento de Control de Registros.

Procedimiento de Atencién de Reclamos y Sugerencias. . .
Carta de Servicios del SAT.
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4. AREAS INVOLUCRADAS

« Todos los érganos y unidades organicas de la Institucion.

T 5. DEFINICIONES

En esta Guia se utilizan las definiciones incluidas en la Norma UNE 93200:2008 Cartas de
Servicios — Requisitos. Asimismo, se encuentran definiciones, tales como:

5.1. Atributo: Caracteristica cualitativa del servicio brindado.

5.2. Carta de Servicios: Documento escrito por medio del cual el SAT informa a los
ciudadanos sobre los servicios que gestionan, los compromisos de calidad en la
prestacion de los mismos y, los derechos y obligaciones que le asisten.

5.3. Compromiso: Obligacion asumida por el SAT en la prestacion de un servicio. Estos
compromisos establecen niveles de calidad esperados por el ciudadano y son referidos a
los atributos del servicio identificados como relevantes por los ciudadanos.

5.4. Ficha de Compromiso de la Carta de Servicio: Documento que recoge datos de la
o . determinacién del compromiso. Es suscrito por el responsable de la prestacion del

W\ [ERNANDEZ § servicio.

/‘L\m)r 5.5. Ficha Unica de Indicador: Documento que recoge el objetivo y datos necesarios, para
S la elaboracién y frecuencia de medicion de un indicador.

5.6. Indicador: Datos o conjunto de datos que ayudan a medir de forma objetiva y
cuantificable, la evolucién de un proceso o de una actividad. Para el caso de la Carta de
Servicios del SAT, los indicadores mediran el nivel de prestacion de los servicios,
definiendo un grado de cumplimiento o incumplimiento de los compromisos establecidos.

5.7. Linea base: Nivel de prestacion de los servicios brindados.

5.8. Solicitud de Accién Correctiva: Documento donde se registra la No Conformidad -
detectada, las causas que originaron la NC, las acciones correctivas a tomar, la
verificacién de la ejecucion y la eficacia de las mismas.

5.9. Responsable de Compromiso: El responsable del servicio y de los indicadores
establecidos en los compromisos es el servidor del érgano o unidad organica que brinda
el servicio y que tenga el mayor nivel jerarquico, y es quien suscribe la Ficha de
Compromiso de la Carta de Servicios del SAT.

. Equipo de Trabajo Multidisciplinario: Esta conformado por servidores de los 6rganos o
unidades organicas, especialista, analista o personal técnico que brindan los servicios o
que participan en las actividades de la Carta de Servicios del SAT. Es designado por el
Gerente de Organizacion y Procesos a propuesta del Coordinador del Sistema de
Gestion de la Calidad.

}’ A-C‘-_i

ABREVIACIONES

SAC: Solicitud de Accién Correctiva.
NC: No Conformidad.
CC: Comité de Gestion de la Calidad.
CSGC: Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad.
\\ SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
2\ SIRESU: Sistema de Reclamos y Sugerencias.
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ral d¢ 7. RESPONSABILIDADES EN EL SEGUIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

Responsable del Servicio y del Compromiso

‘i\. Asegurar un continuo seguimiento y control de los compromisos de los servicios

\\  brindados, con la finalidad de prevenir y/o realizar oportunamente las acciones

i correctivas, en el caso de posibles desviaciones del valor establecido.

Suministrar toda la informaciéon requerida como base de datos a la Oficina de

Planificaciéon y Estudios Econdmicos para la evaluacion de los indicadores y al

Coordinador del SGC para el seguimiento de los compromisos.

e Detectar y analizar las causas de los incumplimientos de la meta planteada en el
indicador del compromiso.

e Emitir las SACs, producto de una NC detectada, segun corresponda.

e Elaborar un plan de trabajo y definir responsables, para superar el incumplimiento del
compromiso.

e Realizar de forma oportuna, la implementacion de las acciones inmediatas y
correctivas.

e Proponer y suscribir los nuevos compromisos o la modificacién de los existentes en
las Fichas de Compromiso.

e Brindar facilidades para la difusion interna de la Carta de Servicios y el
resultado del cumplimiento de los compromisos.

Oficina de Planificacion y Estudios Econémicos

e Medir el nivel de prestacion de los servicios (linea base de los indicadores)
involucrados en la Carta de Servicios, segun criterios mencionados en la ficha unica
del indicador. ' .

e« Medir el nivel de prestacion de nuevos servicios que se propongan; por la
modificacién de percepciones y valoraciones de los ciudadanos o en caso de ser
necesario segun criterios mencionados en la ficha unica del indicador.

» Medir los indicadores preestablecidos, con la periodicidad definida en las fichas -
Unicas de indicadores. .

A e FElaborar y administrar la ficha Unica de cada indicador de los compromisos de la

‘ Carta de Servicios.

e Remitir mediante un informe trimestral los resultados de la evaluacion de los
indicadores (cumplimiento/incumplimiento) al Coordinador del SGC, sin embargo, el
CSGC podra solicitar la informacién de un punto especifico cuando lo considere
necesario.

¢ Publicar un resumen con los resultados de la evaluacion premtada en el portal web
del SAT, asi como en la Intranet.

e Actualizar el Inventario de Percepciones y Valoraciones del Ciudadano.

e Aplicar metodo1oglas previamente fijadas que le permitan determinar la I|nea base de
los servicios brindados, siempre que no cuente con la informacion detallada.’

s Gestionar la realizacién de encuestas de satisfaccion del Ciudadano en materia
tributaria y no tributaria. )

1 A 5 e F
or ejemplo: en el caso de dg}e:rmmar los tiempos de espera para recibir los pagos en caja en aquellas
gent:las en las cuales no se chi on tlcketera
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Gerencia de Organizacion y Procesos

« Gestionar la modificacion de las fichas de los compromisos e indicadores aprobados,
de ser necesario.

¢ Mantener actualizado el Catalogo de Servicios del SAT.

e Gestionar la actualizacién de la Carta de Servicios, cuando se originen cambios que
impliquen modificaciones sustanciales o no sustanciales, segun lo indicado en el
punto 12.

e Convocar al Equipo de Trabajo Multidisciplinario para su participacién en el proceso
de actualizacion de las modificaciones sustanciales de la Carta de Servicios. En el
caso que uno de los integrantes del equipo no se encuentre laborando (vacaciones,
licencias, desplazamientos, cese, entre otros), se convocara a la persona que lo
reemplace en el cargo.

« Gestionar la impresién y distribucién de la Carta de Servicios en la sede
principal y agencias descentralizadas del SAT.

Comité de Gestion de la Calidad

e Realizar la Revision por la Direccion de la Carta de Servicios.?

« Revisar en el plazo establecido la Carta de Servicios del SAT o proponer su revisién
y/o modificacién antes del plazo establecido de tener motivos que asi lo requieran.

« Proponer los nuevos compromisos o modificacion de los existentes y de los
indicadores o metas, asi como gestionar su aplicacién de estimarse procedente.

Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad

s Analizar los resultados obtenidos de las encuestas, reclamos, auditorias e "
indicadores, en la frecuencia que éstas se produzcan.

s Administrar las solicitudes de acciones correctivas enviadas por los involucrados, asi
como, la matriz de solicitudes de acciones correctivas; conforme lo establecido en el
procedimiento “Acciones Correctivas”.

o Programar auditorias internas para la evaluaciéon del cumplimiento de los
compromisos de la carta de Servicios, asi como los requisitos de la norma UNE
93200, segun lo establecido en el procedimiento de “Auditorias Internas”.

o Difundir los resultados de los compromisos de la Carta de Servicios a través de
diversos mecanismos que garanticen la sensibilizacion.

Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado

o FEfectuar el seguimiento de las sugerencias y reclamos relacionadas a la Carta de
Servicios, presentadas durante el periodo de andlisis, e informar al Coordinador del
SGC.

Oficina de Imagen Institucional

o Disefar la Carta de Servicios en coordinacién con la Gerencia de Organizacion
y Procesos
o Efectuar las campafias de difusién y comunicacion externa de la Carta de Servicios.
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Equipo de Trabajo Multidisciplinario

e Participar en el proceso de actualizacion de las modificaciones sustanciales de la
Carta de Servicios, considerando los factores internos y del entorno que afectan a la
misma, segun lo establecido en el punto 12.

e Emitir las SACs, producto de una NC detectada, segun corresponda.

e Participar en la implementacion de las acciones inmediatas y correctivas.

SEGUIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE LA CARTA DE SERVICIOS

Es el mecanismo mediante el cual se revisan los compromisos de la Carta de Servicios,
con la finalidad de asegurar el constante mantenimiento del nivel del servicio prometido a
los ciudadanos.

La Ficha Unica de Indicador contiene los datos de los indicadores que serviran para
realizar el seguimiento. .

Adicionalmente, el equipo multidisciplinario podrad complementar el seguimiento a la Carta
de Servicios con otros mecanismos que considere oportunos.

9. TRATAMIENTO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS RELACIONADAS CON LA CARTA
DE SERVICIOS

Los reclamos y sugerencias relacionadas a la Carta de Servicios deberan ser gestionados
conforme establece el procedimiento de “Atencion de Reclamos y Sugerencias”.

TRATAMIENTO DE UN INCUMPLIMIENTO DE UN COMPROMISO
Las situaciones que generen incumplimiento de un compromiso se les dara el tratamiento

de una No Conformidad, de acuerdo a lo establecido en el procedimiento “Acciones
Correctivas”. ‘

. SUBSANACION DEL INCUMPLIMIENTO DE UN COMPROMISO DE LA CARTA DE
SERVICIOS

Ante la deteccién del incumplimiento de un compromiso, el servidor responsable
del compromiso procedera a tomar las medidas correctivas al respecto, brindando
al ciudadano las disculpas verbalmente, por correo electrénico o documento, segun
corresponda, siempre y cuando sea factible su identificacién, explicandole dicha
situacién, ademas de las acciones correctivas adoptadas.

En caso el incumplimiento de un compromiso haya sido registrado como un reclamo del
ciudadano en el SIRESU, se tendra en consideracion el proceso de registro y gestion del
mismo segun lo establecido en el procedimiento: “Atencién de Reclamos y Sugerencias’.

Si adicionalmente al incumplimiento de un compromiso de la Carta de Servicios, se
incumple el plazo méaximo de atencidn del reclamo estipulado en el procedimiento de
“Atencién de Reclamos y Sugerencias’, la demora debera ser sustentada mediante el
envio de una Carta de Comunicacion al Ciudadano, la misma que sera suscrita por el Jefe
de la Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado.
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| 12. REVISION Y ACTUALIZACION DE LA CARTA DE SERVICIOS
La revisién y actualizacion de la Carta de Servicios esta enfocada a:

a. La correccién de compromisos que se hayan desviado de su objetivo, por exceso o
por defecto.

b. La actualizacién de acuerdo con las mejoras del servicio o de los cambios en el
entorno, que afecten positiva o negativamente a los compromisos de calidad del
servicio.

Para la revisién y actualizacion de la Carta de Servicios se tendra en cuenta lo siguiente:

e La Carta de Servicios es revisada como minimo cada dos afios, con €l fin de que los
servicios definidos, los compromisos y los indicadores que aparecen en ella reflejen la
realidad del Servicio ofrecido por la entidad.

e Sin perjuicio de ello, la modificaciéon puede efectuarse en cualquier momento por
iniciativa de la Gerencia de Organizacion y Procesos o a solicitud del Comité de
Gestion de la Calidad o del Equipo de Trabajo Multidisciplinario, de presentarse
situaciones que a continuacion se describen:

v Las modificaciones sustanciales que impliquen la convocatoria del Equipo .de
Trabajo Multidisciplinario seran producto de los siguientes motivos:

a. Los indicadores de la Carta de Servicios tienen una tendencia que evidencia
que se estan superando los compromisos establecidos, después del analisis .
| del cumplimiento de indicadores.
b. Por nuevas demandas de los ciudadanos.
c. Modificaciones en la normativa o reestructuraciones organicas sustantivas de
los servicios.
d. Por variacién de los servicios brindados.
e. Por nuevas modalidades de prestacién de servicios que consideren se deben
incluir en la Carta de Servicios o cuando se requiera modificar el Catalogo de
Servicios del SAT.
f. Mejoras en la prestacion de los servicios.
Cambios en los compromisos de la Carta de Servicios.
Otros factores de relevancia que sean considerados por el Comite de Gestién
de la Calidad o Equipo de Trabajo.

o

La actualizacion de la Carta de Servicios debe contemplar la revision del Catalogo
de Servicios y las expectativasj del ciudadano para el establecimiento del nivel
de prestacion de los servicios, la generacion y confirmacion de los compromisos.

Estas modificaciones se pondran a consideracion del ciudadano a través del portal
web: www.sat.gob.pe, otorgandole un plazo de quince (15) dias habiles desde su
pre publicacion para recoger su opinion, la cual sera formulada como una

* La metodologia para ;dentrfrcar las expectativas del ciudadano podréan ser:
i é%bx ectativas) de manera periédica.

fu adano
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\ sugerencia, cuya gestién sera conforme con el procedimiento “Atencion de
Reclamos y Sugerencias”.

v Las modificaciones no sustanciales (es decir, que no afecten los compromisos o
indicadores de calidad) seran efectuadas directamente por la Gerencia de
Organizacién y Procesos. Por ejemplo, puede producirse la actualizacién por los
siguientes cambios:

Nombres de las unidades organicas del SAT.

Horarios.

Lugares de atencion.

Lugares de pago autorizados.

Direcciones, correos electrénicos o niumeros telefénicos.
Logo o lema del SAT.

Otros que se consideren no sustanciales.

A

13. MECANISMOS DE COMUNICACION

El Servicio de Administracién Tributaria da a conocer la Carta de Servicios a los
ciudadanos a través de su portal web: www.sat.gob.pe y mediante la puesta a disposicion
de encartes en nuestras Agencias SAT. De forma accesoria, utilizara otros medios de
difusion como paneles, afiches y otros que el SAT considere pertinentes.

~ Asimismo, el resultado de los indicadores de los compromisos de calidad de los servicios
" ofrecidos, estara a disposicién del ciudadano en el portal web del SAT a los quince (15)
dias habiles siguientes al cierre del periodo en que fueron medidos.

ANTOND
MARRCU
YALDIVIF /1

Nuestros colaboradores conocen la Carta de Servicios y el resultado periédico de los
indicadores de calidad, a través de reuniones internas, Intranet Institucional y mailing.

_-—~. 14. REGISTROS ’

Inventario de Percepciones y Valoraciones del Ciudadano.

Catélogo de Servicios del SAT.

Informe de Evaluacién de los Indicadores de Calidad de la Carta de Servicios.
Solicitud de Acciones Correctivas (SAC).

Ficha Unica de Indicador.

Ficha de Compromiso de la Carta de Servicios del SAT.

Matriz de Solicitudes de Acciones Correctivas.

Reporte de Reclamos y Sugerencias del Médulo SIRESU.

Carta de Comunicacioén al Ciudadano.

15. Anexo
¢ Anexo 1 — Carta de Comunicacion al Ciudadano
¢ Anexo 2 — Formato de disculpa via correo
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Copia No Controlada. Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento corresponde a la versién vigente publicada en INTRANET.
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ANEXO 1 - Carta de Comunicaciéon al Ciudadano

LOGO

<Nombre del afio>

Lima, <dia> de <mes> de <afio>

Carta N°<xxx-XXX-XXXXXXXX>

Sefior

<Nombre del administrado>

<Direccion del administrado>

Ref. :Incumplimiento de compromiso N°<Numero de compromiso>

De mi consideracion:

Nos dirigimos a usted para saludarlo en nombre del Servicio de Administracion
Tributaria de Lima — SAT y agradece hacer uso de nuestros servicios.

El servicio que brinda el SAT a los ciudadanos estd enfocado en garantizar una
atencién con eficiencia y calidad. Sin embargo, hemos detectado que <Descripcion
del incumplimiento>, tal como lo establece nuestro compromiso de calidad contenido
en la Carta de Servicios: <Nombre del compromiso>.

Ante este hecho que lamentamos, nuestra institucion adopto las siguientes acciones:
<Descripcién de acciones para evitar el incumplimiento> a fin de mejorar la
calidad de atencion a los ciudadanos. Para nosotros el servicio al ciudadano es lo mas
importante, por ello le expresamos nuestras disculpas por los inconvenientes
generados en la atencion recibida y nos ponemos a su disposicion para que en
adelante, sus gestiones ante nuestra entidad se realicen bajo el cumplimiento estricto
de nuestra Carta de Servicios.

Atentamente,

<Nombre y Apellido del personal>
<Rol o Cargo>
SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

AGUIRR
RAMIREZ ¢
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ANEXO 2 - Formato de disculpa via correo

BIENVENIDA/ SALUDO

Estimado Sr(a) (ta).
<Nombre y Apellidos del Administrado>.

Nos dirigimos a usted para saludarlo en nombre del Servicio de Administracion
Tributaria de Lima — SAT y agradece hacer uso de nuestros servicios.

El servicio que brinda el SAT a los ciudadanos esta enfocado en garantizar una
atencién con eficiencia y calidad. Sin embargo, hemos detectado que <Descripcién
del incumplimiento> tal como lo establece nuestro compromiso de calidad
contenido en la Carta de Servicios: <Nombre del compromiso>.

= ;._-ngp,L};.,_:«:\_.

Ante este hecho que lamentamos, nuestra institucién addpté las siguientes acciones:
<Descripcién de acciones para evitar el incumplimiento> a fin de mejorar la
calidad de atencién a los ciudadanos.

Finalmente, nos ponemos a su disposicion para que en adelante, sus gestiones ante
nuestra entidad se realicen bajo el cumplimiento estricto de nuestra Carta de
Servicios.

Atentamente,

<Nombre y Apellido del personal>
<Rol o Cargo>
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