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Nro. MODIFICACION
coDtGo
vERSróN

FECHA RESPONSABLE

1 Elaboración in¡c¡al del documento. GORGUOO3VO,l 01t0312010
Gerencia de

Organizac¡ón y
Racionalización

2 Elaboracióri de la sequnda vers¡ón GORGUOO3VO2 06/08/20'10

3 Elaboración de la tercera vers¡ón GORGUOO3VO3 11tO't t2011

4 Elaborac¡ón de la cuarta vers¡ón GORGUOO3VO4 01t0912011

5 Elaboración de la quinta versión GORGUOO3VOs 14t09t2012

6 Documento modificado GIPGUOOlVOl 19t0'U2015

Gerencia
Centrál de

lnnovación y
Proyectos

7
Documento mod¡f¡cado
Elaborac¡ón de la sequnda versión

GIPGUOOlVO2 21t0512018

8

Documento modificado
En la sección 3 "Documentos de referencia"
se actualizó un documento de la Base legal.
En la sección 7 "Responsab¡l¡dades en el
seguimiento de los compromisos" se
real¡zaron los siguientes cambios:
. Se ¡ncorporó como responsab¡lidad de los

dueños de los comprom¡sos, el br¡ndar las
facil¡dades del caso para la d¡fusión interna
de la carta de servicios y de sus resultados.

. Se especificó que la gest¡ón ejecución de
las encuestas que real¡za la Of¡cina de
Planificación y Estudios Económ¡cos
abarca también a la mater¡a no tr¡butaria.

. Se incorporó como responsabil¡dad del
Coordinador del SGC, el d¡fundir los
resultados de los compromisos al personal,
a fin de sens¡bilizarlos.

. Se precisó que la Ofcina de lmagen
lnst¡tuc¡onal en coordinación con la

Gerencia de Organización y Procesos
(GOP) son responsables del diseño de la

Carta de Serv¡c¡os.
. Se precisó que la GOP gestionará la

impres¡ón y distribución de la Carta de
Servicios.

En la secc¡ón 1 1, se precisó que las med¡das
de subsanación también podrán aplicarse
med¡ante una disculpa verbal, por correo
electrónico o documento.
En la secc¡ón 12 "Revisión y Actual¡zac¡ón
de Ia Carta de Servic¡os", se prec¡só que
para la actual¡zac¡ón de la Carta de
Servicios se contemplará las expectativas
del ciudadano.
Se incorporó Ia sección 15 "Anexos'
. Anexo 1 - Carta de Comun¡cación al

C¡udadano
. Anexo 2 - Formato de disculpa vla.cQrreo.

GIPGUOOlVO3 27 t01t2020
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.I. OBJETIVO

Proporcionar el marco de acción para realizar el segu¡m¡ento, rev¡sión y actual¡zaciÓn de la
Carta de Serv¡c¡os del Serv¡cio de AdministraciÓn Tributar¡a (SAT) de la Municipal¡dad
Metropolitana de Lima, ten¡endo en cons¡deración lo estipulado en la Norma UNE
93200:2008 que especifica los requis¡tos minimos del contenido y del proceso de
elaborac¡ón, seguimiento y rev¡sión de las Cartas de §ervicios.

2. ALCANCE

Abarca las fases de seguimiento, revisión y actualización de la Carta de Servic¡os. Este
documento es admin¡strado por el Coordinador del Sistema de GestiÓn de la Cal¡dad
(CSGC) y es de cumplimiento obligator¡o de todo el personal de la lnstituc¡Ón, a fin de
reaflrmar nuestro compromiso con la c¡udadanía.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

3.'1. Base Legal:

. Ley N' 27658, Ley Marco de Modern¡zación de la Gestión del Estado, y

modif¡catorias.
. Ordenanza No 1698, ordenanza que aprueba el Reglamento de Organización y

Funciones del Servicio de Admin¡stración Tributar¡a de la l/un¡c¡palidad, y
modificatorias.

. Decreto Supremo N' 030-2002-PCM, norma que aprueba el Reglamento de la Ley
Marco de Modernización de la Gestión del Estado.

. Decreto Supremo N'007-2020-PCM, norma que esfaórece disposiciones para la
gesüón de reclamos en las entidades de la Administrac¡ón Pública.

. Decreto Supremo N' OO4-2013-PCM, norma que aprueba la Política Nac¡onal de
Modernización de Ia Gestión Públ¡ca.

. Decreto Supremo N" 046-2014-PcM, Decreto Supremo que aprueba la Polít¡ca

Nacional para la Calidad.
. Resoluc¡ón Min¡sterial N' 048-2013-PCM, norma que aprueba el Plan Nacional de

Simpl¡f¡cac¡ón Administrativa 20 1 3-20 1 6.
. Resolución M¡nisterial N'186-201s-PCM, norma que aprueba el Manual para Mejorar

la Atenc¡ón a la Ciudadanla en las Entidades de la Administración Pública y

mod¡f¡cator¡as.
. Norma UNE 93200:2008. Cartas de Servic¡os. Requisitos.

Documentos lnternos:

. Proced¡miento de Elaborac¡ón y Control de Documentos.

. Proced¡m¡ento de Aud¡torías Internas de la Calidad.
Procedim¡ento de Acciones Correctivas.
Procedimiento de Control de Registros.
Procedimiento de Atención de Reclamos y Sugerenc¡as. .

Carta de Servicios del SAT.

5A
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4. ÁREAS rNvoLucRADAS

. Todos los órganos y unidades orgánicas de la lnstitución.

DEFINICIONES

En esta Guía se util¡zan las deflniciones incluidas en la Norma UNE 93200:2008 Cartas de

Serv¡cios - Requis¡tos. Asimismo, se encuentran definiciones, tales como:

'

Atributo: Característica cualitativa del servicio brindado,
Carta de §erv¡cios:. Documento escrito por medio del cual el SAT ¡nforma a los

ciudadanos sobre los servicios que gestionan, los compromisos de calidad en la

SAC: Sol¡c¡tud de Acción Correct¡va.
NC.' No Conform¡dad.
cc: Comité de Gest¡ón de la Calidad.
CSGC: Coord¡nador del Sistema de Gest¡ón de la Calidad.
SGC: Sistema de Gest¡ón de la Cal¡dad.
SIRESU: Sistema de Reclamos y Sugerencias.

5A

5.1.
5.2.

prestac¡ón de tos mlsmos y, los derechos y obligaciones que ¡e asisten.

5.3. bompromiso: Obligación asumida por el SAT en la prestaciÓn de un serv¡c¡o Estos

compromisos establecen n¡veles de calidad esperados por el c¡udadano y son referldos a

los atr¡butos del serv¡cio ident¡ficados como relevantes por los cludadanos.

5.4. Ficha de Comprom¡so de la Carta de Servicio: Documento que recoge datos de la
determinación áel compromiso. Es suscr¡to por el responsable de la prestac¡ón del

serv¡cio.
5.5. Ficha Única de lndicador: Documento que recoge el objetivo y datos necesar¡os, para

la elaboración y frecuencia de medic¡ón de un ¡nd¡cador.
5.6. lndicador: Dátos o conjunto de datos que ayudan a medir de forma objetiva y

cuantif¡cable, la evoluc¡ón de un proceso o de una act¡vidad. Para el caso de la Carta de
servic¡os del sAT, los ind¡cadores medirán el nivel de prestación de los servic¡os,

definiendo un gfado de cumplim¡ento o incumplim¡ento de Ios compromisos establec¡dos.

5.7. Línea base: Nivel de prestaciÓn de los servicios brindados
5.8. Sol¡citud de Acción correctiva: Documento donde se registra la No conformidad

detectada, las causas que or¡g¡naron la NC, las acc¡ones correct¡vas a tomar, la
ver¡ficac¡ón de la ejecuciÓn y la efcacia de las mismas.

5.9. ResPonsable de'comprom¡so: El responsable del servicio y de IoS ind¡cadores

esta'blecidos en los compromisos es el servidor del órgano o un¡dad orgán¡ca que brinda

el servicio y que tenga el mayor n¡vet jerárquico, y es quien suscribe la F¡cha de

Compromiso de la Carta de Serv¡cios del SAT.
5.10. Equiilo de Trabajo Mult¡discipl¡nario: Está conformado por serv¡dores de los órganos o

uniOádes orgánicás, espec¡al¡sta, analista o personal técnico que brindan los servicios o

que participán en las actividades de la Carta de Servic¡os del SAT. Es designado por el

óerente de Organización y Procesos a propuesta del Coordinador del Sistema de

Gestión de la cálidad.

6. ABREVIACIONES

c dantc/
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7. RESPONSABILIDADES EN EL SEGUIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

7.1. Responsable del Servic¡o y del Compromiso

Asegurar un cont¡nuo segu¡miento y control de los compromisos de los servicios
br¡ndados, con Ia f¡nalidad de preven¡r ylo rcalizar oportunamente las acciones
correctivas, en el caso de posibles desv¡aciones del valor establecido.
Suministrar toda la ¡nformac¡ón requerida como base de datos a la Of¡cina de
Plan¡f¡cac¡ón y Estud¡os Económ¡cos para la evaluación de los indicadores y al
Coord¡nador del SGC para el segu¡miento de los comprom¡sos.
Detectar y analizar las causas de los incumplimientos de la meta planteada en el
indicador del compromiso.
Em¡tir las SACS, producto de una NC detectada, según corresponda.
Elaborar un plan de trabajo y def¡nir responsables, para superar el incumplim¡ento del
compromiso.
Real¡zar de forma oportuna, la implementación de las acc¡ones inmed¡atas y

correct¡vas.
. Proponer y suscribir los nuevos compromisos o la modificación de los ex¡stentes en

las Fichas de Compromiso.
. Brindar fac¡lidades para h drtusión interna de la. Carta de Servic¡os y el

resultado del cumpl¡m¡ento de los compromisos.

Of¡cina de Plan¡f¡cac¡ón y Estud¡os Económ¡cos

. Medir et nivel de prestación de los servicios (línea base de los ¡ndicadores)
involucrados en la carta de Servic¡os, según cr¡terios menc¡onados en Ia fcha Única
del indicador.
Medir el n¡vel de prestación de nuevos servic¡os que se propongan; por la

modifcación de percepciones y valorac¡ones de los c¡udadanos o en caso de ser
necesario según criter¡os menc¡onados en la ficha Única del ¡ndicador.
Med¡r los ¡nd¡cadores preestablecidos, con la periodicidad definida en las fichas
únicas de indicadores.
Elaborar y admin¡strar la f¡cha única de cada ¡ndicador de los compromisos de la
Carta de Servicios.
Remit¡r mediante un informe trimestral los resultados de la evaluación de los
indicadores (cumplimiento/incumpl¡m¡ento) al Coordinador del SGC, sin embargo, el

CSGC podrá solicitar la información de un punto específico cuando lo considere
necesar¡o.
Publicar un resumen con los resultados de la evaluac¡ón precitada en el portal web
del SAT, así como en la lntranet.
Actual¡zar el lnventario de Percepciones y Valorac¡ones del Ciudadano.
Aplicar metodologías previamente fijadas que le perm¡tan determinar la línea base de

los servicios brindadoi, siempre qué no cuente con la información detallada.l
Gest¡onar la real¡zac¡ón de encuestas de satisfacción del Ciudadano en materia
l,|bulaia y no tributaria.

Copia No Controlada. Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento corresponde a la versión vigente publicada en INTRANET. 
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7.3. Gerenc¡a de Organ¡zac¡ón y Procesos

5A \
Gestionar Ia modif¡cación de las f¡chas de los comProm¡sos e lndlcadores aprooaoos,
de ser necesar¡o.
lvlanlener actual¡zado el Catáloqo de Servicios del SAT.

,,lti.l,tl: il
A\!riY.

- .'A's't l'i
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: ' t d,,§:\/,/

. Gestionar la actualización de la Carta de Servicios, cuando se originen cambios que

impliquen modificaciones sustanc¡ales o no sustanciales, según lo indicado en el
punto 12.

. Convocar al Equ¡po de Trabajo Multid¡scipllnar¡o para su participación en el Proceso
de actualización de las mod¡f¡caciones sustanc¡ales de la Carta de Servicios. En el

caso que uno de los integrantes del equ¡po no se encuentre laborando (vacaciones,

licenc¡as, desplazamientos, cese, entre otros), se convocará a la persona que lo
reemplace en el cargo.

. Gesüonar la impresión y distribución de la Carta de Servic¡os en la sede
principal y agencias descentralizadas de, SAL

Com¡té de Gestión de la Calidad

. Realizar la Revis¡ón por la D¡recc¡ón de la Carta de Servicios.2

. Revisar en el plazo establecido la Carta de Servicios del SAT o proponer su revisión
y/o mod¡f¡cac¡ón antes del plazo establecido de tener motivos que así Io requieran.

. Proponer los nuevos compromisos o modificaciÓn de los existentes y de los
¡ndicadores o metas, así como gestionar su apl¡cación de estimarse procedente.

Coord¡nador del Sistema de Gestión de la Calidad

. Analizar los resultados obtenidos de las encuestas, reclamos, auditorías e

¡nd¡cadores, en la frecuencia que éstas se produzcan.
. Admin¡strar las solicitudes de acciones correctivas enviadas por los involucrados, así

como, la matriz de solicitudes de acc¡ones correctivas; conforme lo establecido en el

procedimiento "Acc¡ones correct¡vas".
. Programar auditorlas internas Para la evaluación del. .cumplim¡ento de los

compromisos de la carta de Serv¡c¡os, asi como los requisitos de la norma UNE

93200, según lo estáblec¡do en et proced¡miento de "Auditorías lnternas".
. Difund¡r los resunados de los comprom¡sos de /a Carta de Seruicios a través de

diversos mecanismos que garanticen la sensibilización.

Of¡cina de Defensoria del Contr¡buyente y del Adm¡n¡strado

. Efectuar el segulmiento de las sugerencias y reclamos relac¡onadas a la carta de

Serv¡cios, preséntadas durante el periodo de análisis, e ¡nformar al Coordinador del

SGC.

Of¡cina de lmagen lnst¡tucional

. Diseñar ta Ca¡ta de Sevicios en coordinación con la Gerencia de OrganizaciÓn
y Procesos

. Efectuar las campañas de difus¡ón y comunicaciÓn externa de la Carta de Serv¡clos

7.4.

7.6.

se realiza
fa Calidad, en

Copia No Controlada. Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento corresponde a la versión vigente publicada en INTRANET. 
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.8. Equipo de Trabaio Mult¡disc¡plinar¡o

. Part¡cipar en el proceso de actualizac¡ón de las mod¡f¡cac¡ones sustanciales de la
Carta de Servic¡os. considerando los factores internos y del entorno que afectan a laServic¡os, que
misma, según lo establecido en el punto 12.

. Emitir las SACS, producto de una NC detectada, según corresponda.

. Part¡c¡par en la implementac¡ón de las acc¡ones inmed¡atas y correct¡vas.

SEGUIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE LA CARTA DE SERVICIOS

Es el mecanismo med¡ante el cual se revisan los comprom¡sos de la Carta de Servicios,
con la finalidad de asegurar el constante mantenimiento del n¡vel del serv¡cio prometido a

los ciudadanos.

La Ficha Un¡ca de lnd¡cador contiene los datos de los ¡nd¡cadores que servirán para

realizat el seguimiento.

Ad¡c¡onalmente, el equipo multid¡sc¡pl¡nario podrá complementar el segu¡m¡ento a la Carta
de Serv¡cios con otros mecan¡smos que considere oportunos.

TRATAMIENTO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS RELACIONADAS CON LA CARTA
DE SERVICIOS

Los reclamos y sugerencias relacionadas a la Carta de Servicios deberán ser gestionados

conforme establece el procedimiento de "Atenc¡ón de Reclamos y Sugerencias".

TRATAMIENTO DE UN INCUMPLIMIENTO DE UN COMPROMISO

Las situac¡ones que generen incumplim¡ento de un compromiso se les dará el tratamiento
de una No Conformidad, de acuerdo a lo establecido en el proced¡m¡ento "Acciones

Correctivas".

SUBSANACIÓN DEL INCUMPLIMIENTO DE UN COMPROMISO DE LA CARTA DE
SERVICIOS

Ante la detección det incumpt¡miento de un compromiso, el seN¡dor responsable
det compromiso procederá a tomar las medidas correctivas al respecto, br¡ndando
al ciudadano las disculpas verbatmente, por correo elecfrónico o documento, según
corresponda, siempre y cuando sea fact¡ble su idenüficación, expl¡cándole dicha
s¡tuación, además de las acciones correctivas adopfadas.

En caso el ¡ncumpl¡miento de un comprom¡so haya s¡do registrado como un reclamo del

ciudadano en el SIRESU, se tendrá en cons¡deración el proceso de registro y gestión de¡

m¡smo según Io establecido en el procedimiento: "Atenc¡ón de Reclamos y Sugerencias".

Si adicionalmente al ¡ncumplimiento de un compromiso de la Carta de Serv¡cios, se

¡ncumple el plazo máximo de atención del reclamo estipulado en el procedimiento de

"Atenc¡ón de Reclamos y Sugerencias", la demora deberá ser sustentada mediante el

envío de una Carta de ComunicaciÓn al C¡udadano, la misma que éerá suscrita por el Jefe
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12. REVISIÓN Y ACTUALIZACIóN DE LA CARTA DE SERVICIOS

La revisión y actualización de la Carta de Servicios está enfocada a:

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

b. La actualizac¡ón de acuerdo con las mejoras del serv¡c¡o o de los cambios en el

entorno, que afecten pos¡t¡va o negativamente a los compromisos de calidad del

servic¡o.

Para la rev¡sión y actual¡zac¡ón de Ia Carta de Servicios se tendrá en cuenta lo siguiente:

La Carta de Servicios es revisada como minimo cada dos años, con el f¡n de que los
servicios def¡n¡dos, los compromisos y los ¡nd¡cadores que aparecen en ella refle.ien la

realidad del Servic¡o ofrecido por la ent¡dad.

S¡n perju¡cio de ello, la mod¡ficac¡ón puede efectuarse en cualqu¡er momento por

iniciativa de la Gerencia de Organización y Procesos o a solicitud del Com¡té de
Gestión de la Calidad o del Equipo de Traba.io Multidisciplinario, de presentarse

situaclones que a continuación se descr¡ben:

/ Las modif¡cac¡ones sustanciales que impliquen la convocalor¡a del Equ¡po .de

Trabajo Multidisciplinar¡o serán producto de los s¡guientes motivos:

a. Los indicadores de la Carta de Servicios tienen una tendencia que ev¡dencia
que se están superando los compromisos establecidos, después del análisis
del cumpl¡miento de ¡ndicadores.

b. Por nuevas demandas de los ciudadanos.
c. lvlod¡f¡caciones en la normativa o reestructuraciones orgánicas sustantivas de

los servic¡os.
d. Por var¡ación de los serv¡cios brindados.
e. Por nuevas modalidades de prestación de serv¡cios que consideren se deben

¡ncluir en la Carta de Servicios o cuando se requiera mod¡f¡car el Catálogo de
Servic¡os del SAT.

f. lvlejoras en la prestación de los serv¡cios.
g. Camb¡os en los comprom¡sos de la Carta de Serv¡cios.
h. otros factores de relevancia que sean considerados por el Comité de Gestión

de la Cal¡dad o Equipo de Trabajo.

La actual¡zación de la Carta de Serv¡cios debe contemplar la revisión del Catálogo
de Serv¡cios y las expectativas" del c¡udadano para el establec¡m¡ento del n¡vel

de prestac¡ón de los serviclos, la generación y confirmaciÓn de los compromisos

Estas mod¡ficac¡ones se pondrán a cons¡deración del c¡udadano a través del portal

web: www.sat.gob.pe, otorgándole un plazo de quince (15) días hábiles desde su
pre publ¡cac¡ón para recoger su opinión, la cual será formulada como una

t La metodologia para identificar las expectativas del podrán ser:
Encuestas real¡zadas a los c¡udadanos (los /sÁf'\
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sugerencia, cuya gestión será conforme con el procedimiento "Atenc¡Ón de
Reclamos y Sugerenc¡as".

r' Las EgdifEa§!-q¡c§-!9-§g§ta (es decir, que no afecten los compromisos o

indicadores de cal¡dad) serán efectuadas directamente por la Gerenc¡a de

Organización y Procesos. Por ejemplo, puede producirse la actual¡zación por los

siguientes cambios:

Nombres de las unidades orgánicas del SAT.
Horarios.
Lugares de atenc¡ón.
Lugares de pago autorizados.
D¡recciones, correos electrón¡cos o números telefón¡cos.
Logo o lema del SAT.
Otros que se cons¡deren no sustanciales.

MECANtsMos DE coMUNtcActóN

El Servicio de Administrac¡ón Tr¡butaria da a conocer la Carta de Servic¡os a los

c¡udadanos a través de su portal web: www.sat.gob.pe y mediante la puesta a d¡sposic¡ón

de encartes en nuestras Agencias SAT. Oe forma accesor¡a, utilizará otros medios de

difus¡ón como paneles, aflches y otros que el SAT considere pertinentes.

Asimismo, el resultado de los ¡ndicadores de los compromisos de cal¡dad de los servicios

ofrecidos, estará a d¡sposic¡ón del ciudadano en el portal web del SAT a los quince (15)

días hábiles sigu¡entes al c¡erre del período en que fueron medidos

Nuestros colaboradores conocen la Carta de Serv¡cios y el resultado periódico de los

indicadores de cal¡dad, a través de reun¡ones internas, lntranet lnstitucional y ma¡ling.

REGISTROS

. lnventario de Percepciones y Valoraciones del Ciudadano

. Catálogo de Servicios del sAT.

. lnforme de Evaluación de los lndicadores de Calidad de la Carta de Servicios.

. Solicitud de Acc¡ones Correct¡vas (SAC).

. Ficha Unica de lndicador.

. F¡cha de compromiso de la Carta de Servicios del SAT.

. lilatriz de Solicitudes de Acciones Correctivas.

. Reporte de Reclamos y Sugerencias del MÓdulo SIRESU

. carta de Comunicación al C¡udadano.

15. Anexo
. Anexo 'l - Carta de Comun¡cación al C¡udadano
. Anexo 2 - Formato de d¡sculpa vía correo

b.

d.

f.
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13.
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ANEXO 1 - Carta de Comunicación al Ciudadano

LOGO

<Nombre del año>

Lima, <día> de <mes> de <año>

C atla N' <x x x- x x x - x x x x x x x x>

Señor
<Nombre del administrado>
<D i recc i ó n de I ad mi n istrado>

Ref. : lncumplimiento de compromiso N"<ivúmero de comprom¡so>

De mi consideración:

Nos d¡rigimos a usted para saludarlo en nombre del Servic¡o de Adm¡nistración
Trlbutaria de Lima - SAT y agEdece hacer uso de nuestros serv¡cios.

El serv¡c¡o que br¡nda el SAT a los ciudadanos está enfocado en garant¡zar una
atención con efic¡enc¡a y cat¡dad. S¡n embargo, hemos detectado que <Descripción
det incumplimienfo>, tal como lo establece nuestro compromiso de cal¡dad contenldo
en la Carta de Servicios: </vombre del compromiso>.

Ante este hecho que lamentamos, nuestra ¡nstituc¡Ón adoptó las s¡guientes acciones:
<Descripc¡ón de acciones para ev¡tar el incumplimiento> a f¡n de mejorar la
calidad de atención a los c¡udadanos. Para nosotros el serv¡cio al c¡udadano es lo más
¡mportante, por ello le expresamos nuestras d¡sculpas por los inconvenientes
generados en la atención rec¡bida y nos Ponemos a su d¡sposlc¡ón para que en

adelante, sus gestlones ante nuestra entidad se realicen bajo el cumplimiento estricto
de nuestra Carta de Serv¡cios.

Atentamente,

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

sERVtcto DE ADtvttNtsrRActóN rRleutnRln
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ANEXO 2 - Formato de disculpa vía correo

BIENVENIDA/ SALUDO

Est¡mado S(a) (ta).

<Nombre y Apell¡dos del Admin¡strado>.

Nos dirigimos a usted para saludarlo en nombre del Servic¡o de Adm¡nistración
Tributaria de Lima - SAT y agradece hacer uso de nuestros servicios.

El servic¡o que brinda el SAT a los ciudadanos está enfocado en garant¡zar una
atenc¡ón con eficiencia y cal¡dad. Sin embargo, hemos detectado que <Descripción
del incumplimienfo>, tal como lo establece nuestro compromiso de calidad
contenido en la Carta de Servicios'. <Nombre del comproiiiso>,

Ante este hecho que lamentamos, nuestra institución adoptó las sigu¡entes acciones:
<Descr¡pción de acciones para evitar el incumplimiento> a fln de mejorar la
cal¡dad de atenc¡ón a los ciudadanos.

F¡nalmente, nos ponemos a su disposic¡ón para que en ádelante, sus gestiones ante
nuestra entidad se realicen bajo el cumplimiento estricto de nuestra Carta de
Servic¡os.

Atentamente,

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

SERVICIO DE ADMINISTRACIÓN TRIBUTARIA

,rf,
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