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1. OBJETIVO

Dar el marco de accidn para realizar el seguimiento, revisién y actualizacion de la Carta de
Servicios del Servicio de Administracion Tributaria (SAT) de la Municipalidad Metropolitana
de Lima, teniendo en consideracion lo estipulado en fa Norma UNE 93200-2008 que
especifica los requisitos minimos del contenido y del proceso de elaboracion, seguimiento
y revision 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 Gestién de la Calidad
(CSGC).

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

3.1 BASE LEGAL
Norma UNE 93200. Requisitos para la elaboracion, seguimiento y revision de las
Cartas de Servicios en empresas publicas o privadas

3.2 DOCUMENTOS INTERNOS

Procedimiento de Auditorias Internas de la Calidad
Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas
Procedimiento de Control de Registros

Formato de Solicitud de Accion Correctiva/Preventiva (SAC/SAP)
Ficha de indicador.

Ficha de Compromiso de la Carta de Servicios del SAT.

AREAS INVOLUCRADAS

Gerencia de Servicios al Administrado

Gerencia de Gestién de Cobranza

Gerencia de Finanzas

Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado
Oficina de Secretaria General

Gerencia de Investigacion y Desarrollo

Gerencia de Organizacion y Racionalizacion

CONCEPTOS

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

= 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.

« Atributo: Caracteristica cualitativa del servicio brindado.

Servigio dendmlmstrauun \
Tributaria de Lima \
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* Indicador: Datos que ayudan a medir de forma objetiva y cuantificable, la evolucion
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/incumplimiento de los compromisos establecidos.

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

* Ficha de Indicador: Documento que recoge el objetivo y datos necesarios, para la
elaboracién y frecuencia de medicion de un indicador.

* Ficha de Compromiso de la Carta de Servicio: Documento que recoge datos de la
determinaciéon de! indicador, con su respectivo compromiso. Es suscrito por el
responsable de la prestacion del servicio.

MECANISMOS DE COMUNICACION

El Servicio de Administracion Tributaria da a conocer la Carta de Servicios a los
ciudadanos a través de su pagina 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 disposicion del ciudadano en la pagina web del SAT a los quince (15)
dias habiles siguientes al cierre del periodo en que fueron medidos.

Internamente, nuestros colaborados conocen la Carta de Servicios y el resultado periodico
de los indicadores de calidad, a través de reuniones internas y del intranet institucional.

SEGUIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

Es el sistema mediante el cual se establece un seguimiento periddico de los compromisos
de la Carta de Servicios, con la finalidad de asegurar el constante mantenimiento det nivel
del servicio prometido & los ciudadanos.

Se cuenta con una Ficha de Compromiso por cada uno de los compromisos de la Carta de
Servicios, que cuenta con por lo menos la siguiente informacion:

Definicion del Servicio

Establecimiento del Compromiso, considerando las excepciones, de ser el caso.
Nombre del Indicador

Objetivo

Criterios para el establecimiento de la medicion del indicador

Férmula de calculo

Fuente

Frecuencia de medicion

Oportunidad de medicion

Responsable del servicio

T TT@ o o0Ty
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7.1 Roles en el Seguimiento de los indicadores

a. Responsable del Servicio y del Compromiso
El responsable del servicio y de los indicadores establecidos en los
compromisos, es el funcionario del area que brinda el servicio que tenga
funcionalmente el mayor nivel jerdrquico y quien suscriba la Ficha de
Compromiso de la Carta de Servicios del SAT.

Sus funciones son:

= Asegurar el continuo control de los compromisos de los servicios, con el fin
de prevenir y/o realizar oportunamente las acciones correctivas, en el caso
de posibles desviaciones del valor establecido.

* Ante un incumplimiento de los compromisos asumidos a su cargo, deben
realizar las siguientes acciones:

o Detectar y analizar las causas de los incumplimientos de la meta
planteada en el indicador.

o Suministrar toda la informacién requerida como base de datos a la
Gerencia de Investigacion y Desarrollo (o la que haga sus veces) para la
generacién de nuevos indicadores.

o Elaborar un plan de trabajo y definir responsables, para superar el
incumplimiento de la meta.

o Emitir las SACs/SAPs.

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

= Proponer y suscribir los nuevos compromisos o la modificacion de los
existentes, en las Fichas de Compromiso.

b. Gerencia de Investigacion y Desarrollo

* Medir el nivel de prestacidn de los servicios (linea base de los indicadores)
involucrados en la Carta de Servicios, segln criterios mencionados en la
ficha del indicador.

= Medir el nivel de prestaciéon de nuevos servicios que se propongan; por la
modificacion de percepciones y valoraciones de los ciudadanos o en caso
de ser necesario, segun criterios mencionados en |a ficha del indicador.

» Medir los indicadores preestablecidos, con la periodicidad definida en las
Fichas de Indicadores.

= Elaborar y administrar las Fichas de Indicadores de los compromisos de la
Carta de Servicios.

= Remitir mediante un informe, los resultados de la evaluacién periddica de los
indicadores (cumplimiento/incumplimiento) al Coordinador del Sistema de
Gestion de la Calidad.

= Publicar un cuadro resumen con los resultados de la evaluacion precitada,
para su publicacién en el intranet y en la web.

» Actualizar el inventario de Percepciones y Valoraciones del Ciudadano, en
base a la ejecucion del Cronograma de realizacién de encuestas.

= Aplicar metodologias previamente fijadas que le permitan determinar la linea
base siempre que no cuente con la informacién detallada por ejemplo, en el
caso de determinar los tiempos de espera para recibir los pagos en Caja en
aquellas agencias en las cuales no se cuenta con ticketera.

c. Gerencia de Organizacion y Racionalizacién
=  Gestionar la modificacién de las Fichas de los Compromisos aprobados, de
ser necesario.

e Administracion
Tribtarlo de Lima
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=  Mantener actualizado el Catalogo de Servicios del SAT.

d. Auditores Internos de la Calidad

» La Carta de Servicios constituye una herramienta de calidad, en razoén de
ello, corresponde la realizacion de auditorias internas de calidad para
asegurar el cumplimiento de los compromisos asumidos en aquella. La
periodicidad de las auditorias sera semestral.

» Suscribir en las Fichas Colectivas de Observaciones (GORFO012), los
hallazgos evidenciados en el proceso de auditoria.

» Remitir la Ficha precitada, al Coordinador del Sistema de Gestion de la
Calidad.

e. Comité del Sistema de Gestion de la Calidad - CSGC

* Analizar los resultados obtenidos de las encuestas, quejas, auditorias e
indicadores, en la frecuencia que éstas se produzcan.

= Si los resuitados de los indicadores, estan fuera del rango definido en la
Ficha de Indicadores, el CSGC procede a generar una Solicitud de Accion
Correctiva dentro de los dos (2) dias habiles de haberse realizado la revision
(en caso ésta no hubiese sido generada), dirigiendo la misma al responsable
del servicio; conforme lo estipulado en el procedimiento de acciones
correctivas.

» Revisar anualmente la Carta de Servicios del SAT.

*  Proponer los nuevos compromisos o modificacion de los existentes y de los
indicadores o metas; asi como, gestionar su aplicacion, de estimarse
procedente.

f. Coordinador del Sistema de Gestién de la Calidad

= Administrar las solicitudes y la matriz de registro de las acciones preventivas
o correctivas enviadas por los involucrados; conforme lo establecido en el
Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas (GOR-PR003).

* El resultado de las acciones correctivas y/o preventivas, es presentado al
Comité del Sistema de Gestidén de la Calidad para su revision, evaluacion,
monitoreo de tendencias y almacenamiento (el periodo de conservacion del
informe, sera conforme el procedimiento de control de registros).

»  Emitir el Informe de Resultados de la Auditoria al cumplimiento de
compromisos asumidos; asi como, de los indicadores que permiten su
medicion.

= Remitir el programa de auditorias internas y externas a la alta direccion con
copia a los involucrados.

g. Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado
» Efectia el seguimiento de las sugerencias y quejas relacionadas a los
compromisos de la Carta de Servicios presentadas durante el periodo de
analisis y lo informa al Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad.

h. Oficina de Secretaria General
» Realizar encuestas de satisfaccion del Ciudadano, de acuerdo con el
cronograma establecido.

Servicio de Administracion
Teibutaria de Lima
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TRATAMIENTO DE INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

Para el tratamiento de incumplimiento de los compromisos, se realizaran las siguientes
acciones:

La deteccion del incumplimiento de un compromiso la efectuara la Gerencia u Oficina
responsable del compromiso, quien lo comunicara al Coordinador del Sistema de
Gestién de la Calidad, mediante |a elaboracién de una SAC.

La deteccion del incumplimiento de un compromiso, también podra ser efectuada por
otras Gerencias o colaboradores de la institucidn, quienes podran elaborar una SAC y
remitirla a la Gerencia u Oficina implicada.

El Gerente de linea o Jefe de la Oficina responsable del incumplimiento del
compromiso debera remitir la Solicitud de Accién Correctiva (SAC), con la definicién
de la no conformidad, analisis de causas y plan de trabajo; al Coordinador del Sistema
de Gestion de la Calidad.

SUBSANACION DEL INCUMPLIMIENTO DE UN COMPROMISO DE LA CARTA DE
SERVICIOS

Ante el incumplimiento de un compromiso de la Carta de Servicios, se realizaran las
siguientes acciones:

Si el ciudadano toma conocimiento del incumplimiento, podra presentar su queja a
través de cualquier canal de atencién del SAT, de considerarlo conveniente. El
proceso de registro y gestién de la misma seguira lo especificado en el procedimiento
de atencidn de quejas y sugerencias.

Ante la deteccion del incumplimiento del compromiso, ya sea por parte del ciudadano
o de la institucion, el Gerente de linea o Jefe de la Oficina responsable del
compromiso, debera identificar y remitir una comunicacion escrita al ciudadano
involucrado en el incumplimiento, siempre y cuando sea factible su identificacion,
explicando los motivos que originaron dicha situacion; ademas de adoptar las acciones
correctivas al respecto.

La comunicacién precitada, sera suscrita por el Gerente de linea o Jefe de Oficina y
serd puesta a disposicion del Ciudadano que haya podido ser debidamente
identificado como involucrado en el incumplimiento, a través del modulo del SIRESU
(Defensoria SAT), dentro de los siete (7) dias habiles siguientes a la presentacion de
la queja o a la deteccion del incumplimiento, lo que ocurra primero. En caso que la
unidad orgénica involucrada en la atencién, incumpla el plazo maximo estipulado en el
Procedimiento de Quejas y Sugerencias, para la puesta a disposicion de la
comunicacién al ciudadano, la demora debera ser especificamente sustentada en
esta ultima.

El formato y contenido del comunicado al ciudadano, sera proporcionado por la Oficina
de Secretaria General.










