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HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS
item Texto Modificado Version Fecha Gerencia
e . . anizacion
Elaboracion inicial del procedimiento. 01 13/06/2007 G de'Org_ L.
y Racionalizacién
- . . izacion
Elaborgcn'()n de la segunda version del 02 | 0922008 G de_Orggmzacé
procedimiento. y Racionalizaciéon
Documento reestructurado. 03 | 21/10/2009 G. Qrgap |zaf: on -y
Racionalizacién
Elaboracion de la cuarta version del procedimiento. | 04 | 11/01/2010 | & 98 Organizacion
y Racionalizacién
Elaboracién de la quinta version del procedimiento. 05 | 16/02/2010 G. de'Orggnlzg'c on
y Racionalizacion
Elaboracion de la sexta version del procedimiento. 06 23/08/2010 G. de.Org'fzmz?'c on
y Racionalizacién
En todo el documento se cambia la palabra “queja”
por “reclamo”.
Se actualiza el proceso de nivel 1: Control, Analisis
y Mejora, dentro del cual esta incluido el proceso de
1. nivel 2: Atencion de Reclamos y Sugerencias. Antes
el proceso de Atencion de Reclamos y Sugerencias
pertenecia al Proceso de Imagen Institucional.
Se agrega la normativa del “Libro de
Reclamaciones”. Decreto Supremo N° 042-2011-
21 |PCM
Se agrega las definiciones de Libro de
Reclamaciones y Constancia de Presentacion
Se especifica como regla de negocio que el Libro
de Reclamaciones del SAT es de forma virtual, el
registro del mismo esta en el Sistema de Reclamos
Sugerencias (SIRESU)
Se especifica como regla de negocio que la
constancia de presentacion del reclamo, se entrega
inmediatamente después de presentado el reclamo,
indicandole a quien lo presenta que la puede
recabar, ingresando el nimero del reclamo por la
web del SAT. -~ G. de Organizacién
Se agrega como regla de negocio que todo el| 07 | 27/05/2011 y Racionalizacion
2.3.1 personal de la institucién tiene la obligacion de
A(':'I:VI hacer el ingreso de los reclamos de los ciudadanos
Do1 | Por medio del SIRESU, asimismo, se indica que la

Unidad del Al6 SAT, tiene que registrar los
reclamos de los ciudadanos, ingresados por el
Chat, Correo Asuservicio y las atenciones
telefonicas.

Se agrega como regla de negocio para los casos
que los ciudadanos estén inconformes con el
servicio brindado, identificados a través de las
encuestas del cliente incognito, que el personal de
la ODC es responsable de realizar el registro del
reclamo en el sistema SIRESU.

Se cambia en las reglas de negocio para el caso de
reclamos contra trabajadores del SAT, la frase
“trabajador quejado” por “trabajador involucrado”.

Simplificacion del documento, eliminando Ias
entidades y diagrama respectivo
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1.

DIAGRAMA DEL PROCESO DE NIVEL 1: PROCESO DE CONTROL ANALISIS Y
MEJORA

Requisitas de los ciudadanos|respecto a los servicios prestados

J——j_

Mejorar los Mejorar el Control y Implementacion y Seguiriento del Atender Reclamos:y
Procesos Cumplimiento Normativo Sistema de Gestién de Calidad Sugerencias

=

Satisfaccion de las negesidades de los ciudadanos

ANALISIS DEL PROCESO DE NIVEL 2: ATENCION DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS

2.1 Descripcion del Proceso de Nivel 2: Atencién de Reclamos y Sugerencias

{ Atencion de Reclamos y Sugerencias
| Tiene la finalidad de eliminar las causas que generen insatisfaccion y mejorar el
| proceso de atencion.

Comprende desde la recepcion, derivacion, evaluacion y atencién de los
| reclamos, asi como la recepcion, derivacion, evaluacion e implementacion de
* las sugerencias, seglin corresponda; respecto de los servicios que se brindan en

» Probable deficiencia en la atencion de tramites y/o consultas del
contribuyente o administrado.

*= Iniciativa para mejorar la calidad y eficiencia en los procedimientos y el
desempefio de la entidad.

= Reclamo concluido.

= Sugerencia concluida.

Normativa = Ordenanza N° 992, que crea el Sistema de Defensa del Ciudadano y regula
los procedimientos de atencidon de reclamos 'y sugerencias de la
Municipalidad Metropolitana de Lima.

= Reglamento de Organizacion y Funciones del SAT.

* Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que establece la obligatoriedad de
toda entidad publica de contar con un Libro de Reclamaciones .

Responsables | " Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado (ODC): es la
unidad organica responsable de cumplir con el presente procedimiento del
seguimiento y control de la atencién de los reclamos y sugerencias.

* Todas las areas del SAT: son responsables de cumplir con lo establecido
en el presente procedimiento.

Definiciones | " Reclamo:

Comunicacion que tiene por objeto hacer de conocimiento de la entidad los
casos en que existan indicios de una deficiente atencion de sus tramites, asi
como contra cualquier situacién en la que el ciudadano estime que sus
derechos han sido vulnerados por accién u omision de los funcionarios de la
entidad.

La definicion anterior no se refiere a las quejas definidas en el articulo 158°
de la Ley del Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444).

* Reclamo Pendiente:

Se asigna este estado cuando el reclamo se encuentra en cualquiera de las
siguientes etapas:
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- Recibido: Cuando ha sido registrado en fa ODC.

- Derivado: Cuando ha sido clasificada y derivada por la ODC.

- Requerido: Cuando la ODC solicita al ciudadano la subsanacion de alguna
informacion faltante para la atencion.

- Atendido: Cuando se emite un resultado.
No conforme: Cuando la ODC solicita mayor informacion a la unidad
involucrada.

* Reclamo Concluido:

Se asigna este estado cuando el reclamo se encuentra en cualquiera de
las siguientes etapas:

- Concluido: Cuando la ODC verifica que el reclamo ha sido resuelto.

- Comunicado: Cuando el resultado del reclamo ha sido comunicada al

ciudadano.
= Sugerencia: :
Iniciativa para mejorar la calidad y la eficiencia de los procedimientos
administrativos y cualquier otra medida de caracter general que contribuya al
mejor desempefio de la Administracion.
» Sugerencia Pendiente:

Se asigna este estado cuando la sugerencia se encuentra en cualquiera de
las siguientes etapas:
- Recibido: Cuando ha sido registrado en la ODC.

- Derivado: Cuando ha sido clasificada y derivada por la ODC.
= Sugerencia Concluida:

Se asigna este estado cuando la sugerencia se encuentra en cualquiera de
las siguientes etapas:

- Atendida: Cuando la sugerencia se encuentra en la unidad a la que le
compete la implementaciéon

- Comunicada: Cuando la ODC comunica el resultado de la evolucion de la

sugerencia al ciudadano.

= Informe de Recomendaciones:
Es el documento que tiene como proposito advertir, recomendar. Uniformizar
criterios  institucionales y sugerir acciones correctivas respecto de
determinadas situaciones o acciones que originan reclamos reiterados, que
pueden originar reclamos potenciales o situaciones de contingencia.

= Memorandum con Recomendaciones:
Es el documento que se usa para intercambiar informaciéon entre las
unidades de la entidad, con el propésito de dar a conocer alguna
recomendacion, indicacién, instruccion, disposicion, etc. Asimismo, a través
de dicho documento se pueden recomendar y sugerir acciones correctivas
respecto de determinadas situaciones o acciones que originan reclamos
reiterados, que pueden originar reclamos potenciales o situaciones de
contingencia

» Libro de Reclamaciones:
Documento de naturaleza fisica o virtual por el cual los usuarios podran
formular sus reclamos.

= Constancia de Presentacion:
Es el cargo emitido por el sistema SIRESU, que deja constancia de la
presentacién de un reclamo por los medios que se consignan en el
punto2.3.1 ACTIVIDO1.

= Numero de Operacién:
Es el nimero generado por el sistema SIRESU al realizarse el registro de/
reclamo o sugerencia
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2.2 Diagrama de actividades del Proceso de Nivel 2: Atencién de Reclamos y Sugerencias

2.21
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2.2.2 Atencion de Sugerencias

F P ) S re v
Especialista d& Oficina de Defensoria I Especialista de areainvolucrada

Iniciativa de mejorar la calidad v eficiencia de procedimientos y
desemperfio de |3 Administracion,

{: Registrar-sugerencia )

(Evaluar sustento de sugefencia>

No Tiene
sustento

Atender sugerencia

Clasificar sugerencia y derivar
pata atencion: - .

No se puede

implementar

\J/ { -Ejecutar sugerencia

Comunicar al ciudadano la
impleméntacion de sugerencia

Sugerencia implementada o rechazada

2.3 Especificacion de actividades del Proceso de Nivel 2: Atencion de Reclamos y
Sugerencias

2.31 Atencién de Reclamos

Registrar reclamo
Registrar la informacién de un reclamo para generar un niimero y a través
. de este ejecutar su seguimiento y control.

i

1 Cludédano

A RS

El Ciudadano presenta su reclamo frente a la ocurrencia de una probable
deficiencia en la atencién de sus tramites, asi como cualquier otra situacion
en la que estime que sus derechos han sido vulnerados por accién, omision
o deficiente actuacion del personal del SAT.

Los medios de presentacion de los reclamos son:
¥ En forma presencial

v/ En forma escrita




Tipo: PROCEDIMIENTO Cédigo: ODC-PROOY

SAT Versién: 07
Servicio de Administracicn Fecha de vigencia:
Tributaria de Lima Titulo: Atencién de Reclamos y Sugerencias 09/06/2011
Pagina 8 de 18
v Pagina Web del SAT
v Correo Electronico
v" Chat Defensor
v Teléfono
2 Jefe / Registra el reclamo consignando los datos minimos que debe contener,
Especialista/ | como son:
Analista de la v Nombres y apellidos o razon social de quien presenta el reclamo.
obDC/ v" Numero de documento de identidad o niamero de RUC o carné de
Todo el extranjeria.
personal SAT v Teléfono de quien presenta el reclamo.
v

Correo electrénico de quien presenta el reclamo, de tenerlo.

v Direcciéon donde se van a formalizar las comunicaciones de ser el
caso.

v Lugar/ oficina donde se registra el reclamo.

v Descripcién del reclamo.

- Cualquiera sea el medio por el que presente el reclamo, al registrario en
el sistema SIRESU, se generara su respectivo numero de operacion.

- El responsable de la ODC entrega al ciudadano la constancia de
presentacion del reclamo sbélo cuando el registro de la misma sea de
manera presencial.

- Si el reclamo es registrada por el ciudadano a través de algin medio
diferente al presencial, debera de igual modo registrar los datos
necesarios para su posterior evaluacion y se le generara e indicara su
numero de operacion.

El Libro de Reclamaciones del SAT es de forma virtual y consta del
registro de los reclamos en el sistema SIRESU, al mismo que tienen
acceso por la web todo el personal de la institucién y los ciudadanos
que reciben nuestros servicios.

El ndmero de operacién del reclamo es unico.

La constancia de presentacion del reclamo se genera
inmediatamente después de presentado el reclamo sea cual fuere el
medio de presentacion del mismo. -

La constancia de presentacién emitida por el sistema SIRESU
muestra los datos minimos del reclamo.

Todo el personal de la institucién tiene la obligacion de hacer el
ingreso de un reclamo a través del sistema SIRESU, asi como la
Unidad del Al6 SAT tiene que hacer el ingreso de los reclamos
recibidos por el Chat, Correo Asuservicio y las atenciones
telefénicas.

El registro del reclamo podra realizarse de manera presencial, asi como
también por la pagina Web del SAT, chat con el defensor, teléfono, correo
electrénico.

El registro del reclamo debe contener los datos minimos necesarios.

Los reclamos y sugerencias ingresados a través del "buzén de
sugerencias " que no contengan los datos minimos antes establecidos
podran ser evaluados de oficio por la ODC, a fin de coordinar su atenciéon
o viabilidad con las areas involucradas, ello en el marco del sistema de
gestion de calidad y principios administrativos establecidos en la Ley N°
27444,

En los casos que el ciudadano no cuente con teléfono de contacto, la
ODC podra consignar en el campo destinado para dicho fin, la referencia
“No Tiene".

Todo ciudadano sin excepciéon podra presentar su reclamo o sugerencia
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a la entidad, salvo aquellos reclamos y/o sugerencias que se encuentren
dentro de los supuestos contemplados en el articulo 14° de la Ordenanza
N° 992.

Los ciudadanos tienen derecho a estar informados, sobre el estado de la
atencion de los reclamos o sugerencias. Por ello, pueden consultar el
estado de los reclamos o sugerencias a través de la pagina web del SAT,
chat, correo electrénico y/o via telefénica, utilizando el cédigo de reclamo
proporcionado.

Los ciudadanos podran retirar sus reclamos o sugerencias en cualquier
momento,  sin que ello obligue necesariamente a suspender su
tramitacion.

El retiro de un reclamo o sugerencia se podra efectuar de manera
personal, por correo electronico, comunicaciéon escrita o cualquier otro
medio que deje constancia fehaciente del hecho. La Constancia sera
suscrita por el Jefe de la ODC quien verificara la intencion del ciudadano
de retirar su reclamo o sugerencia.

Solo puede presentar un reclamo o sugerencia por operacion.

La presentacién de un reclamo no impide ni excluye en modo alguno la
tramitacion de los recursos administrativos o el ejercicio de las acciones
que el contribuyente o administrado pida realizar en defensa de sus
pretensiones o derechos.

Para los casos que los ciudadanos estén inconformes con el
servicio brindado, identificados a través de las encuestas del cliente
incégnito, el personal de la ODC es responsable de realizar el
registro del reclamo en el sistema SIRESU.

1 Jefe /

Especialista /

Analista de la
oDC

Evalla el sustento del reclamo:

- Si en la evaluacion del reclamo se verifica que la informacion registrada
corresponde a una orientacion, se debe registrar como tipo de atencion:
Orientacién y se debe realizar lo especificado en la actividad: ACTIVIDO3
Orientar al Ciudadano.

- Si la evaluacién del reclamo tiene el sustento necesario, se realiza lo
especificado en la actividad: ACTIVID04: Derivar Reclamo a la unidad
involucrada.

- El reclamo tiene resultado “no admitido®, si en la evaluacion se verifica
que se ajusta a una de las siguientes situaciones:

= Materia del reclamo, no estd vinculada con la competencia de la
entidad.

= Se trata de cuestionar el contenido de una norma o acuerdo de
Consejo.

= Se trate de proveedores de la entidad que pretendan tramitar la
cobranza de sus acreencias.

= Se pretenda tramitar por esta via, acciones, recursos o derechos que
vienen siendo materia de procedimientos administrativos y cuya

intervencion pueda obstaculizar la labor de la- Administracion.

Ninguno.

A
by
Orientar al ciudadano

Brindar en segunda instancia, orientacién adecuada de sus tramites al
ciudadano.
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Cde = RS

1 Jefe / Se comunica con el ciudadano a través de correo electrénico, via telefonica,
Especialista/ | cartas o en forma personal, para orientarlo respecto a la(s) consulta(s)
Analista de la | realizada(s), asi como también los pasos a seguir en algun tramite.
oDC La atencién de tipo orientacion se clasifica en :
v Requisitos y procedimientos
Recursos administrativos
Estado de tramites
Inspecciones
Marco normativo
Denuncias y quejas administrativas
Otros

R i A

v
v
v
v
v
v
e

» El ciudadano sera orientado solo si ya fue atendido por un Asesor
de Servicios o Consultor en algin centro integrado de atenciéon de
las agencias o sede central,

Clasificar reclamo y derivar para atender.

Derivar el Reclamo a la unidad orgéanica involucrada para su
osterior atencion

1 Jefe / Realiza la clasificacion del reclamo segun corresponda:
Especialista / v Demora en el tramite
Analista de la v Procedimiento inadecuado
oDC - Terceria
- Cuestionamiento de cobranza
- Suspensiones

- Costas y Gastos
- Captura indebida
- Notificacion defectuosa
- Inadecuada determinacioén
- Error de digitacion
- Error en la base de datos
- Fraccionamiento
- Compromiso de pago
- Riesgo social
- Cobranza indebida
- Papeletas( RNT, RTU, SETAME y otros)
- Pago en Servicios
- Multas tributarias
- Multas administrativas
- Retencién de licencias de conducir
- Temas de recurso y solicitudes
- Indefension por falta de comunicacion
- Asignacion de obligados
v Inadecuada atencion
- En atencién del personal
- Incumplimiento de la puntualidad
- Rapidez en atencién
- Mala informacion
v Otros
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v Centro de Llamadas
v Incumplimiento de compromiso de la Carta de Servicios
- Tiempo de espera para pagos
- Consultas via chat
- Correo electrénico atendido
- Llamadas Al6 SAT
- Satisfaccion Al6 Sat
- DJy Lig. Alcabala en linea
- Consultas en linea de pagos web
- Consultas en linea de Pagos en la red de entidades financieras
- Requerimientos de admisibilidad en linea
- Récord, Gravamenes y Constancias de No Obligacion al Pago de
Alcabala en linea
- Atencion de Prescripciones
- Constancias de no Adeudo Tributario
- Solicitudes de fraccionamiento
- Otros

2 Jefe / Evallia los reclamos que sean de solucion inmediata; en las cuales la
Especialista/ | verificacion de la informacion realizada por la ODC, es suficiente para
Analista de la | atender dicho reclamo.

oDC En caso los reclamos no sean de solucion inmediata, se derivan a la unidad
o unidades involucradas con copia al Jefe inmediato superior para su
atencion, segun la clasificacion realizada.

e Para el caso especifico de reclamos contra trabajadores de la
entidad por inconductas funcionales, éstas son derivadas al
superior inmediato del personal denunciado con copia al
Gerente de Recursos Humanos.

e La ODC podra adecuar el Sistema de Reclamos y Sugerencias
y crear nuevas categorias o subcategorias, cuando ello no
implique una modificacion sustancial del procedimiento de
reclamos y sugerencias.

Atender Reclamo
Atender el reclamo de acue por el ciudadan

1 Jefe / Evalua la atencion del reclamo:
Especialista/ | - En caso la solucién sea inmediata, procede con la atencion del
Analista de la ciudadano realizando las correcciones segun sea el caso
oDC
2 Unidad En caso el reclamo ha sido derivado, procede a evaluar:
Organica - Si el reclamo se presenta sin la informacién necesaria o no resuita
involucrada clara en la materia de objeto y una vez requerida la informacion
complementaria no haya sido subsanada en el plazo otorgado, el
reclamo sera catalogado como “rechazado”.
- De contarse con los elementos necesarios para resolver el reclamo, se
sercie san procede con la atencion del mismo realizando las correcciones

correspondientes segliin sea el caso.
Concluida la evaluacién y/o atencion del reclamo, se registra el resultado
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en el Sistema de Reclamos y Sugerencias, a fin de que la ODC concluya
el mismo y comunique al ciudadano.

Plazo de atencion

La atencion del reclamo debe realizarse en un plazo maximo de
siete dias habiles, contando desde el dia siguiente de su
presentacion.

La unidad organica involucrada en la atencion tendra un plazo
maximo de cuatro dias habiles para emitir una respuesta, contados
desde el dia siguiente de su recepcioén.

La ODC tendra tres dias habiles para informar la respuesta al
ciudadano.

El plazo maximo puede variar si la atencion depende de un
pronunciamiento de una Entidad Externa

Caso especifico: reclamos contra trabajadores por atencion al
ciudadano

Para el caso especifico de reclamo (relacionado a la atencion del
ciudadano); el Jefe inmediato superior del personal denunciado,
debe remitir lo siguiente:

v Informe de descargo emitido por el trabajador involucrado.

v Memorandum que acompaia el informe del trabajador
involucrado, donde describe el incidente ocurrido, actitud y/o
antecedentes del mismo, emitido por el Jefe inmediato superior.

Estos documentos se envian a la ODC, para hacer las correcciones

que correspondan de ser el caso.

En caso el memorandum emitido por el Jefe Inmediato Superior

encuentre sustento al reclamo formulado tomara las siguientes

acciones.

e Para 1er reclamo: El Jefe Inmediato Superior amonesta
verbalmente al trabajador involucrado y recomienda al mismo
evitar confrontaciones con los ciudadanos. El Jefe Inmediato
Superior comunica mediante memorandum a la Gerencia de
Recursos Humanos del llamado de atencién, para que sea
incluido en el legajo de personal.

e Para 2do reclamo: El Jefe Inmediato Superior solicitara a
Escuela SAT la capacitacion del trabajador involucrado en
técnicas de atenciéon al cliente, con participacion obligatoria,
siendo requerimiento indispensable la aprobacién de dicho curso
para considerar su permanencia en la institucion. EI Jefe
Inmediato Superior envia la boleta de sancion a la Gerencia de
Recursos Humanos, para ser incluida en el legajo de personal.

Para 3er reclamo mas: La Gerencia de Recursos Humanos en
coordinacién con el Jefe Inmediato superior aplica las sanciones
dispuestas en el Reglamento Interno de Trabajo.

Se puede no efectuar o variar el orden de las acciones anteriores,

segun la gravedad se aplicara la sancion, previa coordinacion del

Gerente de Recursos Humanos con el jefe inmediato superior del

trabajador involucrado.

Se precisa que la Gerencia de Recursos Humanos debe generar una
base de datos de reclamos fundados al personal SAT, en la que se
consigne los siguientes campos:






















