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HOJA DE CONTROL DE VERSIONES

Nro.

MODIFICACION

CODIGO/ VERSION

FECHA

GERENCIA

01

Elaboracion de la décima tercera version del
procedimiento.

- Se modificé el logo del SAT.

- Se incorpord una nueva definicion (Libro de
reclamaciones virtual de la PCM).

- Se actualizaron las  definiciones
relacionadas a los estados de los reclamos,
hoja y codigo de reclamo, libro de
reclamaciones.

- Se actualizé el diagrama de actividades.

-Se actualizd la actividad 1 respecto al
ingreso y generacion de hoja y codigo de
reclamos.

- Se actualizé la actividad 2, respecto al plazo
de revision del reclamo.

- Se actualizé la actividad 3, respecto a la
evaluacion del contenido de reclamo.

-Se actualizé la actividad 4, respecto a los
pasos a seguir para solicitar informacién
adicional al ciudadano.

- Se actualizd la actividad 6, respecto a la
derivacion de los reclamos cuando el reclamo
es competencia de otra unidad organica.

- Se actualizé la actividad 08, respecto a la
emision del proyecto de respuesta donde se
atiende el reclamo.

- Se actualizé y agreg6 un registro.

ODC-PR0O01V13

02/05/2024

Gerencia de
Organizacion y
Procesos

02

Documento actualizado:

e Se modifica por cambio de estructura
organizacional (actividades y flujograma
del proceso).

* Se agregé la normativa legal
correspondiente al Decreto de Alcaldia
N.°015.

¢ Se actualizaron los diagramas del proceso
NO y N1 conforme al Mapa de Procesos
vigente.

e Se agrega diagrama del proceso N2
conforme al Mapa de Procesos vigente.

¢ En las Reglas Generales de Negocio se
precisa:

- Los reclamos pueden ser ingresados

en todas las sedes del SAT.

- Se modifica el texto donde indica que

“Todo el personal debe recibir ylo

OICPR0047V01

15/03/2025

Oficina de
Modernizacioén
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registrar el ingreso de un reclamo ..” a “El
personal del SAT tiene la
responsabilidad de recibir y/o registrar
el ingreso de un reclamo...”
¢ En la seccion de responsables se modifica
la palabra colaborador por trabajador.
¢ Se elimina la tarea 02 de la ACTIVIDO2 del
documento vigente.
¢ Se agrupa la ACTIVID02 y ACTIVIDO3, a
fin de describir mejor la actividad de
“Revisar y evaluar contenido del reclamo”.
e Se actualiza la numeracion de las
actividades del resto del documento.
¢ Se elimina la segunda regla de negocio de
la ACTIVIDOS8, debido a que se encuentra
comprendida en la ACTIVIDO2.
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1. DIAGRAMAS DEL PROCESO

1.1 NIVEL 0: PROCESO DE ATENCION DE MEDIOS IMPUGNATORIOS Y SOLICITUDES
NO CONTENCIOSAS

PM 04.01 Recepcion y
——¥  Asignacién del Trimite

[+]

PM 04.02 Atencidn del

O_»\ » trimite

[+]

PM 04.03 Seguimiento
—M del tramite

[+]

PM 04 Atencion de medios impugnatorios y solicitudes no
contenciosas

1.2 NIVEL 1: ATENCION DEL TRAMITE

Atencidn de
3 documentos simples,
tramites simples y
reclamas

i . T
Atencion de descargos,

3 impugnaciones y

% salicitudes no
& COntenciosas
=
< [ ) ) ¥
5 Atencian de solicitud
g — del_prcn_ﬁ.-_dimiemp de S
2 ejecucion coactiva
E " . .Jh'
3‘ i '
= Atencion de tramites de
a } fiscalizacian
L o
i i’

Atencion de tramites de

3 cobranza
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1.3 NIVEL 2: ATENCION DE DOCUMENTOS SIMPLES, TRAMITES SIMPLES Y RECLAMOS

Atencion de documentos simples, tramites simples y
reclamos

——  Atencidn de reclamos

Atencién de
documentos simples y
tramites simples

2. ANALISIS DEL PROCESO DE NIVEL 3

2.1 DESCRIPCION DEL PROCESO DEL NIVEL 3

Nombre

Atenciéon de Reclamos

Objetivo

Atender los reclamos presentados por los ciudadanos, asi como, evaluar los
mismos con la finalidad de mejorar los servicios y procedimientos administrativos
de competencia de la entidad.

Alcance

Comprende el registro, evaluacion, clasificacion, atencion y comunicacion de los
reclamos; respecto de los servicios que se brindan en la entidad.

Documentos
de Referencia

Normativa legal

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

e Decreto de Alcaldia N.° 015, que aprueba el Manual de Operaciones - MOP
del Servicio de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Metropolitana de Lima.

Documentos relacionados
e Manual interno vigente.
e Mapa de procesos vigente.

Las referidas normas incluyen sus respectivas disposiciones y normas
modificatorias, de ser el caso.

Reglas
Generales del
Negocio

e El Libro de Reclamaciones del SAT es virtual y consta del registro de los
reclamos en el Sistema del Libro de Reclamaciones virtual de la PCM
(GOB.PE), al mismo que tienen acceso via web, el personal de la entidad y los
ciudadanos que reciben nuestros servicios.

Los reclamos pueden ser ingresados mediante los siguientes medios:
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- Enforma presencial en todas las sedes del SAT.
- En forma escrita por mesa de partes.

- Pagina Web del SAT.

- Correo electronico

- Chat.

- Viatelefonica.

- Buzodn de sugerencias

e El personal del SAT tiene la responsabilidad de recibir y/o registrar el
ingreso de un reclamo a través del Libro de Reclamaciones virtual de la PCM
(GOB.PE).

e El personal de la Subgerencia de Orientacion y Registro debera registrar en
el Libro de Reclamaciones virtual de la PCM, los reclamos recibidos via
telefénica (Al6 SAT), chat y/o correo electronico (asuservicio@sat.gob.pe).

e Los responsables de cada agencia y depésito SAT deben registrar en el Libro
de Reclamaciones virtual de la PCM, los reclamos recibidos mediante el Buzén
de sugerencias, como maximo al dia siguiente de haber sido ingresadas.

e Registrado el reclamo en el Libro de Reclamaciones virtual de la PCM se
generard inmediatamente la hoja de presentacién y cédigo de reclamo. El
ciudadano podra consultar con su cddigo el estado de su reclamo a través de
la pagina web del SAT, chat, correo electrnico y/o via telefonica.

e El plazo maximo para la atencion de reclamos es veinte (20) dias habiles,
contados desde el dia habil siguiente a su presentacién respectivamente. En
caso la atencion dependa del pronunciamiento de una Entidad Externa, se
considerara el plazo establecido en el DS 007-2020-PCM.

e La Oficina de Integridad y Cumplimiento (OIC) puede sugerir la creacion de
nuevas categorias o sub categorias en el Libro de Reclamaciones virtual de la
PCM.

Responsables

e Oficina de Integridad y Cumplimiento (OIC): Dar cumplimiento con lo
establecido en el presente procedimiento.

e Organos y Unidades Orgéanicas del SAT: Atender los reclamos a través de
un trabajador designado, cumpliendo con lo establecido en el presente
procedimiento.

Definiciones

e Ciudadano:
Persona que realiza todo tipo de consultas o reclamos referente a los
procedimientos y/o servicios brindados por el SAT.

e Reclamo:
Es el mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual las
personas, expresan su insatisfaccién o disconformidad ante la entidad de la
Administracion Publica que lo atendié o le prest6 un bien o servicio.
El reclamo puede tener los siguientes estados:

- Reclamo pendiente:
Se asigna este estado cuando el reclamo se encuentra en cualquiera de las
siguientes etapas:
o Nuevo: Cuando ha sido registrado en el Libro de Reclamaciones.
o Respondido por unidad organica: Cuando la Unidad Orgéanica
responsable emite una respuesta respecto a la atencién del reclamo a
la OIC.
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o Asignado: Cuando ha sido clasificada y derivado por la OIC.

o Observado: Cuando la OIC solicita al ciudadano la subsanacion de
alguna informacidn faltante para la atencion.

o Desistido: Cuando antes de la notificacion de la respuesta, el
ciudadano se desiste de continuar con el reclamo, dejando constancia
de dicha situacion.

o Desasignado: Cuando no le corresponde a la Unidad Organica
derivada.

o Observar respuesta: Cuando la OIC solicita mayor informacion a la
unidad organica responsable, “respecto al reclamo atendido”.

- Reclamo Atendido/Archivado:
Se asigna este estado cuando la OIC comunica la respuesta del reclamo al
ciudadano. Los resultados de un reclamo concluido son:

o Aceptado: Este resultado es asignado para los casos en los cuales de
manera sustentada se acoge el reclamo de la persona. En este caso, de
corresponder, se sefialan adicionalmente las medidas correctivas a
adoptar.

o Denegado: Este resultado es asignado para los casos en los que de
manera sustentada se deniega el reclamo presentado por la persona.

e Orientacion:
Expresion en la cual se solicita la absolucién de alguna consulta acerca de los
procedimientos y/o servicios que brinda el SAT o sefiale cualquier expresion
gue no pueda ser calificada como un reclamo.

e Documento de recomendaciones:
Es el documento que tiene como proposito formular recomendaciones
orientadas a advertir, uniformizar criterios institucionales y sugerir acciones
correctivas respecto de determinadas situaciones y/o causas que originan
reclamos reiterados o que pueden originar reclamos potenciales o situaciones
de contingencia.

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

e Libro de Reclamaciones virtual de la PCM:
Es una plataforma digital Gnica de reclamos del Estado establecida por la
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM).

e Hoja de Reclamo:
Es el cargo emitido por el Libro de Reclamaciones virtual de la PCM, que deja
constancia de la presentacibn de un reclamo por los distintos medios
disponibles.

e Cddigo de reclamo:
Es el cddigo generado por el Libro de Reclamaciones virtual de la PCM al
realizarse el registro del reclamo.
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2.2 DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE NIVEL 3

Atencién de Reclamos

ATENCION DE RECLAMOS

Reclamo

—0—0
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retirado
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ATENCION DE RECLAMOS

Personal designado de la unidad organica

4. Derivar para atencién

- 5. Revisar reclamo -

Regibir y revisar (&
descripcion del
reclame

6. Atender reclamo

Se emite proyecto de
respuesta atendiendo el
reclamo y se registra la
raspuesta en el Libra,

Remitir |a respuesta al
personal de la OIC con
el estado actualizado

del reclamo

del recl M 8 M

Derivar al drganc o
la unidad organica
competents para
brindar atencion

iLa informacion Competencia

Comunicar al
ciudadano la
derivacion
correspondiente

Recepcionar el reclamo

atendido par la
Unidad Organica

Continuar con el
siguiente reclamo.

Verificar los
reclamas
pendientes,

Elaborar decumento
de recomendaciones
a las Unidades
Organicas.
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Elaborar y remitir
repartes acerca de
los reclamos
registrados.
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2.3 ESPECIFICACION DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE NIVEL 3

Atencién de Reclamos

Caédigo Nombre de la actividad

ACTIVIDO1 Registrar reclamo.

N° | Responsable Tareas

01 ¢ Ingresar al sistema del Libro de Reclamaciones virtual de la PCM
Personal de la (GOB.PE).

02 oic/ o Registrar el reclamo en el Libro de Reclamaciones virtual de la PCM.

03 | Todo eI_personaI e Generar la hoja de presentacién y el codigo del reclamo.

04 SAT/ Ciudadano  "s"comunicar en la hoja de presentacion el cédigo del reclamo, via

correo electrénico o SMS al ciudadano, segun lo haya consignado.

Reglas de negocio

El registro del reclamo debe contener los datos minimos necesarios:

- Nombres y apellidos o raz6n social de quien presenta el reclamo.

- Ndmero de documento de identidad.

- Teléfono de quien presenta el reclamo, de tenerlo.

- Correo electrénico de quien presenta el reclamo, de tenerlo.

- Direcciébn donde se formalizara las comunicaciones, de ser el
caso.

- Descripcion del reclamo.

La hoja de presentacibn y codigo de reclamo se genera

inmediatamente después de registrado el reclamo.

La presentacion 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 pueda realizar en

defensa de sus pretensiones o derechos.

El SAT debera contar como medio de respaldo con un Libro de

Reclamaciones en version fisica, en caso de suspensién temporal de

la plataforma digital a fin de facilitar al ciudadano el registro del

reclamo para su posterior incorporacion en la plataforma digital para

asegurar la gestion del reclamo.

La custodia del Libro de Reclamaciones de respaldo fisico estara a

cargo del Administrador o Responsable de la Agencia o Deposito, y

de darse el caso sera responsabilidad de los mismos el registro

posterior en el Libro de Reclamaciones virtual.
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Cadigo Nombre de la actividad

ACTIVIDO2 Revisar y evaluar contenido del reclamo.

N° | Responsable Tareas

Especialista de la
01| OlC/Jefe dela
oIC

e Revisar los reclamos registrados en el Libro de Reclamaciones virtual
de la PCM.

02 | Personal de la OIC

e Evaluar el contenido del reclamo:
No es competencia de |la entidad:
- Se efectla la derivacion a la entidad correspondiente en la seccion
“derivar a otra entidad” y se notifica a la persona para
conocimiento. Fin de procedimiento.

Es competencia de la entidad:

- Sinoes un reclamo, continuar con la actividad 04.

- Si el reclamo requiere datos adicionales para su atencion,
continuar con la actividad 03.

- Si el reclamo es inconsistente, continuar con la actividad 03.

- Si el reclamo califica como orientacién, continuar con la actividad
04.

- Si el reclamo cuenta con la informacién suficiente para su
atencion, continuar con la siguiente tarea.

- Si el reclamo fue retirado, concluir con el procedimiento.

e Asignar reclamos al personal de las unidades responsables, que

03 | Personal de la OIC originaron la insatisfaccion de los ciudadanos. Continuar en la

ACTIVIDOS.

e Larevision y derivacion, de los reclamos se debera hacer en un

Reglas de negocio plazo maximo de 2 dias habiles después de haber ingresado.

e Se considera orientacion, si en la evaluacién se verifica que se ajusta

a una o mas de las siguientes situaciones:

- Expresa una consulta acerca de los procedimientos y/o servicios
que brinda el SAT.

- Materia del reclamo, no esté vinculada con la competencia de la
entidad. En este caso, se efectla la derivacion interna o externa,
segun corresponda, y se notifica de dicha situacién a la persona
que presentd el reclamo, a través del Libro de Reclamaciones
virtual de la PCM.

- 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 Administracién.

e El ciudadano puede desistirse de su reclamo hasta antes de la
notificacion de respuesta. Dicho desistimiento podra efectuarse de
manera virtual en el Libro de Reclamaciones de la PCM dejando
constancia en la que manifiesta su voluntad de retirar su reclamo. En
caso se proceda a concluir la atencién del reclamo, a consecuencia
del retiro de lo solicitado por el ciudadano, se consigna como estado
de la respuesta “Archivado - Desistido”.
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Caédigo Nombre de la actividad
ACTIVID03 Solicitar datos adicionales.
N° | Responsable Tareas
e Seleccionar “Observar reclamo” y detallar la observacién o
01 informacion faltante al reclamo, indicando al ciudadano como debe
subsanarlo.
e De recibir respuesta por parte del ciudadano en el plazo de envio de
Personal de la . ! . ; - .
02 oIc la informacién adicional continuar en la siguiente tarea, caso contrario
proseguir con la siguiente actividad.
o Evaluar respuesta del ciudadano. Si la informacion es suficiente para
03 continuar con la atencién continuar en la actividad 05, caso contrario
proseguir con la siguiente actividad.

Reglas de negocio

e El plazo para que el ciudadano responda la solicitud de los datos
adicionales es de dos (02) dias h&biles posterior al envio de la
solicitud.

Cédigo

Nombre de la actividad

ACTIVIDO4

Comunicar respuesta directa.

N° | Responsable

Tareas

Personal de la

01 olIC

e Brindar respuesta informativa al ciudadano y concluir con el
procedimiento.

Reglas de negocio

e En caso lo expresado por el ciudadano implique la absolucién de
consulta acerca de los procedimientos y/o servicios que brinda el
SAT, se comunicard al ciudadano los canales de orientacion
establecidos.

e En caso lo expresado por el ciudadano no califique como un reclamo
0 no cuente con la informacion suficiente para la atencién del mismo,
se comunicaré al ciudadano el motivo de la no admision del reclamo.

Cédigo

Nombre de la actividad

ACTIVIDO5

Derivar para atencion.

N° | Responsable

Tareas

01 Personal de la
o][e

02

e Sielreclamo corresponde ser atendido por la OIC:
Continuar con la actividad 08.

e Si el reclamo corresponde ser atendido por otra unidad organica
del SAT:
Derivar al 6rgano o la unidad organica competente para brindar
atencion.

e Comunicar al ciudadano la derivacion correspondiente.
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Reglas de negocio

e Los reclamos pueden ser clasificados en las siguientes categorias:

- Demora en el tramite.

- Procedimiento inadecuado.

- Inadecuada atencion.

- Cuestionamiento a la prestacion de un servicio publico.
- Carta de Servicios.

- Call Center.

- Otros.

e Para el caso especifico de reclamos contra trabajadores de la entidad
por desenvolvimientos inadecuados, éstas son derivados al
responsable de area con conocimiento al jefe inmediato, para su
posterior analisis.

Caédigo

Nombre de la actividad

ACTIVIDO6

Revisar reclamo.

N° | Responsable

Tareas

Personal

01 designado del

Orgénica

Organo o Unidad

o Recibir y revisar la descripcion del reclamo:

- Si se desasigna el reclamo debido a que no es competencia de la
Unidad Organica, remitir el reclamo al Personal de la OIC y
regresar a la actividad 05. Caso contrario continuar con la
siguiente actividad.

Reglas de negocio

e En el caso en que el reclamo no sea de competencia de la unidad
organica asignada, rechazar el reclamo en el Libro de Reclamaciones
virtual de la PCM en el plazo de un (01) dia habil, a fin de que la OIC
lo derive al area responsable.

Cédigo

Nombre de la actividad

ACTIVDO7

Atender Reclamo.

N° | Responsable

Tareas

01 Personal
designado del

02 Orgénica

Organo o Unidad

e Se emite proyecto de respuesta donde se da por atendido el reclamo
y se registra la respuesta en el Libro de Reclamaciones virtual de la
PCM.

e Remitir la respuesta al personal de la OIC con el estado actualizado
del reclamo.

03

olIC

Personal de la

e Recepcionar el reclamo atendido por la Unidad Organica.

Reglas de negocio

e La unidad organica responsable en la atencién tendra un plazo
méaximo de quince (15) dias habiles para emitir una respuesta,
contados desde el dia siguiente de su recepcion.
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Caédigo Nombre de la actividad

ACTIVID08 Comunicar respuesta del reclamo”.

N° | Responsable Tareas

01 ¢ Clasificar el resultado de la atencion del reclamo.

02 Personal de la e Comunicar al ciudadano la respuesta a su reclamo.

03 oIc e Continuar con el siguiente reclamo (actividad 02), o continuar con la

siguiente actividad, de corresponder.

e La respuesta del reclamo se puede clasificar como:
- Aceptada: Cuando se verifica que lo manifestado por el
ciudadano corresponde a un incumplimiento relacionado a los
Reglas de negocio procedimientos y/o servicios de atencién que brinda el SAT.
- Denegada: Cuando se verifica que lo manifestado por el
ciudadano no corresponde a un incumplimiento relacionado a los
procedimientos y/o servicios que brinda el SAT.

Cdédigo Nombre de la actividad

ACTIVID09 Monitorear la atencion de reclamos.

N° | Responsable Tareas

01 Personal de la o Verificar los reclamos pendientes.

02 oIC e Coordinar con las unidades organicas su atencion en el plazo.

03 e Elaborar y analizar los reportes de los reclamos atendidos mediante
el Libro de Reclamaciones virtual de la PCM.

04 é?.fe. de (Ija e Elaborar documento de recomendaciones a las Unidades Organicas,

Icina de segun corresponda.
Integridad y
Cumplimiento e Elaborar y remitir reportes acerca de los reclamos registrados en el

05 Libro de Reclamaciones virtual de la PCM, a las unidades organicas
correspondientes y 6rganos externos.

Reglas de negocio ¢ Ninguna.

3 REGISTROS
Los registros generados por la aplicacion de este procedimiento son:

e Libro de Reclamaciones:
- Registro de Reclamo.
- Hoja de Reclamo.
- Resultado de Atencion del Reclamo.
e Informes.
e Memorandos.
e Correos.
e Cartas.

! La comunicacién de la respuesta del reclamo seré de acuerdo a lo establecido en la ley.
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