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Objetivos

La prestacién de servicios de calidad que superen las expectativas de los
ciudadanos, es una meta del Servicio de Administracion Tributaria de Lima
(SAT). Asimismo, como responsables de la recaudacion de los ingresos
tributarios y no tributarios de la Municipalidad Metropolitana de Lima,
estamos comprometidos a brindar servicios de calidad a la ciudadania,
mediante la mejora continua de nuestros procesos y otorgar servicios opor-
tunos y confiables, que faciliten el pago voluntario de sus obligaciones en el
marco de las regulaciones vigentes.

Para ello, contamos con colaboradores competentes para el desarrollo de
nuestros servicios y comprometidos con los valores de la institucion.

En ese sentido, reafirmamos con la publicacion de la Carta de Servicios del
SAT de Lima, nuestro compromiso con la ciudadania.

Servicio de Administracion Tributaria de Lima.




Servicios

Nuestros Servicios:

A cargo de la Gerencia de Servicios al Administrado:

» Registrar declaraciones juradas y liquidaciones.

» Emitir en linea los documentos referentes a sus obligaciones tributarias 'y
no tributarias.

» Absolver consultas de forma presencial, por teléfono, correo electrénico
y chat.

» Atender solicitudes y medios impugnatorios.

A cargo de la Gerencia de Gestion de Cobranza:

» Emitir Constancias de No Adeudo.

» Brindar facilidades de pago.

A cargo de la Gerencia de Finanzas:

» Recibir pagos.

A cargo de la Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado:
» Atender sugerencias y quejas.

Marco Normativo:

» Texto Unico Ordenado del Codigo Tributario.
» Texto Unico Ordenado de la Ley de Tributacién Municipal.
» Ley del Procedimiento Administrativo General.

» Texto Unico Ordenado del Reglamento Nacional de Transito - Cédigo
de Transito.

» Reglamento de Prestacion del Servicio Publico de Transporte Regular de
Pasajeros en Lima Metropolitana.

» Régimen Municipal de Aplicacion de Sanciones Administrativas
derivadas de la Funcién Fiscalizadora.

» Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) del SAT de Lima.
» Reglamento de Fraccionamiento de deudas tributarias y no tributarias.




Nuestros Compromisos de
Calidad

» Recibir los pagos con un tiempo de espera no mayor a veinticinco (25) minutos
en nuestras Agencias SAT (ver la seccion de ubicacién y horarios).

» Orientar a través de:

» Chat: Atender el 100% de las consultas ingresadas, en el horario de 9 a.m. a
12m.yde 3 p.m.a5 p.m. (de lunes a viernes).

» Correo electrénico (asuservicio@sat.gob.pe): Atender el 100% de las consultas
ingresadas, al dia habil siguiente de su presentacion.

» Al SAT: Lograr un nivel de llamadas atendidas no menor al 90%, del total de
llamadas ingresadas.

» Lograr un nivel de satisfaccion al ciudadano no menor al 90%, por el servicio
ofrecido a través del Al6 SAT.

» Atender en lineaV el registro de las declaraciones juradas y liquidaciones de
Alcabala®

» Brindar consultas en linea de pagos efectuados a través de la pagina web del SAT.®

» Brindar consultas en linea de pagos efectuados en la red de las entidades
financieras: Banco Continental, Scotiabank, Banco de Crédito, Interbank y Caja
Metropolitana.®)

» Para el caso de expedientes no tributarios, la solicitud de documentos faltantes
(Requerimiento de Admisibilidad) se realiza en linea.

» Emitir en linea: Récord de Conductor, Gravamen de multas de transito y
Constancia de No obligacion al Pago del Impuesto de Alcabala.

» Emitir las solicitudes de Constancias de No Adeudo (tributario) dentro de los dos
(2) dias habiles siguientes de recibidas?

» Resolver las solicitudes de prescripcion de multas de transito y publicar el
resultado en la pagina web del SAT dentro de los treinta (30) dias calendarios
siguientes a su presentacion.

» Realizar la aprobacién de los fraccionamientos que cumplan con los requisitos
establecidos por la Administracion, en el mismo dia de la presentacion de la
solicitud, salvo los que requieran garantia.

(1) En el momento que se brinda la atencién o se efectua el pago.

(2) Se registra en linea como mdximo cinco (5) declaraciones juradas, liquidaciones de Alcabala
o Constancias de No Adeudo por atencion.

(3) No incluye los pagos que han sido interrumpidos por problemas de sistemas distintos a
los del SAT.




Indicadores de Calidad

Para evaluar la calidad de nuestros servicios utilizamos los siguientes indicadores:

»

Numero de ciudadanos que esperan mas de veinticinco (25) minutos, para
efectuar un pago en nuestras Agencias SAT.

Numero de consultas via chat no atendidas en su totalidad, en el horario establecido.

Numero de consultas via correo electronico, no respondidas al dia habil siguiente de
su presentacion.

Nivel de llamadas abandonadas en el Ald SAT.
Nivel de satisfaccion del ciudadano por el servicio ofrecido a través del Ald SAT.

Numero de declaraciones juradas y liquidaciones de Alcabala, no registradas en
linea.

Numero de pagos efectuados a través de la pagina web, que se aplican en linea.

Numero de pagos efectuados en la red de las entidades financieras: Banco
Continental, Scotiabank, Banco de Crédito, Interbank y Caja Metropolitana,
aplicados en linea.

Numero de expedientes relacionados a temas no tributarios, con requerimiento
de admisibilidad no emitidos en linea.

Numero de Récords de Conductor, Gravamenes de multas de transito y Constancias
de No obligacion al Pago del Impuesto de Alcabala, emitidos en linea.

Numero de solicitudes de Constancias de No Adeudo (tributario), atendidas
después de dos (2) dias habiles siguientes a su presentacion.

Numero de solicitudes por prescripciéon de multas de transito no atendidas y
cuyo resultado no fue publicado dentro de los treinta (30) dias calendarios,
computados desde el dia siguiente de su presentacion.

Numero de solicitudes de fraccionamientos no aprobados en el mismo dia de su
presentacion.

Numero de sugerencias y quejas no concluidas dentro de los siete (7) dias habiles
siguientes a su presentacion.




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.

Internamente, nuestros colaboradores conocen la Carta de Servicios, a través de
reuniones internas y del intranet institucional.

Asimismo, el resultado de los indicadores de los compromisos de calidad de los
servicios ofrecidos estaran a disposicion del ciudadano en la pagina web del SAT,
a los quince (15) dias habiles siguientes al cierre del mes en que fueron medidos.

Formas de participacion ciudadana

La Carta de Servicios del SAT sera revisada anualmente y se pondrd a
consideracién del ciudadano a través de su pagina web: www.sat.gob.pe,
otorgandole un plazo de quince (15) dias habiles desde la fecha de su pre
publicacion, para recoger su opinion.

Si el SAT, decidiera por algun motivo modificar los servicios y/o compromisos
formulados antes del afio de aprobada la Carta de Servicios del SAT, el ciudadano
a través de la pagina web tendra a disposicién la informacion de la variacion de
los servicios o compromisos de calidad establecidos con quince (15) dias habiles
de anticipacion a su modificacién, para que pueda emitir opinién al respecto.

La opinion del ciudadano debera expresarse a través de la formulacién de una
sugerencia.

Medidas de subsanacion o
compensacion

De detectarse algun incumplimiento de los compromisos de calidad detallados,
el Servicio de Administracion Tributaria remitird una comunicacion al ciudadano
identificado en el incumplimiento, explicando los motivos que originaron dicha
situacién y procederd a adoptar las medidas correctivas al respecto.




Derechos de los ciudadanos respecto de los
servicios brindados

Los ciudadanos que reciben los servicios del SAT tienen derecho a:

» Ser tratados con amabilidad y respeto, en condiciones de igualdad con los demas
ciudadanos.

» La confidencialidad de la informacién proporcionada en el marco de la reserva
tributaria.

» Exigir el cumplimiento de los servicios brindados por el SAT con los compromisos
de calidad establecidos.

» Recibir informacién de las facilidades que se brinda, para el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias y no tributarias.

» Presentar quejas o sugerencias respecto de los servicios prestados por el SAT.
» Exigir que se respeten sus derechos en el marco de la normatividad vigente.

» Sustituir o rectificar sus declaraciones juradas, conforme a las disposiciones sobre la
materia.

» Interponer medios impugnatorios establecidos en las normas vigentes.
» Conocer el estado de tramitacion de los procedimientos en los que sea parte.

» Solicitar fraccionamiento de deudas tributarias y no tributarias, de acuerdo a lo
dispuesto en el Reglamento de Fraccionamiento vigente.

Deberes de los ciudadanos respecto de los
servicios brindados

Los ciudadanos que reciben los servicios del SAT estan obligados a:

» Abstenerse de formular solicitudes ilegales, de declarar hechos contrarios a la
verdad o no confirmados, como si fueran fehacientes y de solicitar actuaciones
meramente dilatorias.

» Cumplir con la presentacion de documentos y el pago de los derechos, de ser el
caso, establecidos en el TUPA vigente de la institucion.

» Respetary cumplir la normatividad vigente.

» Presentar una conducta adecuada y de respeto, ante los funcionarios del SAT, en la
presentacion de cualquier tipo de tramite y/o consulta que realice.




/s o o\ Defensoria
AKX SAT

Sugerencias y Quejas

Usted podra efectuar una sugerencia o queja, proporcionandonos sélo su
numero de documento de identidad, un teléfono, correo electrénico y
direccion de contacto. Contara con un numero de operacion, que le
permitira hacer el seguimiento del estado de su sugerencia o queja, a
través del correo electrénico, teléfono, pagina web, chat o de manera
presencial. Por la totalidad de sugerencias o quejas que presente, se
emitird una respuesta a través de los medios que elija.

La atencion de las quejas o sugerencias, se efectuara dentro de los siete
(07) dias habiles siguientes a su presentacion ¥

Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado
Atencion personal: Jr. Camana N° 370, Piso 3, Cercado de Lima
Horario de atencidn: Lunes a Viernes de 8:00 a.m. a 5:50 p.m
Teléfonos: 315-2450 6 315-2430 anexos N° 1341y 1342
Correo electrénico: defensor@sat.gob.pe

Pagina web: www.sat.gob.pe (icono Defensoria SAT)

(4) Excepto los trdmites cuya atencidn dependa de entidades externas al SAT.




Sede Central y
Agencias SAT

(ubicacion y horarios)
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LIMA / Jr.Camanda N° 370
Horarios de atencién: lun.a vie.de 8am.a 6 pm. / sdb.de 9am.a 1 pm.
Mesa de partes: lun.a vie.de 8am.a 4 pm.

LIMA / Av.Colonial N° 419
Horarios de atencion: lun.a vie.de 8 am.a 6 pm. /sab.de 9am.a 1 pm.
Mesa de partes: lun.a vie.de 8am.a 4 pm.

LOS OLIVOS / Av.Carlos A.lzaguirre N° 540.
Horarios de atencion: lun.a vie.de 8am.a 6 pm. / sdb.de 9am.a 1 pm.
Mesa de partes: lun.a vie.de 8 am.a 4 pm.

Q MIRAFLORES / Av.Ricardo Palma N° 294-A
Horarios de atencion: lun.a vie.de 8 am.a 6 pm.
Mesa de partes: lun.avie.de 8am.a 4 pm.

SAN JUAN DE MIRAFLORES / Av.De Los Héroes N° 638-A
Horarios de atencion: lun.a vie.de 8 am.a 6 pm.
Mesa de partes: lun.a vie.de 8am.a 4 pm.

© SURCO/C.C.Jockey Plaza, L-103
Horarios de atencion: lun.a vie.de 9am.a 7 pm./ sdb.de 9am.a 1 pm.
Mesa de partes: lun.a vie.de 9am.a 4 pm.

Red de entidades financieras:

2 . .
Banco Continental eI LGN Banco de Crédito > BCP ) m UCaJa Metcro.pzlnth?na 9
aja de Lima




Servicio de Administracion
Tributaria de Lima

Direccion de la sede central:

Jiron Camana N.° 370 — Cercado de Lima
Teléfono: 315 24 30 | Fax: 3152444

Correo electronico: asuservicio@sat.gob.pe
Direccion de Internet: http://www.sat.gob.pe




