SAT

Servicio de Administracion
Tributaria de Lima

CARTA DE SERVICIOS

RESULTADOS DE LA EVALUACION Ne 22
Del 01 al 31 de Enero de 2012

=% Municipalidad Metropolitana
£ el de Lima




COMPROMISO N.° 1

Recibir los pagos con un tiempo de espera no mayor a veinticinco (25)
minutos en nuestras Agencias SAT.

INDICADOR META RESULTADO

Numero de C|uda,danos Atender al 100% de E| 99.87% de
que esperan mas de

. ciudadanos que realice ciudadanos, fueron
VELLIEIITECR SUS pagos, €on un atendidos en el
minutos para efectuar tiemp de e’spera - _ q
un pago en nuestras e T e tiempo de e
Agencias SAT. Y : comprometido.

180000 Numero de Ciudadanos Atendidos en Caja SAT —— Ciudadanos atendidos en caja
150000 - 6,077 ——Ciudadanos con tiempo de
120000 - 8352 104,429 espera mayor a 25 minutos
’ 92,727
90000 | g8 67,171 67,039 69,070
53,638 47,390 52,465
AU 5 \/\48[687
967
o 46/\46 34 e 11 20 114 26 24 30 3 64
0 ; ; —— — ——— . . —
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto* Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre Enero

Nivel
Cumplimiento

99.93% 99.38% 99.95% 99.96% 99.91% 99.99% 99.96% 99.83% 99.96% 99.95% 99.96% 99.99% 99.87%

*A partir del mes de agosto del 2011, para la agencia Camana, solo se considera una muestra N SA ’
del total de ciudadanos que realizan sus pagos en casa SAT, por no contar con ticketera. Y
mrﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracidn

Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 2

Atender el 100% de las consultas ingresadas por CHA T en el horario de 9:00
a.m. a 12:00 p.m. y de 3:00 p.m. a 5:00 p.m. (de lu nes a viernes).

INDICADOR META RESULTADO

NUmero de consultas Atender el 100% de El 100% de todas
via CHAT no atendidas consultas via CHAT las consultas
en su totalidad, en el que realicen los » fueron atendidas en
horario establecido ciudadanos en el
horario establecido

el horario
establecido.

7 Numero de consultas Ingresadas por CHAT
- 355
1 309

1 165 .
157 154 144 —— Consultas ingresadas

via chat
— Consultas no atendidas

- Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero
LIRS 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
@ mrﬂdpuﬁmmpﬂtum Servicio de Administracidn CIUDATPARATODOS

Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 3

Atender el 100% de las consultas ingresadas por cor  reo electréonico
(asuservicio@sat.gob.pe), al dia habil siguiente de Su presentacion.

INDICADOR META RESULTADO

NUmero de consultas El 100% de ,Ias
via correo Atender el 100% de consultas via

electronico, no consultas via correo correo electronico
respondidas al dia electronico en el plazo »} fueron atendidas en
habil siguiente de su establecido. el plazo
presentacion establecido.

1550 - Numero de consultas via Correo Electronico
1,235 1,257
1150 - 1008 98 1010 1051
819 872 826 854
750 - 630

—_—

—— Consultas ingresadas
4 por correo electrénico

— Consultas no atendidas

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero
REC 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
@ mrﬂdpuﬁmmpﬂtum Servicio de Administracidn rn-gwug 5

Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 4

Lograr un nivel de llamadas atendidas a traves del Alo SAT, no menor al 90%
del total de llamadas ingresadas

INDICADOR META RESULTADO

El 92.1% de las
: Atender a no menos consultas via
Nivel de llamadas

abandonadas en el Al6 del 90% del total de correo electronico
SAT » llamadas ingresadas al fueron atendidas en
Al6 SAT. e s
establecido.

Llamadas atendidas a través del Alo SAT

46,7
43,315 SHIEE 43,269 46,302

48,000 - 40,417 40,826
: ’/
40,000 - 33584 34593 35397 36,286 35,470 32,721/\
29,265 |

32,000 { 72 =

—Nivel de [lamadas
. Atendidas atraves del

| Alo SAT
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero
IV o 95.7% 98.2% 94.6% 93.3% 92.5% 94.2% 91.7% 92.6% 90.4% 93.1% 90.8% 90.9% 92.1%
Cumplimiento
@ mrﬂdpuﬁmmpﬂtum Servicio de Administracidn CIUDATPARATODOS

Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 5

Lograr un nivel de satisfaccion al ciudadano no men
ofrecido a traves del Alo SAT

or al 90%, por el servicio

INDICADOR

META

Obtener un nivel de
satisfaccion no menor
al 90% por el servicio

ofrecido a traves del

Alo SAT

Nivel de satisfaccion
del ciudadano por el
servicio ofrecido a
través del Al6 SAT

D

Numero de Ciudadanos Encuestados

RESULTADO

El 94.2% de

ciudadanos
atendidos por las

asesoras de
servicio de Al6 SAT
estan satisfechos
con el servicio

Nivel
Cumplimiento

95.69% 96.34% 95.46% 94.9% 94.7% 94.6% 93.9% 94.5%

Municipalidad Metropolitana
@ PﬂdaLhna

i 8,818 8,740
] 6078 6519 6215 ggg 6,281
i 4,868/\v
] ——Ciudadanos
i encuestados
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero

93.3% 93.2%

SAT

Servicio de Administracicn
Tributaria de Lima

93.7% 93.2%

Oima
AUDADPARATODOS

94.2%



COMPROMISO N.° 6

Lograr Atender en linea Y el registro de las Declaraciones Juradas ¢

INDICADOR

Declaraciones Juradas
no registradas en linea

META

, 100% de
Numero de Declaraciones Juradas
atendidas en linea

RESULTADO

El 100% de los
reqgistros de las

declaraciones
juradas fueron
realizados en linea

9,000 + 8,031 Numero de Declaraciones Juradas registradas en linea _
8,000 - ——Total de Declaraciones
' Juradas registradas en
;ggg 1 linea
4% 4,506
3,886
T 138 3,065
2,531 2391 2,710 2.414 2,5/
iy 1,983 ’ \1813/
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero
Vel 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
Y En el momento que se brinda la atencion o se efectlia el pago. v SA ’
@ mmdp’ﬁmm“'m Servicio de Administracicn "o DPARATODOS

2l Atencion méaxima de 5 declaraciones juradas por ciudadano.

Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 6

Lograr Atender en linea Y el registro de las liquidaciones de Alcabala %

INDICADOR META RESULTADO

- Ndmero de - El 100% de las
liquidaciones de 100% de Liguidaciones

; liquidacion
Alcabala no de Alcabala atendidas »} AC\IIU dt;’:lcl Ofes de
registradas en linea en linea eclokal 2R Tlsiel
atendidas en linea

12,000 - Numero de Liquidaciones de Alcabala registradas en linea
| 8,253
7000 7,466 6,072 o 7540 PO o
6,274 : 6,390 6,345 6,415 6,211 :
6,000 5,454

- Total de Liquidaciones de
Alcabala registradas en linea

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero
Nivel 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
¥ En el momento que se brinda la atencién o se efectda el pago. SA ’

-
@ mmdp;ﬁmt opolitana  corvicio de Administracion CIUDATPARATODOS

2/ Atencion méaxima de 5 liquidaciones de Alcabala por ciudadano. Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 7

Brindar consultas en linea de pagos efectuados atr  avés de la pagina Web del
SATY

INDICADOR META RESULTADO

NI £ FLEE 100% de los pagos S B0
efectuados a través de & bag pagos efectuados a
la pagina web, que se Sleciuacos guaves g »} través de la pagina

aplican en I,inea kl pagina TR (S JaSE b del f

b : se aplican en linea web del SAT fueron
aplicados en linea

6000 - Pagos efectuados a través de la pagina web

4,816 —— Cantidad de pagos
5000 - ingresados a través de
4000 - la pagina web

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero
pIvEl 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
¥ En el momento que se brinda la atencién o se efectda el pago. SA ’

-
@ mrﬂdpuﬁmmpﬂtum Serw'ca_'o de A_dmim'; tracicn CIUDADPARATODOS
Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 8

Brindar consultas en linea de pagos efectuados enl  a Red de Entidades
Financieras: BBVA, Scotiabank, BCP, Interbank y Caja  Metropolitana ¥

INDICADOR META RESULTADO

Numero de pagos
efectuados en la red de 100% de los pagos

entidades_ financieras: efectuados en la red
BBVA, Scotiabank, BCP, In -
de entidades

terbank y Caja . ; :
Metropolitana, aplicados financieras {3 aplican
en linea enlinea

El 100% de los
pagos en la red de

entidades
financieras fueron
aplicados en linea

180000 - 159,376 Numero de pagos efectuados en Entidades Financieras
160000 - ——Pagos efectuados en la
red de Entidades

IA000 Financieras

120000 -

100000 -

80000 - 58,843

’ 51,124
60000 - 42,721 49,588 35 390 50,235 44,561 37,563 N 40,683 37355
. ' __
sy 44,749
20000 -
0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero

ML 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Cumplimiento

SAT

@ mrﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracidn
Tributaria de Lima

¥ En el momento que se brinda la atencién o se efectda el pago.



Para el caso de expedientes no tributarios, la soli

COMPROMISO N.° 9

citud de documentos
za en linea

faltantes (Requerimiento de Admisibilidad) se reali

INDICADOR

Ndmero de
expedientes
relacionados a temas
No Tributarios, con
requerimiento de
admisibilidad no
emitidos en linea

META

Atender en linea el
100% de los
expedientes

relacionados a temas

No Tributarios con

requerimiento de
admisibilidad

RESULTADO

NoO se registraron
expedientes No
Tributarios con

requerimientos de
admisibilidad no
emitidos en linea

450 Numero de expedientes No Tributarios con Requerimie  nto de Admisibilidad

400 -

350 -

300 - -~ Total de Expedientes No

Tributarios cobn Req de

250 4 Admisibildiad

200 -+

150 -

100 -

50 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0

-50 Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero

Nivel
Cumplimiento

100% 100%

100% 100%

100%

100% 100% 100% 100% 100% 100%

SAT

@ mrﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracidn
Tributaria de Lima

100% 100%



COMPROMISO N.° 10

Emitir en linea los Record de Conductor, Gravamen d e Multas de Transito y
Constancia de No Obligacion al pago del impuesto de Alcabala

INDICADOR META RESULTADO

Numero de Récords de
Conductor, Gravamenes Emitir en linea el 100%
de multas de transito y T T——
Constancias de No
Obligacion al pago del los conceptos
Impuesto de establecidos

Alcabala, emitidos en linea

El 100% de los
documentos, de los

conceptos
establecidos, fuero
n emitidos en linea

24000 - Numero de Documentos emitidos en Linea
18000 | ,, ... 15548 16065 16,055 13601
’ 12,872 12,596 12,376 13,246 ' 12,592 12,593
o000 — NS 11,673 ; 10,826
i v

g - Numero de Documentos
Emitidos en linea

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero
Nivel 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
@ mrﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracidn DAL PARATODOS

Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 11

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

INDICADOR META RESULTADO

Numero de solicitudes El 100% de las
de Constancias de No Emitir en el plazo solicitudes de
Adeudo establecido el 100% de -
(tributario), atendidas las solicitudes de SUEEIEES TSN ©
despuées de dos (2) constancias de no
dias habiles siguientes adeudo tributario
a su presentacion

adeudo fueron
emitidas en el plazo
establecido.

Numero de consultas de Constancias de No Adeudo Tributario emitidas en el plazo establecido

750 -
600 - 553 558
423
450 + 372 395 345 411
323 294 298 315
270 248
300 -
150 | ——Total de solicitudes de
Constancias de no Adeudo
Tributari
0 '( ribu arlo)
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero
Ve 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Cumplimiento

SAT

@ mrﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracidn
Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 12

Resolver las solicitudes de prescripcion de multas de transito y publicar el resultado en
la pagina web del SAT dentro de los treinta (30) di  as calendarios sgtes a su presentacion

INDICADOR META RESULTADO

Numero de solicitudes por

prescripcion de multas de
transito no atendidos y Atender en el plazo
cuyo resultado no fue establecido el 100% de

publicado dentro de los solicitudes por
treinta (30) dias prescripcion y la

calendanog cqmputados publicaci()n en web.
desde el dia siguiente de

Su presentacion

El 100% de las
solicitudes de

prescripcion fueron
atendidas y
publicadas.

3500 1 Numero de Solicitudes de Prescripcion de multas de Transito

2342 2,476

_ 2,215 2,211
2500 L840 1,986 2,033 2001 2,170 2,111 2,159
4 0 1,731 1,665

- Solicitudes de Prescripcion de multas de transito

——Total de solcitudes de prescripcion atendidas y no publicadas

1 1
| Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero
A 100% 100% 100% 100%  99.96% 100% 100% 100% 100%  100%  100%  99.94% 100%

Cumplimiento

SAT

@ mrﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracidn
Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 13

Realizar la aprobacion 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

INDICADOR META RESULTADO

. -~ El 100% de las
Numero de solicitudes 100% de solicitudes de solicitudes de
de fraccionamientos

fraccionamientos fraccionamiento
19 TGl oK N aprobados, el mismo li |
mismo dia de su D ’ e G ARl gl R k=
dia de su presentacion requisitos fueron
aprobadas.

presentacion

3500 + Numero de Solicitudes de Fraccionamiento

——Total de solicitudes de
4 fraccionamiento

790 699 724 754
1 653
e 480 449 442 478 - 276
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero
Nivel 100% 100% 100% 100% 99.81%  99.87%  100% 100% 100%  100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
@ mrﬂdpuﬁmmpﬂtum Servicio de Administracidn CIUDARPARATODOS

Tributaria de Lima



INDICADOR ADICIONAL N° 1

INDICADOR META RESULTADO

Numero de
sugerencias no establecido el 100% de
concluidas dentro de las sugerencias

los siete (7) dias » presentadas en la
habiles siguientes a su ) Oficina de Defensoria
presentacion del Contribuyente y del
Administrado

Atender en el plazo

El 100% de las
sugerencias

presentadas fueron
atendidas en el
plazo establecido

Numero de Sugerencias atendidas

24 - —Total de sugerencias
atendidas
20 - .
—— Consultas no atendidas
16 -
11 12
12 - —= 9
8 .
4 - 2 X
0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero
REC 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
@ mrﬂdpuﬁmmpﬂtum Servicio de Administracidn CIUDATPARATODOS

Tributaria de Lima



INDICADOR ADICIONAL N° 2

INDICADOR META RESULTADO

Atender en el plazo
establecido el 100% de
las quejas presentadas

en la Oficina de
Defensoria del
Contribuyente y del
Administrado

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

El 100% de las
guejas presentadas
fueron atendidas en
el plazo establecido

~ Numero de quejas atendidas

| 281 281 —Total de quejas atendidas

1 101 . 105

l —

4 Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr e Octubre Noviembre Diciembre Enero
. 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100%  100% 100% 100%

Cumplimiento

SAT  Qima

@ mmdp;ﬁmt opolitans  Servicio de Administracién
Tributaria de Lima



