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

Atender al 100% de El 99.98% de

ciudadanos que realice
Sus pagos, con un
tiempo de espera no
mayor a 25 minutos.

atendidos en el
tiempo de espera
comprometido.

ciudadanos, fueron

180 000 -~ 7 i i i . . .
Numero de Ciudadanos Atendidos en Caja SAT —— Ciudadanos atendidos en caja
150 000 -
120 000 104429
84639 92727
90000 - 67171 67039 69070 65927 56384
53638 52465 o
60000 - 47390 48687 45720
AT\ 30000 1 34 64
A 98 1 20 114 26 24 30 3 4/944\_ 2 1
O 1 1 1 1 1 T 1 T 1 T T 1 1
Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
(l\:livel - 99.96% 99.91% 99.99% 99.96% 99.83% 99.96% 99.95% 99.96% 99.99% 99.87% 99.66% 98.96% 99.98%
umplimiento
*A partir del mes de agosto del 2011, para la agencia Camana, solo se considera una muestra
del total de ciudadanos que realizan sus pagos en casa SAT, por no contar con ticketera. =
@ m:ﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracian CIUDATPARATODOS

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 el horario
horario establecido establecido.

450
400
350
300
250
200
150
100

50

283

144 180 178 165 -
—_ —— Consultas ingresadas via

chat

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

Nivel
Cumplimiento

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

SAT

@ m:ﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracian CIUDADPARATODOS
Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 3

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

INDICADOR META RESULTADO

El 100% de las

Atender el 100% de consultas via
consultas via correo correo electronico
electronico en el plazo fueron atendidas en
establecido. el plazo

establecido.

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

1008 1083 1010 1051 1049
1150 - 826 735 679 854
630
750 - - / —— Consultas ingresadas por
350 - correo electrénico
-50 - 1
Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

P! o 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
@ m'mp’"“d'm“mmm Servicio de Administracion CilDADPARATODOS

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 94.3% de las

Atender a no menos consultas via
del 90% del total de correo electrénico
llamadas ingresadas al fueron atendidas en

establecido.

Nivel de llamadas
abandonadas en el Al
SAT

Llamadas atendidas a través del Al6 SAT
56000 1 46788 ag302 P18 48360

nnnnn

48000 - 7330 a0417 3326

40826 39083
40000 | 32397 36286 35470 32721/'\7 / \
32000 4 =" —

(Yo}

24000 - —— Nivel de llamadas Atendidas
16000 - atravesdel Alo SAT
8000 -
0 T T T T T T T T T T T T )
Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

MEEl - 93.3% 92.5% 94.2% 91.7% 92.6% 90.4% 93.1% 90.8% 90.9% 92.1% 91.8% 90.6% 94.3%
Cumplimiento
@ mrﬂdpﬂ“dlmt opolitans  Servicio de Administracién CilDADPARATODOS

Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 5

Lograr un nivel de satisfaccion al ciudadano no men or al 90%, por el servicio
ofrecido a traves del Al6 SAT

INDICADOR META RESULTADO
El 93.1% de
ciudadanos

atendidos por las

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
traves del Al6 SAT

asesoras de
servicio de Al6 SAT
estan satisfechos
con el servicio

[ A PPy TH P P _ I I
NUITIEro ae Liuuaduadnos cncuesitduaos
10997
12000 - 9611
8818 8740
10000 - 7002 7508 7098 7944
8000 - 6078 6519 6215 5888 6281
6000 -
4000 - = Ciudadanos encuestados
2000 -
0
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
l(\l:ivel . 94.9% 94.7% 94.6% 93.9% 94.5% 93.3% 93.2% 93.7% 93.2% 94.2% 94.2% 93.5% 93.1%
umplimiento
@ m:ﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracian CIUDADPARATODOS

Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 6

Lograr Atender en linea /el registro de las Declaraciones Juradas %

INDICADOR META RESULTADO

El 100% de los

100% de .
reqgistros de las

Nu_mero de Declaraciones Juradas
Declaraciones Juradas atendidas en linea

no registradas en linea

declaraciones
juradas fueron
realizados en linea

8000 1 Numero de Declaraciones Juradas registradas en linea
3886 3588
4000 - 2391 2710 414 2538 500 2891
1983 2531 1813 .
2000 4 = — —— Total de Declaraciones Juradas
registradas enlinea
0
Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
) 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Cumplimiento

1 En el momento que se brinda la atencion o se efectla el pago. SA ’

Municipalidad Metropolitans ¢ . . i
- o . . . Lima ervicio de Administracidn CILDAD
2/ Atencién maxima de 5 declaraciones juradas por ciudadano. @ o Tributaria de Li DA AEOS



COMPROMISO N.° 6

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

INDICADOR META RESULTADO

Numero de
liquidaciones de 100% de Liguidaciones
Alcabala no de Alcabala atendidas
registradas en linea en linea

El 100% de las
liquidaciones de

Alcabala fueron
atendidas en linea

12 000 Nimero de Liquidaciones de Alcabala registradas en linea
7915 7841
9000 - 7549 7343
6972 6991 7035
6390 6345 6415 6211
5454 \6004
6000 -
3000 Total de Liquidaciones de Alcabala
registradas enlinea
0
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
el . 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
1 En el momento que se brinda la atencion o se efectla el pago. v SA ’
@ m'ﬂdp’ﬁmt opolitans  Servicio de Administracién CilDADPARATODOS

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



COMPROMISO N.° 7

Brindar consultas en linea de pagos efectuados a tr

aveés de la pagina Web del

SATY

INDICADOR META

Numero de pagos
efectuados a traves de
la pagina web, que se

aplican en linea.

100% de los pagos
efectuados a traves de
la pagina web del SAT

se aplican en linea

RESULTADO

El 100% de los
pagos efectuados a
través de la pagina
web del SAT fueron
aplicados en linea

6000 - p p d tsdel . b ——— Cantidad de pagos 5595
5000 - agos e ectuados atravesdela pagina we ingresados a través de la /\
4000 - pagina web
3000 - 462
2000 A
1000 - 1155
0
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

Nivel
Cumplimiento

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

1 En el momento que se brinda la atencion o se efectla el pago.

Municipalidad Metropolitana
G e

100% 100% 100%

SAT

Servicio de Administracidn
Tributaria de Lima

100% 100%



COMPROMISO N.° 8

a Red de Entidades

Brindar consultas en linea de pagos efectuados en |
Metropolitana v

Financieras: BBVA, Scotiabank, BCP, Interbank y Caja
META

INDICADOR RESULTADO
El 100% de los
pagos en la red de
entidades

Numero de pagos
100% de los pagos

efectuados en la red de
entidades financieras: efectuados en la red

BBVA, Scotiabank, BCP, i ANl s
Interbank y Caja : : : - .
Metropolitana, aplicados financieras se aplican financieras fueron
en linea enlinea aplicados en linea
100000 Consultas realizadas a través de Entidades Financieras
58843 50235 51124 62728
ugs 35390 44561 37563 40683 37355 60055 59
0 —— Pagos efectuados en la red de Entidades Financieras
Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre  Enero Febrero Marzo Abril
2'&’;‘ - 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
plimiento
1 En el momento que se brinda la atencion o se efectla el pago. v SAT
@ mmup;ﬁmtmpumm Servicio de Administracian CIUDADPARATODOS
Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 9

Para el caso de expedientes no tributarios, la soli  citud de documentos
faltantes (Requerimiento de Admisibilidad) se reali za en linea

INDICADOR META RESULTADO
Numero de Atender en linea el No se registraron
. 0 -
re amopa OS. CRISIES _expe ientes Tributarios con
No Tributarios, con relacionados a temas I ———
requerimiento de No Tributarios con reque_rl_m_lt?n 0o
admisibilidad no requerimiento de adr_n_'s'b'“dad no
emitidos en linea admisibilidad emitidos en linea
qu)g : Numero de expedientes No Tributarios con Requerimiento de Admisibilidad
350 -
300 - Total de Expedientes No Tributarios
250 - cobn Reqde Admisibildiad
200 -
150 -
100 -
50 - 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0
-50 - Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

N o 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
@ m'mp’"“d'm“mmm Servicio de Administracion CilDADPARATODOS

Tributaria de Lima



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

El 100% de los
documentos, de los
conceptos

NUumero de Récords de

Conductor, Gravamenes Emitir en linea el 100%

de multas de transito y de los documentos de
Constancias de No los conceptos

Obligacion al pago del _
Impuesto de Alcabala, establecidos
emitidos en linea

establecidos,
fueron emitidos en
linea

24000 - Nimero de Documentos emitidos en Linea
18000 - 16055 15957
13246 13691
12872 13506 11673 12376 Ty T I s L 10546
12000 -
6000 - Numero de Documentos
Emitidos en linea
0 T T T T T T T T T T T T 1
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
giL\JIrilplimiento 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
@ m:ﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracian CIUDADPARATODOS

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
ddeor:jstan_ctiJas d_e No Eg?itir_oelen ellfégﬁo : solicitudes de
eudo (tri utar,|o), establecido e % de constancias de no
atendidas despues de las solicitudes de ra——
dos (2) dias habiles constancias de no i e

siguientes a su adeudo tributario emitidas en ?l plazo
presentacion establecido.

150 - — Total de solicitudes de Constancias de
no Adeudo (Tributario)
0
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
e o 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
@ m:ﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracian CIUDADPARATODOS

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
D Aain BF SR, Atender en el plazo =) Vel ¢ L
cuyo resultado no fue establecido el 100% de solicitudes de
publicado dentro de los solicitudes por » ) prescripcion fueron
treinta (30) dias prescripcion y la atendidas y

calendarios, computados
desde el dia siguiente de
Su presentacion

publicacion en web. publicadas.

3500 ~ Nimero de Solicitudes de Prescripciéon de multas de Transito

3000 - 2342 2476

2500 - 2001//\2170 2111 2159 2215 Zf 2022 2177 L8479

2000 - 1731 1665 ——

1500 .. - .

Solicitudes de Prescripcion de multas de transito
1000 Total de solcitudes de prescripcion atendidas y no publicadas
500 - 1 Solicitudes de Prescripcion de multas de transito 1 2
0

-500 - Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
. 100% 100% 99.96% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  99.94%  100% 100% 100%
Cumplimiento

@ m:ﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracion CIUDACPARATODOS

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
NUMETD o_le sohqtudes 100% de solicitudes de solicitudes de
de fraccionamientos

fraccionamientos fraccionamiento
DoSpIoRades S g aprobados, el mismo ) li |
mismo dia de su d’pd : - gue cumpleron 10s

aprobadas.
3500 1 Numero de Solicitudes de Fraccionamiento
3000 -
2500 7 Total de solicitudes de
2000 - fraccionamiento
1500 +
- 754 844
1000 533 524 480 449 442 478 653 487 614/
500 -  Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
el — 100% 100% 100% 100% 99.81% 99.87% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
@ m:ﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracian CIUDADPARATODOS

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

24 Numero de Sugerencias atendidas
20 - Total de clicaranciac atandidac
20 Total de sugerencias atendid
16 - 12 Consultas no atendidas
11 11
12 9
i 6
8 4
4 - 2
O T T T T
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
MEEl . 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
@ m'ﬂdp’ﬁmt opolitana  corvicio de Administracion CIUDADPARATODOS

Tributaria de Lima



INDICADOR ADICIONAL N° 2

INDICADOR

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

META

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

en la Oficina de
Defensoria del
Contribuyente y del
Administrado

RESULTADO

El 100% de las
guejas presentadas

fueron atendidas en
el plazo establecido

_ Numero de quejas atendidas
288 ] que) Total de quejas atendidas
350 293
] 183 168 198 199 205
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
giL\J/r?llplimiento 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
@ m'ﬂdp’ﬁmmmm Servicio de Administracian CIUDADPARATODOS

Tributaria de Lima




