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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.

El 99.84% de
ciudadanos, fueron

Atender al 100% de
ciudadanos que realice
Sus pagos, con un
tiempo de espera no
mayor a 25 minutos.

atendidos en el
tiempo de espera
comprometido.

180 000 - Numero de Ciudadanos Atendidos en Caja SAT
150000 - Total tickets emitidos Ciudadanos con tiempode espera mayor a 25 minutos
120 000 -
T 67171 67039 69070 74502 gae24 73729
| 53 47390 2465 48687 it 56384 45790 e REOE
| 20 114 26 24 30 3 64 944 21 10 123 49 119
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre  Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

Nivel
Cumplimiento

99.96% 99.83% 99.96% 99.95% 99.96% 99.99% 99.87% 98.66% 98.96% 99.98% 99.84% 99.93% 99.84%

*A partir del mes de agosto del 2011, para la agencia Caman4, solo se considera una muestra SA ’

del total de ciudadanos que realizan sus pagos en casa SAT, por no contar con ticketera. =
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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

NUumero de consultas

META

Atender el 100% de

via CHAT no atendidas
en su totalidad, en el
horario establecido

consultas via CHAT
gue realicen los
ciudadanos en el

horario establecido

RESULTADO

El 100% de todas
las consultas
fueron atendidas en
el horario
establecido.

Niimara da ranciiléac Inavracadac nar CLUAT AGA
500 _ INUITIIC TV UCU WWJWIoJiIwao IIIBI Coaavag PUI wiimi “uUlL
258 293
199
165//
— Consultas ingresadas via chat
— Consultas no atendidas
1
Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
gILYrilplimiento 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Atender el 100% de las consultas ingresadas por cor

COMPROMISO N.° 3

reo electrénico
Su presentacion.

(asuservicio@sat.gob.pe), al dia habil siguiente de

INDICADOR

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

META

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

RESULTADO

El 100% de las
consultas via
correo electronico

fueron atendidas en
el plazo
establecido.

Numero de consultas via Correo Electrdnico

1501
1327

1600 1008 1083 1010 1051 g, 2’ 1267 1 04 1246 1111

1200 { 679 —

800 -_— —

403 1 —— Consultas ingresadas por correo electrédnico ~ —— Consultas noatendidas

Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
'gi"e' - 100% 99.90% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
umplimiento
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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 89.48% de las

Atender a no menos llamadas

del 90% del total de
llamadas ingresadas al
Alo SAT.

Nivel de llamadas
abandonadas en el Al
SAT

ingresadas a traves
de Al6 SAT fueron
atendidas.

Llamadas atendidas a través del Alg SAT
52687 53370
56000 - 46794 46788 43309 w0as 16302 49438 U7 a3 46011 4a0s
10000 | B = :/\\,/ 45373 48360\{
T 48292

32000 | Z= 13315 42308 40417 11 42602 29083 43853 41790 39393

24000 4 32721

16000 - — Total llamadas ingresadas atraves del Alo SAT NUmero de llamadas atendidas

8000 -
0
Julio Agosto  Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

ghﬁl . 91.7% 92.6% 90.4% 93.1% 90.8% 90.9% 92.1% 91.8% 90.6% 94.3% 91.55% 90.83% 89.48%

plimiento

SAT

@ m'ﬂdp’ﬁmt opolitans  Servicio de Administracién
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COMPROMISO N.° 5

Lograr un nivel de satisfaccion al ciudadano no men
ofrecido a traves del Al6 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
traves del Al6 SAT

RESULTADO
El 94.50% de
ciudadanos
atendidos por las

asesoras de
servicio de Al6 SAT
estan satisfechos
con el servicio

12000 - 10997
9333 9611 9310
i 8740
10000 7508 7716 2098 7944
8000 - 6269 6739 10288 6696 6148
8818 — 8236 9052 7933 8793
6000 - 7002 g 7227 6618 6314
a000 | °888 5810
2000 - Ciudadanos encuestados Consultas atendidas
0
Julio Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
(’\;il\Jlrillplimiento 93.9% 94.5% 93.3% 93.2% 93.7% 93.2% 94.2% 94.2% 93.5% 93.1% 94.45% 94.30% 94.50%
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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

7000 - , . . .

6000 Numero de Declaraciones Juradas registradas en linea 6417

5000 - 4506

4000 306 3288

] 5 3182 3014

3000 - 2710 2414 2538 2891 2927
1813

2000 - / Total de Declaraciones Juradas registradas enlinea

1000 7 Declaraciones Juradas no registradas en linea

0 1 1 1 1 1 I I 1 1 1 I 1 1
Julio Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
l(\l:ivel . 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
umplimiento
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 - El 100% de las
liquidaciones de 100% de Liguidaciones liquidaciones de

Alcabala no de Alcabala atendidas Alcabala f
registradas en linea en linea Ca_ o uer,on
atendidas en linea

12000 A
9000 | 6385 6415 0 ey % 7B oo 7383 o3 o TS e 7062
6000 - T
3000 A = Total de Liquidaciones de Alcabala registradas en linea Liquidaciones de Alcabala no registradas en linea
0 ; ; T ; ; ; | T ; ; | T 1
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio
Nivel 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 ’ ﬁlrna
CIUDADPARATODOS

@ m'ﬂdp’ﬁmt opolitans  Servicio de Administracién

2/ Atencion maxima 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

5595

2538 2462
793 1394 979 1155 1690 1417 1224
Julio Agosto  Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
— Cantidad de pagos ingresados a través de la pagina web — Noatendidos
lc\l:ivel A 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
umplimiento
1 En el momento que se brinda la atencion o se efectla el pago. v SA ’
@ m'ﬂdp’ﬁmt OpOlitana  corvicio de Administracion o CPARATODOS

Tributaria de Lima




COMPROMISO N.° 8

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

INDICADOR META RESULTADO

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

entidades financieras: efectuados en la red pagos en la red de
BBVA, Scotiabank, BCP, . :
Interbank y Caja » de entidades ) entidades
Metropolitana, aplicados ) financieras k(5 aplican financieras fueron
enlinea en linea aplicados en linea

Consultas realizadas a través de Entidades Financieras
80000 - 62728 60055
50235 51124 53460
60000 - 35390 44561 37563 40683 37355 41227 o 46585 42484
40000 -
20000 - — Pagos efectuados en la red de Entidades Financieras — Consultas no atendidas
0
Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Y 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Cumplimiento

SAT

@ m:ﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracian CIUDADPARATODOS
Tributaria de Lima

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



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
expedientes 100% de los
relacionados a temas expedientes
No Tributarios, con relacionados a temas
requerimiento de No Tributarios con
admisibilidad no requerimiento de
emitidos en linea admisibilidad

NoO se registraron
expedientes No
Tributarios con

requerimientos de
admisibilidad no
emitidos en linea

450 -
400 -
350 -~
300
250
200 -
150 -+
100 -
50 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Numero de expedientes No Tributarios con Requerimiento de Admisibilidad

Total de Expedientes No Tributarios con Req de Admisibildiad

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

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

24000 - Numero de Documentos emitidos en Linea 15320
16578
18000 - 13601 15957 15486
11673 12376 13246 12532 11806 1228 11721 10546
12000 -
== Numero de Documentos Emitidos en linea
6000
Documentos no emitidos en linea
0 1 T T I 1 1 T I I 1 1 T 1
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre  Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio
give' - 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
umplimiento
@ m:ﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracian CIUDATPARATODOS
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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
e ey solciuces de

eudo (trioutario estaplecido e e .

Tafon 10), i 4 constancias de no
atendidas despues de las solicitudes de ra——
dos (2) dias habiles constancias de no a_ A1ele) Tl
siguientes a su adeudo tributario emitidas en ?l plazo
presentacion establecido.
Numero de consultas de Constancias de No Adeudo Tributario emitidas en el plazo establecido
750 - Total de solicitudes de Constancias de no Adeudo
(Tributario)
600 - 553 558 |
Consultas no atendidas
450 4 413
31 274
300 - 239 2?/
150 -
0
Julio Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
piEl 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
@ m:ﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracian CIUDATPARATODOS

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

rescripcion de multas de
ptrémsiE[)o no atendidos y Atender en el plazo EIi10096]delas

cuyo resultado no fue establecido el 100% de solicitudes de

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

calendarios, computados publicacion en web aten_dldas y
desde el dia siguiente de : publlcadas.
Su presentacion

3500 - Numero de Solicitudes de Prescripcién de multas de Transito

3000 45 499 2159 2215 2211 2177 2313 2257 =

2500 - 2111 2022 1847

1731 1665

2000 - W

1500 . _ . . . . .

1000 - Solicitudes de Prescripcion de multas de transito solcitudes de prescripcion atendidas y no publicadas

0 — A —_— > @

-500 - Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

e 100% 100% 100% 100% 100% 99.94% 100% 100% 99.91% 100% 99.96% 100% 100%

Cumplimiento

SAT

@ m:ﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracion
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
de fraccionamientos LUOK d? solic?tudes de SO"?ItUdeS. de
fraccionamientos fraccionamiento
BoAPIooaCes e aprobados, €l mismo » ue cumplieron los
ISR L T dia de su pr,esentacién * oy R
presentacion requisitos fueron

Numero de solicitudes

aprobadas.
3500
Nimero de Solicitudes de Fraccionamiento

3000

2500 A Total de solicitudes de fraccionamiento

2000 Total de solcitudes de prescripcion no publicadas 1329

1500 -

653 844 373 828
1000 7 480 449 442 478 265 576 487 614
500 - —_— e
0 ]

-500 - Julio Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
e A 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento

@ m:ﬂdpuﬁmmpultum Servicio de Administracion CIUDACPARATODOS

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 A Total de sugerencias atendidas
16 - ) .
11 12 sugerencias no atendidas
12 11
9
8 -
5 5
3 4 3
4 2/ 2 2 3
0
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

MEEl - 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cumplimiento
@ mrﬂdpﬂ“dlmt opolitans  Servicio de Administracién CilDADPARATODOS
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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
450 - Total de quejas atendidas
400 -
388 T quejas no atendidas 293 591
] 208
%88 1 168 198 199 " 8 205 159
150 - — \ 101 77 105
100 - 1
50 -
0 1 1 I 1 1 1 1 1 1 I 1 1 1
Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
gi"e' - 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  99.52% 100% 100%
umplimiento
@ mmdp’ﬁmmmm Servicio de Administracidn CiLDADRARATODOS

Tributaria de Lima



