Servicio de Administracion
Tributaria de Lima

CARTA DE SERVICIOS

RESULTADOS DE LA EVALUACION N° 33
Del 01 al 31 de Diciembre de 2012
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COMPROMISO N.° 01

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 99.94% 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.

Numero de Ciudadanos Atendidos en Caja SAT
Total tickets emitidos Ciudadanos con tiempo de espera mayor a 25 minutos
120,000 25 748
90,000 70,472 74,987 73,729 ’ 68,734 77,223
’ 53,250 g 56,768 z 4,954 e ’
60,000 - ' 49230 45,935 980 e 54,035
s 64 9 1 19 123 49 119 607 2512 66 73 %
Diciembre  Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

o 99.99% 99.87% 98.66% 98.96% 99.98% 99.84% 99.93% 99.84% 99.20% 96.35% 99.88% 99.91% 99.94%
CTumplimiento

*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 SAT

contar con ticketera. = ﬂln.la
@ Municlpalcad macropolitans  cervicio de Administracion CUBADPARATODCS
Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 02

Atender el 100% de las consultas ingresadas por chat en el horario de 9:00
a.m a 5:00 p.m. de lunes a viernes.

INDICADOR META RESULTADO

El 100% de todas
las consultas

Numero de consultas Atender el 100% de
via CHAT no atendidas consultas via CHAT
en su totalidad, en el gue realicen los
horario establecido ciudadanos en el

horario establecido

fueron atendidas en
el horario
establecido.

Numero de consultas Ingresadas por CHAT
532 564
688 461 486 433 456
5 355
200 553 337 283 277 334
200
100
0 -
Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Consultas ingresadas via chat Consultas no atendidas

Nivel
Cumplimiento

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

@ m”ﬂ“ﬁmm"’ Servicio de Administracidn an‘lgmuns
Tributaria de Lima




COMPROMISO N.° 03

Atender el 100% de las consultas ingresadas por cofreo electronico
(asuservicio@sat.gob.pe), al dia habil siguiente de su presentacion.

RESULTADO

El 100% de las
consultas via
correo electronico

INDICADOR META

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

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

fueron atendidas en
el plazo
establecido.

Numero de consultas via Correo Electronico

1,416 1,404

1600 1,201 1200 o0 2 1246 g4y 1270 1187 L2084
1200 854/\/ = —_—
800
400 Consultas ingresadas por correo electrénico Consultas no atendidas
A 0 - . T T T T . T T . T T T 1
3:3 Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

Nivel

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

Cumplimiento

SAT

Servicio de Administracion
Tributaria de Lima

L]
Municipalidad Metropolitana
@ de Lima




COMPROMISO N.° 04

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

INDICADOR

Nivel de l[lamadas
abandonadas en el Alo

SAT

del total de llamadas ingresadas

META RESULTADO

El 94.419% de las

Atender. ano menos llamadas

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

ingresadas a traves
de Al6 SAT fueron
atendidas.

Llamadas atendidas a través del Alo SAT

53,370
60,000 49,438 ’ 47,903 48,175
46,302 ’ — ’ 46,011 , 46,876

50,000 | 40,826 41,446 6,0 44'025, 41,157 41,136
40,000 —— 15373 48360 13,853 41790 39393 44031  4geis 32,277
30,000 1 37,114 42,642 39,083 ’ ’ ’ 36,831 38,641 20,474
20,000 ¢
10,000 Total llamadas ingresadas atraves del Alo SAT Numero de llamadas atendidas

O T T T T T T T T T T T T 1

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

Cumplimiento

90.9%

92.1% 91.8% 90.6% 94.3% 91.6% 90.8% 89.5% 91.40% 86.64%

SAT

Servicio de Administracion
Tributaria de Lima

89.49% 93.93% 94.41%

L]
Municipalidad Metropolitana
@ de Lima




COMPROMISO N.° 05

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

INDICADOR META RESULTADO
El 95.09% de
ciudadanos
atendidos por las

Obtener un nivel de
satisfaccion no menor
al 90% por el servicio
ofrecido a traves del

AlG SAT

Nivel de satisfaccion

del ciudadano por el
servicio ofrecido a
través del Al6 SAT

asesoras de
servicio de Al6 SAT
estan satisfechos
con el servicio

Numero de Ciudadanos Encuestados
10,997
12,000 ;058 8,740 9,611 7 944 9,310
’ 1028 ! 6,696 6,648
8,000 9052 8793 6148 6051 488 4,831
8236 7933 ,
6618 7399 6308
4,000 5810 5715 4594
3895 4603
O T T T T T T T T T T T T T 1
Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Ciudadanos encuestados Consultas atendidas
Ml 93.2% 94.2% 94.2% 93.5% 93.1% 94.5% 94.3% 94.5% 94.29% 91.60% 94.29% 94.89% 95.09%

Cumplimiento

SAT s

@ Municlpalidad merropolitans  Servicio de Administracin
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COMPROMISO N.° 06

Lograr un nivel de satisfaccion no menor a 80%, por el servicio brindado a traveés del
Asesor de Servicios en materia tributaria. (Compromiso nuevo ')

INDICADOR META RESULTADO %

El 84,51% de
ciudadanos atendidos
por los Asesores de
Servicios estan
satisfechos con el
servicio (en materia
tributaria).

Nivel de satisfaccion
del ciudadano por. el
servicio brindado en
forma presencial a
través del Asesor de
Servicios (en materia
tributaria).

Obtener.un nivel de
satisfaccion no menor
al 80% por el servicio
brindado a traveés del
Asesor.de Servicios
(en materia tributaria)

Numero de ciudadanos que respondieron la encuesta (en materia tributaria)

75 - 71
A == NUMero de ciudadanos que respondieron la encuesta
65 - 60 ==#==NUmero de ciudadanos con atencion "Satisfechos"
A
55 T T T T 1
Diciembre Marzo Junio Septiembre Diciembre
Periodo de 33° 340 350 36° 370 38° 39° 400 410 420 43° 440 450
evaluacion
LI 84,51%
Cumplimiento ’
1 Este compromiso ha sido incorporado en la nueva version de Carta de Servicios cuya SAT
fecha de vigencia es a partir del 18 de octubre del 2013. @ ﬂ'ma
Municipalidad Metropolitana £ i .
2/ La evaluacion de este compromiso es trimestral a través de una encuesta y esta de Lima Servicio de Administracion CIUDADPARATODCS

programada para la tercera semana de enero del 2013. Tt et ima



COMPROMISO N.° 07

Lograr un nivel de reclamos no mayor a 5%, presentados a través de la ODC1/, respecto de la
atencion brindada por el Asesor de Servicios en materia tributaria. (Compromiso nuevo)

INDICADOR META RESULTADO %/

Nivel de reclamos El 2.45% de los

A Obtener.un nivel de
presentados através de la reclamos fueron
ODC1/, respecto de la reclamos no mayor. a 5%,

2 resentados a través
> : presentados atraves de la P
atinscelggrbdréng:rdvailcp?gg el ODC1/, respecto de la de |E(3:.I OlDC%/, re.s,pecto
mediante las diversas clisneElen Wrineket per ¢ brind ed o encll,zn
modalidades de atencion ASESEr Clo SEIElos (@ e

iatri : materia tributaria) de Servicios (e_n
(en materia tributaria). e AT

Namero de Reclamos presentados a través de la ODC V

==efee NUMeEro de reclamos presentados a través de la ODC 1/

== Numero de reclamos presentados a través de la ODC 1/ respecto de la atencién brindada por el
asesor de servicios (materia tributaria)

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

Periodo de

L. 31° 320 33° 34° 35° 36° 37° 38° 390 40° 41° 42° 43°
evaluacion

Nivel
Cumplimiento

CIUDADPARATODOS

L]
2/ i i i i b g 1
Este compromiso es nuevo y entro en vigencia a partir del 18 de octubre. @ i o Servicio de Administracién
Tributaria de Lima

0.89% 2.78% 2.45%



COMPROMISO N.° 08

Recibir. en linea los pagos efectuados a través de la pagina Web del SAT V

INDICADOR META RESULTADO

El 100% de los
pagos efectuados a

Numero de pagos
efectuados através de
la pagina web, que se

aplican en linea.

100% de los pagos
efectuados atraves de
la pagina web del SAT

se aplican en linea

traves de la pagina
web del SAT fueron
aplicados en linea

Pagos Efectuados a través de la pagina Web
5,595
6000
4000 2,462
! 1,690 1417 1,806 437
2000 963 1,155 , 1,224 856 1,503 1,273
T T
o -
Diciembre  Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Cantidad de pagos ingresados a través de la pagina web No atendidos

Rl 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 efectia el pago. SAT
ﬁ DADPARATODOS

@ Municlpalidad merropolitans  Servicio de Administracin
Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 09

Recibir en linea los pagos efectuados en la red de las entidades financieras:
Banco Continental, Scotiabank, Banco de Crédito, Interbank y Caja
Metropolitana v/

INDICADOR META RESULTADO

Numero de pagos
efectuados en lared de 100% de los pagos El 100% de los

entidades financieras: efectuados en lared pagos en lared de
BBVA, Scotiabank, BCP, . .
Interbank y Caja » de entidades I entidades
Metropolitana, aplicados ) ﬂnanCieraS, seaplican financieras fueron
en linea enlinea aplicados en linea

Consultas realizadas a través de Entidades Financieras

80000 62,728
60000 N °3460 46 5g5 4708 46,434 oy
40,683 37355 41,227 ’ 42,484 ’ 40,5 37,354
40000
20000 Pagos efectuados en lared de Entidades Financieras Consultas no atendidas
0 -
Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

NIVE] 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Cumplimiento

¥ En el momento que se brinda la atencion o se efectlia el pago.

SAT s

@ Municlpalidad merropolitans  Servicio de Administracin
Tributaria de Lima



COMPROMISO N.° 10

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 sgtes a su presentacion

INDICADOR META

RESULTADO
Numero de solicitudes por
rescripcion de multas de
e : Atender en el plazo El 99,97% de las
transito no atendidos y . 0 F
cuyo resultado no fue establecido el 100% de solicitudes de
publicado dentro de los solicitudes por prescripcion fueron
treinta (30) dias IPCIC -
1ta (30) prescripcionyy la atendidas y
calendarios, c_omputados publicacion en web. )
desde el dia siguiente de publicadas.
Su presentacion
5000 Numero de Solicitudes de Prescripcién de multas de Transito 4,543
4000 - 3,386 3,418
2,650
3000 - 2,313 2,257 ’
1665 2,211 2,022 2,177 1,847
2000 | "
1000 - Solicitudesde Prescripcion de multas de transito solcitudes de prescripcion atendidasy no publicadas
1 0 0 2 0 1 0 0 0 0 0 1 1
0 1 1 1 1 Ll Ll Ll Ll 1 1 1 1 1
Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
gi"e' - 99.94% 100% 100% 99.91% 100% 99.96% 100% 100% 100% 100% 100% 99.98% 99,97%
umplimiento

@ mmupaﬁm: Opah Servicio de Administracidn ﬂlr“gmuns
Tributaria de Lima



INDICADOR ADICIONAL N° 1

INDICADOR

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

META

Atender en el plazo

RESULTADO

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

establecido el 100% de
las sugerencias
» presentadas en la
) Oficina de Defensoria
del Contribuyentey del
Administrado

Numero de Sugerencias atendidas

12
8
3 > 4 /6\ 4 >
4 %/_\37 3 3 i \3
0 T T 1 T T T T 1 T 1 I

Diciembre Enero

Febrero

Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Total de sugerencias atendidas sugerencias no atendidas

Nivel

0,
Cumplimiento L

100%

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

SAT

Servicio de Administracion
Tributaria de Lima

100% 100%

L]
Municipalidad Metropolitana
@ de Lima




INDICADOR ADICIONAL N° 2

INDICADOR META RESULTADO

Atender en el plazo

NUmero de reclamos? .
ol w4 S " vl establecido el 100% de El 100% de las
las reclamos reclamos

,de. 95 SlIEs () el presentadas en la » presentadas fueron
IE1DES SFUISES & S ) Oficina de Defensoria

- atendidas en el
presentacion ; -

del Contrl_bgyente y del plazo establecido
Administrado

Numero de Quejas Atendidas
Total de quejas atendidas 293
300 - Quejas no atendidas 242 252
\
200 A 105 128
77

100 A

0 T T T T T 1 T 1 T T 1 T 1

Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
P! 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99.52% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Cumplimiento

1 Reclamos ingresados en la Oficina de Defensoria del Contribuyente y del

Administrado (moédulo SIRESU) . SAT
IUDADPARATODOS

@ Municlpalidad merropolitans  Servicio de Administracin
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