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Compromisos de la Carta de Servicios

COMPROMISO

UNIDAD DE MEDIDA

| META

RESULTADO

Recibir los pagos con un tiempo de espera no mayor a veinticinco (25) minutos

! en nuestras Agencias SAT (ver detalle de agencias ¥).

) Atender el 100% de las consultas ingresadas a través del Chat en el horario de
9:00a.m a 5:00 p.m. de lunes a viernes.

3 Atender el 100% de las consultas ingresadas a través del Correo

electrdnico (asuservicio@sat.gob.pe), al dia habil siguiente de su presentacion.
Lograr un nivel de llamadas atendidas 2/ a través del Al6 SAT, no menor al 90% del
4  total de llamadas ingresadas en el horario de 9 a.m. a 6 p.m. de lunes a viernes y de
9a.m.alp.m. los sabados.

Lograr un nivel de satisfaccion del ciudadano no menor al 90%, por el servicio

5 . , p
ofrecido a través del Al6 SAT.
6 Lograr un nivel de satisfaccion no menor a 80%, por el servicio brindado en
forma presencial a través del Asesor de Servicios (en materia tributaria). 3/
7 Lograr un nivel de reclamos no mayor a 5%, presentados a través de la ODCA 4/, respecto

de la atencidn brindada por el Asesor de Servicios (en materia tributaria).

8 Recibir en linea los pagos efectuados a través de la pagina Web del SAT. 5/

Recibir en linea los pagos efectuados en la red de las entidades financieras. 5/

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.

12 Atender los reclamos dentro de los seis (7) dias habiles siguientes a su presentacién.

Atender las sugerencias dentro de los seis (6) dias habiles siguientes a su presentacion.

Ciudadanos con un tiempo de
espera mayor a 25 minutos.

Consultas via CHAT no atendidas.

Consultas via correo electréonico
no atendidas.

Llamadas atendidas a través del Alé SAT.

Nivel de satisfaccion.

Nivel de satisfaccion.

Nivel de reclamos.

Pagos efectuados a través de la pagina
web que se aplican en linea.

Pagos efectuados en la red de entidades
financieras que se aplican en linea.

Solicitudes de prescripcion de multas
de trdnsito no atendidas y cuyo resultado
no fue publicado.

Sugerencias presentadas que no fueron
concluidas en el plazo establecido.

Reclamos presentadas y no concluidas en el
plazo establecido.

>90,00%

>90,00%

> 80,00%

<=5,00%

100,00%

100,00%

0

93,87%

93,33%

2,32%

100,00%

100,00%

0

1/ En adelante, para esta medicion "Agencias SAT" se refiere a las siguientes agencias, ubicadas en: Lima (Av. Colonial), Lima (Jr. Camand), San Juan de Miraflores, Surco

(Jockey Plaza), Los Olivos y Miraflores.

2/ Se ha implementado el Sistema Asternic para contar con el registro total de llamadas atendidas por los asesores.
3/ La evaluacién de este compromiso es trimestral, a través de una encuesta, y la siguiente evaluacion esta programada para diciembre de 2013.

4/ ODCA: Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado.

5/ No incluye los pagos que por motivos de excepcién son regularizados en el proceso de conC|I|aC|0n
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Elaboracion: Oficina de Planificacion y Estudios Econémicos.
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Compromiso N°- Recibir los pagos con un tiempo de espera no mayor a veinticinco (25) minutos en
nuestras Agencias SAT.

Indicador Resultado

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

Atender al 100% de El 99,96% de
ciudadanos que realice ciudadanos, fueron
Sus pagos, con un atendidos en el tiempo
tiempo de espera no de espera
mayor a 25 minutos. comprometido.

Numero de Ciudadanos Atendidos en Caja SAT

Total tickets emitidos ——— Ciudadanos con tiempo de espera mayor a 25 minutos
120,000 77993
’ 64,108 61,740
80,000 ~~54035 48,787 39617 43022 41278 53502 o - 53333 44,138 47,005
40,000 1| 3 35 107 ' 204
56 2 103 11 17 3 123 10 18

0 T 1 1 1 1 1 1 1 — 1 1 1 1 1 1
Nov-12 Dic-12 Ene-13 Feb-13 Mar-13 Abr-13 May-13 Jun-13  Jul-13 Ago-13 Sep-13 Oct-13 Ncy/

*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. SAT
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Atender el 100% de las consultas ingresadas a través del chat en el horario de 9:00

a.m a 5:00 p.m. de lunes a viernes.

Indicador Resultado

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

Atender el 100% de
consultas via CHAT que
realicen los ciudadanos
en el horario establecido

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

Numero de consultas Ingresadas por CHAT

Consultas ingresadas via chat Consultas no atendidas

1,200 873 991 948 905 240
g0 | 433 4se 587 %% gy 569 650 s - —_—
\
400 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 g
0 T T T T T T T T T T - T ' |

Nov-12 Dic-12 Ene-13 Feb-13 Mar-13 Abr-13 May-13 Jun-13 Jul-13  Ago-13 Sep-13 Oct-13 NW
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Atender el 100% de las consultas ingresadas a través del Correo electronico
(asuservicio@sat.gob.pe), al dia habil siguiente de su presentacion.

Indicador Resultado

NUmero de consultas via El 100% de las
o Atender el 100% de .
correo electrénico, no > consultas via correo
) L consultas via correo o
respondidas al dia habil electronico fueron

o electronico en el plazo .
siguiente de su : atendidas en el plazo
v establecido. .
presentacion. establecido.

/ Numero de consultas via Correo Electronico
Consultas ingresadas por correo electrénico Consultas no atendidas
REr R
2,400 e ’
¢ 1,364 1,415
1,600 1,208 1,043 1,278 5 1,223 1,042 1,190 12[\
e ———
800

0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
O T 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Nov-12  Dic-12 Ene-13 Feb-13 Mar-13 Abr-13 May-13  Jun-13 Jul-13  Ago-13  Sep-13  Oct-13 Ny
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Lograr un nivel de llamadas atendidas a través del Al6 SAT, no menor al 90% del

total de llamadas ingresadas en el horario de 9 a.m. a 6 p.m. de lunes a viernes y
de 9 a.m. a 1p.m. los sabados.

Indicador Resultado

Nivel de llamadas Atender a no menos del El 93,87% de las
abandonadas en el Al 90% del total de llamadas ingresadas a
SAT. llamadas ingresadas al través de Al6 SAT fueron
Al6 SAT. atendidas.

Llamadas atendidas a través del Al6 SAT

Total Ilamadas ingresadas al Alé SAT

Numero de llamadas atendidas

700009 41 136 39,507 > %0
s0000 | 41436 32277 35882 38770 Lo 0o 37,365 34,935 30744 : L9eg 33715
48,5000
25,000 - :
o | 38641 30474 34,403 37,163 57769 34,780 33,230 29,156 34,691 17492 31,649

Nov-12 Dic-12 Ene-13 Feb-13 Mar-13 Abr-13 May-13 Jun-13  Jul-13  Ago-13 Sep-13  Oct-13 Nov—13/

hivl o cumplmiento 53533 34.41% | 95520 [55.86% | 9544% | 53003 | 9512% | saens |~ [87.01%) 5010 | 53200 | sa:me

U'La evaluacion del compromiso se vié afectada por fallas en el Sistema Asterisk.

2/ Debido a fallas en el servidor no se cuenta con informacién completa en el médulo de IVR.
3/ Se ha implementado en Sistema Asternic para contar con el registro total de llamadas atendidas por los asesores. SAT

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

Indicador Resultado

Obtener un nivel de El 93,33% de
Nivel de satisfaccion del : = SOt e S

) D satisfaccion no menor al
ciudadano por el servicio 5 o por las asesoras de
. . . 90% por el servicio o .
ofrecido a través del Al6 . > > servicio de Al6 SAT
ofrecido a través del Al6 ) .
SAT . estan satisfechos con el

SAT. "
servicio.

Numero de Ciudadanos Encuestados

Ciudadanos encuestados ——— Ciudadanos con atencion conforme
12,000 8351
8,000 6,648 3] 6840 5503 6539 6762 53833 7,081 7,413 6,389 6434
7,923 *
4'008 6 4,594 6,512 5329 6126 6415 5471 6,468 0849 5515 6,005

Nov-12 Dic-12 Ene-13 Feb-13 Mar-13 Abr-13 May-13 Jun-13  Jul-13 Ago-13 Sep-13 Oct-13 Nov-ly

Periodo de evaluacion ------------

vl ce cumplmieto | 04999 95.00%| 95200 | 548795 | 9520% | 53000 | 9479 [s07596] - | 91.00% | s | sn00m | 33309

Y La evaluacion del compromiso se vié afectada por fallas en el Sistema Asterisk.

SAT Oima__
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Lograr un nivel de satisfaccion no menor a 80%, por el servicio brindado en forma
presencial a través del Asesor de Servicios en materia tributaria. v

Indicador Resultado %

Nivel de satisfaccion del Obtener un nivel de
ciudadano por el servicio satisfaccion no menor al La Medicién es trimestral y
brindado en forma 80% por el servicio la préxima evaluacion
presencial a través del brindado a través del corresponde al periodo
Asesor de Servicios (en Asesor de Servicios (en N° 45,
NEICHER L EYEY materia tributaria).

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

B NUumero de ciudadanos encuestados. = Numero de ciudadanos "Satsifechos" con la atencion recibida.
1050
1200 954
800 400 400
400 1 71 349 368

o | =50 m B

dic-12 ene-13 feb-13 mar-13 abr-13 may-13 jun-13 jul-13 ago-13 sep-13 oct-13 nov-13 diy

vt ce cumpimieno | sass | - | - Jrame | - | - | o | - | - Jeowewl - | - |

1 Este compromiso entré en vigencia a partir del 18 de octubre de 2012.

2I'_a frecuencia de evaluacién del compromiso es trimestral y se realiza a través de una
encuesta al ciudadano. Cabe precisar que el proximo resultado se presentara en el

periodo de evaluacion N° 45. SAT
&Ima
CIUDAD 0s
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Lograr un nivel de reclamos no mayor a 5%, presentados a través de la ODCAY, respecto
de la atencion brindada por el Asesor de Servicios (en materia tributaria).

Indicador Resultado?

Obtener un nivel de reclamos
no mayor a 5%, presentados

Nivel de reclamos presentados a
través de la ODCAY, respecto de
la atencion brindada por el
Asesor de Servicios mediante las
diversas modalidades de
atencion (en materia tributaria).

El 2,32% de los reclamos
fueron presentados a través
4 u

SlifEes o | ODCA_‘, : de la ODCAY, respecto de la
respecto de la atencion " .
brindada por el Asesor de atencion brindada por el
Servicios (en materia Asesor de Servicios (en
materia tributaria).

tributaria).
Numero de Reclamos presentados a través de la ODC V/
298 302

300 216 204 184 213 e 22 200 208 187 212 207
200 112 —
100 / 6 5 9 5 15 19 11 11 10 16 15 17 7

O T T T 1 1 1 1=>I 1 1 1 1 T 1 1

oct-12  nov-12  dic-12  ene-13  feb-13 mar-13  abr-13 may-13  jun-13 jul-13 ago-13  sep-13  oct-13  nov-13
=== Numero 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) /

U ODCA: Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado.

2/ Este compromiso entrd en vigencia a partir del 18 de octubre de 2012.
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Recibir en linea los pagos efectuados a través de la pagina Web del SAT 1/

Indicador Resultado

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

a través de la pagina web, efectuados a través de la efectuados a través de la
que se aplican en linea. pagina web del SAT se pagina web del SAT fueron
aplican en linea. aplicados en linea.

Pagos Efectuados a través de la pagina Web

Cantidad de pagosingresados através de la paginaweb —— No atendidos
9,128

1

3,333 3,220
1,972 209 _ 2,505 1,805
v

1

11503 1,273 343 2,084

1,386

Nov-12 Dic-12 Ene-13 Feb-13 Mar-13 Abr-13 May-13 Jun-13  Jul-13  Ago-13 Sep-13 Oct-13 Novy

Y No incluye los pagos que por motivos de excepcion son regularizados en el

proceso de conciliacion. SAT
-
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Recibir en linea los pagos efectuados en lared de las entidades financieras?
N

Indicador Resultado

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

a través de la pagina web, efectuados a través de la efectuados a través de la
que se aplican en linea. pagina web del SAT se pagina web del SAT fueron
aplican en linea. aplicados en linea

Consultas realizadas a través de Entidades Financieras

Consultas no atendidas

Pagos efectuados en la red de Entidades Financieras

75000 - 62,512

60,195 56550
50000 - 7,354 33,959 39,487 35597 51,872 7,279 33455 44,917
38,521

25000 - 37,432

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 y T

Nov-12 Dic-12 Ene-13 Feb-13 Mar-13 Abr-13 May-13 Jun-13 Jul-13 Ago-13 Sep-13 Oct-13 NOV-J

Nivel de cumplimiento 100% | 100% | 100% 100% | 100% | 100% 100% | 100% | 100% 100% 100% 100% 100%

' No incluye los pagos que por motivos de excepcion son regularizados en el proceso de conciliacion.
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Resolver las solicitudes de prescripcién 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.

Resultado

Indicador

Numero de solicitudes por
prescripcion de multas de transito
no atendidos y cuyo resultado no

fue publicado en la pagina web

dentro de los treinta (30) dias
calendarios, computados desde el
dia siguiente de su presentacion .

Atender en el plazo
establecido el 100% de
solicitudes por prescripcion y
la publicacion en web.

El 100% de las solicitudes de
prescripcion fueron atendidas
y publicadas.

Numero de Solicitudes de Prescripcidon de multas de Transito

Solicitudes de Prescripcion de multas de transito Solicitudes de prescripcion atendidasy no publicadas

6000 1 4,543 veey 4062 5193 52422570
a0 | T~ 2043 3169 ;.5 7 3,383 4,682 4,689
2000
1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 2 0
0

Nov-12 Dic-12 Ene-13 Feb-13  Mar-13 Abr-13  May-13  Jun-13 Jul-13 Ago-13  Sep-13 Oct-13 Nov—lS/

SAT Oima__
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Atender las sugerencias dentro de los seis (6) dias habiles siguientes a su presentacion.
(compromiso nuevo )

Indicador Resultado

_ Atender en el plazo
NUmero de sugerencias no establecido el 100% de las
concluidas dentro de los seis sugerencias presentadas en
(6) dias habiles siguientes a su la Oficina de Defensoria del
presentacion. Contribuyente y del
Administrado.

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

Numero de Sugerencias atendidas

12
Total de sugerencias atendidas sugerencias no atendidas
8 7
3 3 4 4 4 3
4 2 1 P — 2 2
0 0
0 4 : : : : : : : : : : \

Nov-12 Dic-12 Ene-13 Feb-13 Mar-13 Abr-13 May-13 Jun-13 Jul-13 Ago-13 Sep-13 Oct-13 Nov-13/

1/ Este compromiso es nuevo y entrd en vigencia a partir del 28 de mayo de 2013.
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Atender los reclamos dentro de los siete (7) dias habiles siguientes a su presentacion.
(compromiso nuevo?)

Indicador

NuUmero de reclamos? no
concluidos dentro de los siete
(7) dias habiles siguientes a su
presentacion.

Resultado

Atender en el plazo
establecido el 100% de los
reclamos presentados en la

Oficina de Defensoria del

Contribuyente y del

Administrado.

El 100% de los reclamos
presentados fueron atendidos
en el plazo establecido.

Numero de Quejas Atendidas

Total de quejas atendidas Quejas no atendidas

283 295
300 { 210 203 188 205 185 225 203 202 200 197 200 _——
200
100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 - T T T T T T T T T T T

Nov-12 Dic-12 Ene-13 Feb-13 Mar-13  Abr-13 May-13 Jun-13 Jul-13 Ago-13 Sep-13 Oct-13 Novy

1/ Este compromiso es nuevo y entré en vigencia a partir del 28 de mayo de 2013.

2/ Reclamos ingresados en la Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado (médulo SIRESU) .
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