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Compromisos de la Carta de Servicios

Resumen |

COMPROMISO UNIDAD DE MEDIDA META RESULTADO
Recibir los pagos con un tiempo de espera no mayor a veinticinco (25) minutos Ciudadanos con un tiempo de
1 . . . 0 37
en nuestras Agencias SAT (ver detalle de agencias ). espera mayor a 25 minutos.
o . . .
) Atender el 100% de las consultas_lngresadas a través del Chat en el horario de Consultas via CHAT no atendidas. 0 0
9:00a.m a 5:00 p.m. de lunes a viernes.
3 Atender el 100% de las consultas ingresadas a través del Correo Consultas via correo electrénico 0 0
electronico (asuservicio@sat.gob.pe), al dia habil siguiente de su presentacion. no atendidas.

Lograr un nivel de llamadas atendidas a través del Alé 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 Llamadas atendidas a través del Ald SAT. >90,00% 98,80%
9a.m.alp.m. los sdbados.

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

. . L o o
5 ofrecido a través del Alé SAT. Nivel de satisfaccion. >90,00% 93,97%
6 Lograr un nlveI. de satlsf,acuon no menor a 89@, por el serV|.c|o klmnda.do en Nivel de satisfaccion. > 80,00% 87.59%
forma presencial a través del Asesor de Servicios (en materia tributaria). 2/
q 0, A 3/
7 Lograr un nivel de reclamos no mayor a 5%, presentados a través de la ODCA 3/, respecto Nivel de reclamos. <=5,00% 0,39%

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

Pagos efectuados a través de la pagina

8 Recibir en linea los pagos efectuados a través de la pagina Web del SAT. 4 . , 100,00% 100,00%
web que se aplican en linea.
- , . ) . P f | i
9 Recibir en linea los pagos efectuados en la red de las entidades financieras. 4/ 'agos' LB ELE ep @ ree! L0 Gl 2 100,00% 100,00%
financieras que se aplican en linea.
Resolver las solicitudes de prescripcion de multas de transito y publicar el resultado Solicitudes de prescripcion de multas
10 en la pagina web del SAT dentro de los treinta (30) dias calendarios siguientes a de transito no atendidas y cuyo resultado 0 1076
su presentacion. no fue publicado.
. . . o - ., Sugerencias presentadas e no fueron
11 Atender las sugerencias dentro de los seis (6) dias habiles siguientes a su presentacion. ug . “ pr qu. uer 0 0
concluidas en el plazo establecido.
12 Atender los reclamos dentro de los siete (7) dias habiles siguientes a su presentacion. 8 RIS PSR 7 00 Ceeiies 6 el 0 0

plazo establecido.

1/ 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/ La evaluacion de este compromiso es trimestral, y fue realizada a través de una encuesta a los ciudadanos. En este caso, la encuesta se realizé en el mes de diciembre.
3/ ODCA: Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado.

4/ No incluye los pagos que por motivos de excepcion son regularizados en el proceso de conciliacion.

Elaboracién: Oficina de Planificacion y Estudios Econdmicos. S q T
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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

Resultado

El 99,91% de
ciudadanos, fueron

\

Indicador Atender al 100% de

ciudadanos que realice sus

i ——

™

Numero de ciudadanos que esperan pagos, con un tiempo de atendidos en el tiempo
mas de veinticinco (25) minutos para espera no mayor a 25 minutos. de espera
efectuar un pago en nuestras Comprometldo
Agencias SAT.
N e e e e ,/

Numero de Ciudadanos Atendidos en Caja SAT

Total tickets emitidos Ciudadanos con tiempo de espera mayor a 25 minutos

120,000

56,442
40,254 44,120 >3,850 51,176 43,090 54,421 o o3 58668 45510 44,546 48,904 4y 97
73 249 36 1 34 88 35 105 37

Dic-13 Ene-14 Feb-14 Mar-14 Abr-14 May-14 Jun-14 Jul-14 Ago-14 Sep-14 Oct-14 Nov-14 Dic-14

Periodo de evaluacion | | 40 | e | as | 400 | se | sw | sz | 5w | o4 | s |
Nivel de cumplimiento | 99,82% | 99,44% | 99,93% | 99,99% | 99,92% | 99,84% | 100% | 100% | 100% | 100% | 99,92% | 99,79% | 99,91%

*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 caja SAT, por no
contar con ticketera. ?
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Compromiso N° 2

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

N\
/

\-———————————'

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

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

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

establecido

o

\

/ Numero de consultas Ingresadas por CHAT

—Consultasingresadas via chat

——Consultas no atendidas

1,20 .
839 N 264 788 698

1,400
- 927 RM_ 7O S 866 8 3

9‘ 2 2 J . .
" Dic-13 Ene-14 Feb-14 Mar-14 Abr-14 May-14 Jun-14 Jul-14 Ago-14 Sep-14 Oct-14 Nov-14 ch—l4J

Periodo de evaluacion
Nivel de cumplimiento | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% [ 100%
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Compromiso N° 3

Atender el 100% de las consultas ingresadas a travé s del Correo electronico (asuservicio@sat.gob.pe), al dia habil

siguiente de su presentacion.

Resultado

O,

El 100% de las
consultas via correo
electrénico fueron
atendidas en el plazo

\
4

Indicador
Atender el 100% de consultas

via correo electrénico en el
Numero de consultas via plazo establecido.

correo electrénico, no
respondidas al dia habil

o e ——
) T ———

siguiente de su presentacion. establecido.
\\-________________—,
Numero de consultas via Correo Electrénico
— Consultas ingresadas por correo electrénico = Consultas no atendidas
2400 1,769 i L7494 447 1,546 1,398 1,404
1600 4 1,119 ' 1,330 ' ! 1,162 1,050 1,107 1,051
e ——
e 800
/oA 0 0 0 0 v 0 0 0 1 0 0 0 0

[ -\‘ 0 - . ; ; . . . ; . . . . ; .
I‘- e Dic-13  Ene-14 Feb-14 Mar-14 Abr-14 May-14 Jun-14  Jul-14  Ago-14 Sep-14 Oct-14 Nov-14  Dic-14 /

Nivel de cumplimiento | 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% | 99,93% 100% 100% 100% 100%
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Compromiso N° 4

Lograr un nivel de llamadas atendidas a través del Al6 SAT, no menor al 90% del total de llamadas ingr  esadas en el horario

de9a.m. a6 p.m.delunes aviernesyde 9a.m.a 1p.m. los sabados.

Resultado

" N
' '.
Indicador Atender a no menos del 90% : 0 1
ol total do larmad 0 1 El 98,80% de las I
 GETIOlalCE Hamacas | llamadas ingresadas a |
ingresadas al Al6 SAT. i N N I
Nivel de llamadas i través de Al0 SAT i
abandonadas en el Al6 SAT. ! fueron atendidas. :
| I
]
\\-_________________/,
Llamadas atendidas a través del Al6 SAT
Total lamadas ingresadasal Al6 SAT ——— NuUmero dellamadas atendidas
50,583 277
30,669 10027 39628 o, 38777 35658 35801 37,371 34542 35746 35961 33,963
ERE 36,98 : 35,039 35,169 35,538 33,556
28,709 /315 72 98,773 3796 34759 3> 36,342 34,077 ’ ’

Dic-13 Ene-14 Feb-14 Mar-14 Abr-14 May-14 Jun-14 Jul-14 Ago-14 Sep-14 Oct-14 Nov-14 Dic—14/

Nivel de cumplimiento 93,61% | 93,22% | 92,24% | 93,33% | 93,47% | 96,95% | 97,48% | 97,63% | 97,25% | 98,65% | 98,39% | 98,82% | 98,80%

/Se ha implementado en Sistema Asternic para contar con el registro total de llamadas atendidas por los asesores.
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Compromiso N°5

Lograr un nivel de satisfaccion al ciudadano no men or al 90%, por el servicio ofrecido a través del Al 6 SAT.

Resultado

’ =N,
. : ] \
Indicador . fObteper un nivel d? S ! El 93,97% de |
satisfaccion no menor a 0 . .
1
por el servicio ofrecido a través : ciudadanos atendidos I
del Al6 SAT. 1 por las asesoras de :
Nivel de satisfaccion del : servicio de Al6 SAT :
ciudadano por el servicio I p .
: estan satisfechos con 1
ofrecido a través del Al6 SAT . : .. I
\ el servicio. I
\§_ ________________ ,/'

/ Numero de Ciudadanos Encuestados

Ciudadanos encuestados Ciudadanos con atencién conforme

51

8,000 5,253 6 S 7,186 6584 7,013
’ 6,919 7,305 g 970

A 6,238 6,794 5168 ©3%0 6305 6134 6,564 6,878 )

Dic-13 Ene-14 Feb-14 Mar-14 Abr-14 May-14 Jun-14 Jul-14 Ago-14 Sep-14 Oct-14 Nov-14 Dic-iy

Nivel de cumplimiento| 93,64% | 94,07% | 94,87% | 94,54% | 94,20% | 94,55% | 94,32% | 93,17% | 93,60% 92,10% 92,55% 93,07% 93,97%
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Compromiso N° 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. Y/

Resultado ¥

on B e

. ’ \
Indicador : !
Obtener un nivel de ] 0 ‘.
_ _ _ satisfaccion no menor al 80% I El87,59% se encuentra |
Nivel de satisfaccion del por el servicio brindado a » ] satisfecho por el I
ciudadano por el servicio través del Asesor de Servicios 1 servicio brindado por !
brindado en forma (en materia tributaria). H los asesores de I
presencial a través del I servicio :
Asesor de Servicios (en | ' I
materia tributaria). AN A
Numero de ciudadanos que respondieron la encuesta
= Numero de ciudadanos encuestados ®m Numeros de ciudadanos "Satisfechos"” con la atencién recibida
1800 1596
1600 398
1400
1200 1094 | 155 1064 1030
\ 1000
800
\5 mort 200
ey °
fegphs Dic-13 Ene-14 Feb-14 Mar-14 Abr-14 May-14 Jun-14 Jul-14 Ago-14 Sep-14 Oct-14 Nov-14 Dic-14 /

- -

1/ La frecuencia de evaluacién del compromiso es trimestral y se realiza a través de una encuesta al ciudadano. Asimismo, la fuente para el periodo de evaluacién es la encuesta

realizada por la Consultora Arellano Marketing.

Servicio de Administracion
Tributaria de Lima



Compromiso N° 7

Lograr un nivel de reclamos no mayor a 5%, presenta  dos a través de la ODCA Y, respecto de la atencién brindada por el

Asesor de Servicios (en materia tributaria).

Resultado?

o ——

~
Indicador Obtener un nivel de reclamos {  El0,39% de los reclamos ‘}
no mayor a 5%, presentados a ! fueron presentados a I
Nivel de reclamos presentados a través de la ODCAY, respecto ] través de la ODCA Y, |
través de la ODCAY, respecto de la de la atencién brindada por el I respecto de la atencién :
atencion brindada por el Asesor de Asesor de Servicios (en | brindada por el Asesor de I
Servicios mediante las diversas materia tributaria). 1 Servicios (en materia :
modalidades de atencidn (en I\ tributaria). ,'
materia tributaria). SN ————

Ndmero de Reclamos presentados a través de la ODCA1  /

NUumero presentados através de ODC1/

NUmero presentados através de ODC1/respecto de laatenciénbrindada por el asesor de servicios (materiatributaria).

567 559 711 716 944 907 958 1159 1382 1

/
— 6 3
14 a 1o 11 1 6 7 10 5 2 4

Dic-13 Ene-14 Feb-14 Mar-14 Abr-14 May-14 Jun-14 Jul-14 Ago-14 Sep-14 Oct-14 Nov-14 Dic-14

1/ ODCA: Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado.
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Compromiso N° 8

Recibir en linea los pagos efectuados a través de |  a pagina Web del SAT 1/

Resultado

100% de los pagos efectuados
e e E1 1009 de los pagos
P ' efectuados a través de la
pagina web del SAT fueron
aplicados en linea.

Indicador

Numero de pagos efectuados a ’

través de la pagina web, que se
aplican en linea.

[ P e ———

Pagos Efectuados a través de la pagina Web

— Cantidad de pagosingresados através de lapaginaweb = No atendidos
12000 11,39
00D 4,159
3,28 ,
2888 1,149 s 225° LM%Z\L%S’ 1,439 2,930 4 850
O 1 T 1 1 1 T T 1 1 1 T T 1

Dic-13 Ene-14 Feb-14 Mar-14 Abr-14 May-14 Jun-14 Jul-14 Ago-14 Sep-14 Oct-14 Nov-14 Dicy

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

Y/ No incluye los pagos que por motivos de excepcidn son regularizados en el proceso de conciliacién.

SAT
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Compromiso N°9

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

Resultado

J
U

100% de los pagos efectuados
a través de las entidades
financieras.

Indicador

El 100% de los pagos
efectuados a través de las
entidades financieras
fueron aplicados en linea.

Numero de pagos efectuados a
través de las entidades

P T
p J S ——

financieras
R 7
Pagos realizados a través de Entidades Financieras
—Pagos efectuados en la red de Entidades Financieras — Consultas no atendidas
75000 65,535 53,528 56,785
’ , 43,268 52,274 48,1
50000 | 37,040 38014 34,663 33,3 B0 3005 519 37461
25000 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
O T 1 1 T T T T I I 1 T T T 1

Dic-13 Ene-14 Feb-14 Mar-14 Abr-14 May-14 Jun-14 Jul-14 Ago-14 Sep-14 Oct-14 Nov-14 Dic-14

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

1/ No incluye los pagos que por motivos de excepcidn son regularizados en el proceso de conciliacién.

SAT
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Compromiso N° 10

Resolver las solicitudes de prescripcién de multas

los treinta (30) dias calendarios siquientes a su p

de transito y publicar el resultado en la pagina we b del SAT dentro de

resentacion.

Indicador

NuUmero 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

Resultado

El 82,63% de las
solicitudes de
prescripcion fueron
atendidas y publicadas.

\
1
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1

J

4

Atender en el plazo

establecido el 100% de
solicitudes por prescripcion y
la publicacién en web.

e m———————
\——————————f

dia siguiente de su presentacion . M e -
Numero de Solicitudes de Prescripcion de multas de Transito
Solicitudes de Prescripcion de multas de transito
9,092 9,107 10,228
’ 7,176 ’ 7,812
1 2 1 0 0 3 2 1 2 0 4 0 076

Dic-13 Ene-14 Feb-14 Mar-14 Abr-14 May-14 Jun-14 Jul-14 Ago-14 Sep-14 Oct-14 Nov-14 Dic—ly

Nivel de cumplimiento 100% 99,96% | 99,98% 100% 100% 99,97% | 99,97% | 99,99% | 99,98% 100% 99,93% 100% 82,63%
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Compromiso N° 11

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

Resultado
===,
Indicador Aten_der en el plazo ! \
establecido el 100% de las 1 :
sugerencias presentadas en la ! El 1.00% de las I
Numero de sugerencias no Oficina qe Defensoria del : sugerencias presentadas :
concluidas dentro de los seis (6) Contribuyente y del 1 fueron atendidas en el ]
dias habiles siguientes a su Administrado. : plazo establecido. 1
presentacion. | :
\\ ,,

A

NuUmero de Sugerencias atendidas
Total de sugerencias atendidas

sugerencias no atendidas

0] 0 0] 0

1 1 1 1 I I 1

Dic-13 Ene-14 Feb-14 Mar-14 Abr-14 May-14 Jun-14 Jul-14 Ago-14 Sep-14 Oct-14 Nov-14 Dic-14

Nivel de cumplimiento 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Compromiso N° 12

Atender los reclamos dentro de los siete (7) dias h  &biles siguientes a su presentaciéon. (compromiso nu evol)

oS N Ny

Vs ~
lrEfesaar Atender en el plazo ! \
establecido el 100% de los I !
reclamos presentados en la | EI100% de los reclamos
N(mero de reclamos? no Oficina d_e Defensoria del » : presgntados fueron :
) . Contribuyente y del 1 atendidos en el plazo 1
concluidos dentro de los siete (7) Administrado I establecido I
dias habiles siguientes a su . I c :
presentacion. l\ ,l

~ 4

A

NuUumero de Quejas Atendidas

—— Total de quejas atendidas —— Quejas no atendidas
1109 1384
953 1240 1149
- 701 950 882 917 P
559 539
429 P
o0 0 0 0 0 o1 o0 0 0 0 0

Dic-13 Ene-14 Feb-14 Mar-14 Abr-14 May-14 Jun-14 Jul-14 Ago-14 Sep-14 Oct-14 Nov-14 Dic-14

Periodo de evaluacion 57°

\

Nivel de cumplimiento | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% [99,89% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

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

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