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S ATServicio de Administracion Tributaria de Lima %? Municipalidad de Lima é
COMPROMISO RECIBIR EL 95% DE PAGOS CON UN TIEMPO DE ESPERA NO
01 MAYOR A (20) MINUTOS EN NUESTRAS AGENCIAS SAT.

Indicador

Porcentaje de
ciudadanos que
esperan hasta
veinte (20)
minutos, para
efectuar un pago en
nuestras agencias
SAT

Comentario:

En el trimestre en evaluacion
(Abril - Junio 2017), se generd 158
817 tickets para atencion en
ventanilla de los cuales 158 602
tickets fueron atendidos con un
tiempo de espera no mayor a 20
minutos, resultando un nivel de
atencion del 99,9%.

1/ A partir del mes de agosto del 2011, la agencia Camana, sélo considera una
muestra del total de ciudadanos que realizan sus pagos en caja SAT, por no
contar con ticketera.

Meta

Recepcionar pagos no
menor al 95% de los
ciudadanos que

esperan hasta veinte
(20) minutos en

nuestras agencias SAT

Resultado

El 99,9% de los
ciudadanos que
realizaron sus pagos
en las Agencias SAT
esperaron menos de

. 20 minutos para ser

atendidos.

/ 120% -

100%

95%

Nivel decumplimiento

99,9%
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COMPROMISO  ATENDER EL 100% DE LAS CONSULTAS INGRESADAS A
02 TRAVES DEL CHAT, EN EL HORARIO DE 9:00 A.M. A 5:00 P.M.
DE LUNES A VIERNES.

Indicador

f

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

Comentario:

En el trimestre en evaluacion
(Abril - Junio 2017), se atendid
un total de 3 762 consultas via
chat, las cuales fueron
atendidas en su totalidad.

Meta

Atender el 100% de
las consultas
ingresadas a través
del Chat, en el
horario de 9:00

a.m.a5:00 p.m.de

lunes a viernes.

£33 Municipalidad de Lima

Resultado

El 100% de las

7~z

consultas ingresadas

a través del chat
fueron atendidas
oportunamente.

[ 120% -

100%
B80% -
50% —
a0%

20%

0% -

Nivel de cumplimiento

Y
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ATENDER EL 100% DE LAS CONSULTAS INGRESADAS A TRAVES
COMPROMISO pEL CORREO ELECTRONICO (ASUSERVICIO@SAT.GOB.PE), AL
03 DIA HABIL SIGUIENTE DE SU PRESENTACION.

Resultado

El 100% de las __
consultas ingresadas
via correo

Indicador

Meta
Atender el 100% de

,"I Numero de consultas

consultas via
correo electronico
en el plazo
establecido.

habil siguiente de su electrénico fueron

presentacion.

atendidas
oportunamente.

via correo electrénico,
no respondidas al dia

Comentario: ( 1205 -
En el trimestre en evaluacion 100% 100%

(Abril - Junio 2017), se registré un 50% -

total de 3 270 consultas via oo

correo electronico, las cuales a0 -
/e fueron atendidas en su 2o Real

fr o Y} totalidad. o%
Nivel de cumplimiento

" Y,
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LOGRAR UN NIVEL DE LLAMADAS ATENDIDAS A TRAVES DEL
COMPROMISO
04 ALO 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

{ Meta Resultado

Atender a no menos
del 90% del total de
llamadas ingresadas al
Alo6 SAT.

El 95,5% de las
llamadas ingresadas
fueron atendidas.

Nivel de llamadas
atendidas en el Alé
SAT.

Comentario: [ e
En el trimestre en evaluacién 100% - s0% 95:5%
(Abril - Junio 2017), se registrd 80% -
un total de 204 237 llamadas, 60% -
de las cuales 195 033 fueron a0% -
atendidas. 20% - Tl
\ > Mivel de cumplimiento /
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LOGRAR UN NIVEL DE SATISFACCION AL CIUDADANO NO
COMPROMISO  MENOR AL 90%, POR EL SERVICIO OFRECIDO A TRAVES
05 DEL ALO SAT.

Resultado

El 92,0% de los
ciudadanos
encuestados se
encuentra satisfecho
por el servicio

Obtener un nivel de
satisfaccion del satisfacciéon no
ciudadano por el menor al 90% por el

servicio ofrecido a servicio ofrecido a

través del Al6 SAT. través del Al6 SAT.

Nivel de

Indicador / Meta

" ofrecido en Al6 SAT. Jd

7~z

Comentario: ( 120%

En el trimestre en evaluacion 100% - 92,0%

(Abril - Junio 2017), se encuestod 80%

a 25 724 ciudadanos, de los o

cuales 23 664 se encuentran 0%

conformes con la atencion — Real

brindada. o5 i |

K Nivel de cumplimiento /




COMPROMISO

06

Indicador

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

S A ’ Servicio de Administracion Tributaria de Lima

7~z

£33 Municipalidad de Lima

LOGRAR UN NIVEL DE SATISFACCION NO MENOR A 80%,
POR EL SERVICIO BRINDADO EN FORMA PRESENCIAL A
TRAVES DEL ASESOR DE SERVICIOS EN MATERIA

TRIBUTARIA. ¥/

Meta

Obtener un nivel de
satisfaccion no menor
al 80% por el servicio
brindado a través del

Asesor de Servicios

(en materia
tributaria).

~ Resultado

El 86,4% de los
ciudadanos
encuestados se
encuentra satisfecho
con el servicio

brindado por los
asesores, en materia 4

tributaria.

Comentario: {
En el trimestre en evaluacion ]
(Abril - Junio 2017), se ] s6.a%
encuesto a 536 ciudadanos, de =
los cuales 463 se encuentran =
satisfechos con el servicio N -
ofrecido en forma presencial =
i por los asesores de servicios. - Nivel de cumplimiento

1/La frecuencia de evaluacién del compromiso es trimestral y se realiza a
través de una encuesta al ciudadano.

Asimismo, la encuesta realizada por el Area Funcional de Planificacion se
realizé en el mes de junio 2017.
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LOGRAR UN NIVEL DE RECLAMOS NO MAYOR A 3%
PRESENTADOS A TRAVES DE LA ODCAY RESPECTO DE LA
ATENCION BRINDADA POR EL ASESOR DE SERVICIOS (EN
MATERIA TRIBUTARIA).

COMPROMISO
07

Indicador

Meta '
Nivel de reclamos Resultado

‘[ presentados a través de la Obtener un nivel de El 1,69% de los reclamos

| ODCAY, respecto dela reclamos no mayor a presentados a través de |

I atencién brindada por el 3,%, presentados a la ODCAY fueron
Asesor mediante las través de la ODCAY/, reclamos relacionados a

dlversas. 'modalldade:s de res_pecto de la atencion | P —
atencion (en materia brindada por el Asesor

tributaria). 4 de Servicios (en materia
tributaria).

Comentario:
En el trimestre en evaluacion o
(Abril - Junio 2017), se registré |

3 435 reclamos?/ presentados
en la ODCA, de los cuales 58 ] 3%
1,69%

fueron relacionados a materia 2 J il

i i ea
tributaria. o : _ |
\ Mivel de cumplimiento  <=3% )

1/ ODCA: Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado.
2/ Incluye los reclamos ingresados en el trimestre de evaluacién.
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RESOLVER LAS SOLICITUDES DE PRESCRIPCION DE MULTAS DE
COMPROMISO
03 TRANSITO Y PUBLICAR EL RESULTADO EN LA PAGINA WEB DEL
SAT DENTRO DE LOS TREINTA (30) DIAS CALENDARIOS
SIGUIENTES A SU PRESENTACION.

Indicador

Numero de solicitudes por
7 prescripcion de multas de
l,-' transito no atendidos y cuyo
I resultado no fue publicadoenla |
pagina web dentro de los
treinta (30) dias calendarios,
computados desde el dia
siguiente de su presentacion. 4

Resultado

J El 100% de las
( Atender en el plazo | solicitudes de

Meta

establecido el 100% de prescripcion de multas
solicitudes por prescripciony | de transito fueron
la publicacion en web. atendidas y publicadas
dentro del plazo de 30
dias calendarios.

Comentario:

En el trimestre en
evaluacion  (Abril - Junio
2017), se registr6 32 159
solicitudes de prescripcion
de multas de transito
cumpliendo con todas en el

plazo de atenCién y Nivel d e cumplimiento
publicacion. k j
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COMPROMISO ATENDER LAS SUGERENCIAS DENTRO DE LOS SEIS (6) DIAS
09 HABILES SIGUIENTES A SU PRESENTACION.

Indicador Meta

Atender en el plazo
H 0,
sugerencias no e;?:‘;':gfl‘:é:ggf No se presentaron
concluidas dentro de & sugerencias en el
los seis (6) dias habiles JEECHIECEBEn(E eriodo de
. Oficina de Defensoria p
siguientes a su

presentacion.

Resultado
Numero de

del Contribuyente y \ evaluacién
del Administrado. 4

Comentario:

En el trimestre en evaluacion
(Abril - Junio 2017), no se
presentaron sugerencias para
su atencion.




S A ’ Servicio de Administracién Tributaria de Lima @ Municipalidad de Lima é

COMPROMISO ATENDER LOS RECLAMOS DENTRO DE LOS SIETE (7) DIAS
10 HABILES SIGUIENTES A SU PRESENTACION

Meta

Resultado
( Atender en el plazo

Indicador

El 100% de las
guejas ingresadas
fueron atendidas
dentro del plazo

Numero de reclamos ¥/ establecido el 100%
no concluidos dentro de los reclamos
de los siete (7) dias presentados en la
habiles siguientes a su Oficina de Defensoria
presentacion. . del Contribuyente y
4 del Administrado. 4

establecido.

Comentario:
En el trimestre en evaluacion 80% |
(Abril - Junio 2017), se 6% -
registraron 3 458 reclamos, a0% 1
los cuales fueron atendidos 205
dentro del plazo establecido. o%
Nivel de cumplimiento

\_ )

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




S A ’ Servicio de Administracion Tributaria de Lima

LOGRAR UN NIVEL DE SATISFACCION DEL CIUDADANO NO

7~z

@ Municipalidad de Lima

COMPROMISO

11

Indicador

Nivel de satisfaccion
del ciudadano por el
servicio brindado a
través de Pitazo!/ en
materia no tributaria

MENOR AL 85% POR EL SERVICIO DE PITAZO.

/.

Meta

Obtener un nivel de
satisfaccion no menor
al 85% por el servicio

brindado a través de

Pitazo en materia no

tributaria.

Resultado

La medicion es anual,
mostrandose los
resultados en el cuarto
trimestre 2017.

Comentario:

Los resultados de la medicion
anual respecto al servicio de
Pitazo seran presentados en el
cuarto trimestre del 2017.

1/ La medicién del presente compromiso se realiza anualmente.
2/ |a fuente para el periodo de evaluacién es la Encuesta General de Satisfaccién realizada por el Area de Planificacién.
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