
CARTA DE SERVICIOS  
RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN Nº 69           

Del 01 de Octubre al 31 de Diciembre de 2017



Indicador
Porcentaje de 
ciudadanos que 
esperan hasta 
veinte (20) 

minutos, para 
efectuar un pago en 
nuestras agencias 

SAT

Meta Resultado
El 99,8% de los  
ciudadanos que  

realizaron sus pagos  
en las Agencias SAT  
esperaron menos de  
20 minutos para ser  

atendidos.

Comentario:
En el trimestre en evaluación
(Octubre ‐ Diciembre 2017), se
generó 143 177 tickets para
atención en ventanilla de los
cuales 142 918 tickets fueron
atendidos con un tiempo de
espera no mayor a 20 minutos,
resultando un nivel de atención
del 99,8%.

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

RECIBIR EL 95% DE PAGOS CON UN TIEMPO DE ESPERA NO 
MAYOR A (20) MINUTOS EN NUESTRAS AGENCIAS SAT.

99,8%

Recepcionar pagos no 
menor al 95% de los 
ciudadanos que 

esperan hasta veinte 
(20) minutos en 

nuestras agencias SAT

95%



Comentario:
En el trimestre en evaluación
(Octubre ‐ Diciembre 2017), se
atendió un total de 4 719
consultas vía chat, las cuales
fueron atendidas en su
totalidad.

Indicador
Número de consultas 
vía CHAT no atendidas 
en su totalidad, en el 
horario establecido.

Meta
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.

Resultado

El 100% de las  
consultas ingresadas  
a través del chat  
fueron atendidas  
oportunamente.



Indicador
Número de consultas  
vía correo electrónico,  
no respondidas al día  
hábil siguiente de su  

presentación.

Meta
Atender el 100% de  

consultas vía 
correo  electrónico 

en el plazo  
establecido.

Resultado
El 100% de las  

consultas ingresadas  
vía correo  

electrónico fueron  
atendidas  

oportunamente.

Comentario:
En el trimestre en evaluación
(Octubre ‐ Diciembre 2017), se
registró un total de 2 950
consultas vía correo electrónico,
las cuales fueron atendidas en su
totalidad.

100%



Indicador
Nivel de llamadas  
atendidas en el Aló  

SAT.

Meta
Atender a no menos  
del 90% del total de  

llamadas ingresadas al  
Aló SAT.

Resultado
El 91,7% de las  

llamadas ingresadas  
fueron atendidas.

Comentario:
En el trimestre en evaluación
(Octubre ‐ Diciembre 2017), se
registró un total de 200 283
llamadas, de las cuales
183 630 fueron atendidas.

91,7%



Indicador
Nivel de 

satisfacción  del 
ciudadano por el  
servicio ofrecido a  
través del Aló SAT.

Meta
Obtener un nivel de  

satisfacción no 
menor  al 90% por el 
servicio  ofrecido a 
través del  Aló SAT.

Resultado
El 91,6% de los  
ciudadanos  

encuestados se  
encuentra satisfecho  

por el servicio  
ofrecido en Aló SAT.

Comentario:
En el trimestre en evaluación
(Octubre ‐ Diciembre 2017), se
encuestó a 27 705 ciudadanos,
de los cuales 25 383 se
encuentran conformes con la
atención brindada.

91,6%



Indicador
Nivel de satisfacción  
del ciudadano por el  
servicio brindado en  
forma presencial a  
través del Asesor de  
Servicios (en materia  

tributaria).

Meta
Obtener un nivel de  
satisfacción no menor  
al 80% por el servicio  
brindado a través del  
Asesor de Servicios 

(en  materia 
tributaria).

Resultado
El 80,0% de los  
ciudadanos  

encuestados se  
encuentra satisfecho  

con el servicio  
brindado por los  

asesores, en materia  
tributaria.

Comentario:
En el trimestre en evaluación
(Octubre ‐ Diciembre 2017), se
encuestó a 536 ciudadanos, de
los cuales 429 se encuentran
satisfechos con el servicio
ofrecido en forma presencial
por los asesores de servicios.

1/La frecuencia de evaluación del compromiso es  trimestral y se realiza a 
través de una encuesta al ciudadano.
Asimismo, la encuesta realizada por el Área Funcional de Planificación se 
realizó en el mes de diciembre de 2017. 

80,0%



Indicador
Nivel de reclamos  

presentados a través  de la 
ODCA1/ , respecto  de la 
atención  brindada por el 
Asesor  mediante las 

diversas  modalidades de  
atención (en materia  

tributaria).

Meta
Obtener un nivel de  
reclamos no mayor a  
3,%, presentados a  
través de la ODCA1/ ,  

respecto de la atención  
brindada por el Asesor  
de Servicios (en materia  

tributaria).

Resultado
El 1,61% de los  reclamos  
presentados a través  de 

la ODCA1/ fueron  
reclamos  relacionados a  

materia tributaria.

Comentario:
En el trimestre en evaluación
(Octubre ‐ Diciembre 2017), se
registró 3 650 reclamos2/
presentados en la ODCA, de
los cuales 46 fueron
relacionados a materia
tributaria.

1/ ODCA: Oficina de Defensoría del Contribuyente y del Administrado.
2/ Incluye los reclamos ingresados en el trimestre de evaluación.

3%

3%

<=3%

1,61%



Indicador
Número de solicitudes por  
prescripción de multas de  

tránsito no atendidos y  cuyo 
resultado no fue  publicado en la 

pagina web  dentro de los 
treinta (30)  días calendarios,  
computados desde el día  

siguiente de su  presentación.

Meta
Atender en el plazo  

establecido el 100% de  
solicitudes por  prescripción y 

la  publicación en web.

Resultado
El 99,6% de las  
solicitudes de 

prescripción  de multas 
de transito  fueron 

atendidas y  publicadas 
dentro del  plazo de 30 

días  calendarios.

Comentario:
En el trimestre en evaluación
(Octubre ‐ Diciembre 2017), se
registró 62 238 solicitudes de
prescripción de multas de
tránsito cumpliendo con
62 002 en el plazo de atención
y publicación.

08

99,6%



Indicador
Número de  

sugerencias no  
concluidas dentro de  
los seis (6) días hábiles  

siguientes a su  
presentación.

Meta
Atender en el plazo  
establecido el 100% 
de  las sugerencias  
presentadas en la  

Oficina de Defensoría  
del Contribuyente y  
del Administrado.

Resultado

No se presentaron 
sugerencias en el 
cuarto trimestre.

Comentario:
En el trimestre en evaluación  
(Octubre ‐ Diciembre 2017), no 
se presentaron sugerencias.

09



Comentario:
En el trimestre en evaluación
(Octubre ‐ Diciembre 2017), se
registraron 3 609 reclamos,
los cuales fueron atendidos
dentro del plazo establecido.

Indicador
Número de reclamos 1/
no concluidos dentro  
de los siete (7) días  

hábiles siguientes a su  
presentación.

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

Oficina de Defensoría  
del Contribuyente y  
del Administrado.

Resultado
El 100% de las  

quejas ingresadas  
fueron atendidas  
dentro del plazo  
establecido.

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

10



Comentario:
La medición respecto al 
servicio de Pitazo se realiza 
anualmente. Se encuestó2/ a 
142  ciudadanos, de los cuales 
123 se encuentran satisfechos 
con el servicio brindado a 
través de PITAZO (en materia  
no tributaria.

Indicador
Nivel de satisfacción 
del ciudadano por el 
servicio brindado a 
través de Pitazo1/ en 
materia no tributaria.

Meta
Obtener un nivel de  
satisfacción no menor  
al 85% por el servicio  
brindado a través de 
Pitazo en materia no 

tributaria.

Resultado
El 87,0% de los  

ciudadanos  encuestados 
se  encuentra satisfecho  
con el servicio  brindado 
a través de PITAZO (en 
materia  no tributaria.

11

1/ La medición del presente compromiso se realiza anualmente.
2/ La fuente para el periodo de evaluación es la Encuesta General de Satisfacción realizada por la empresa DATUM.

87%85%



Gracias


