SERVICIODE
ADMINISTRACION
TRIBUTARIA DE LIMA

CARTA DE SERVICIOS
RESULTADOS DE LA EVALUACION N° 74 Del
01 de Enero al 31 de Marzo de 2019




ADMINISTRACION

TRIBUTARIA DE LIMA NUESTRAS AGENCIAS A EFECTUAR UN PAGO, CON UN

TIEMPO DE ESPERA NO MAYOR A (15).

Indicador

SATSERV'C’ODE ATENDER AL 95% DE LOS CIUDADANOS QUE VIENEN A

Meta Resultado

Recepcionar pagos El 99,8% de los
no menor al 95% de ciudadanos que
los ciudadanos que realizaron sus pagos
esperan hasta en las Agencias SAT
efectuar un pago en guince (15) minutos esperaron menos
nuestras agencias en nuestras : de 15 minutos para
SATY/. agencias SAT. ser atendidos.

Porcentaje de
ciudadanos que
esperan hasta
guince (15)
minutos, para

Comentario:

En el trimestre en evaluacion (e__ner’b -
marzo 2019), se generé 169,129
tickets para atencién en ventanilla de
los cuales 168,757 tickets fueron
atendidos con un tiempo de espera
no mayor a 15 minutos, resultando
un nivel de atencién del 99,8%.

Nivel de cumplimiento

1/ La agencia Camand no cuenta con el sistema de tickets, en ese sentido la medicién del tiempo
en dicha agencia se realiza a través de una muestra del total de ciudadanos que realizan sus
pagos en caja SAT en un periodo de tiempo dentro del trimestre de evaluacién. \ MUNICIPALIDAD DE

LIMA
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COMPROMISO 02

Indicador

Numero de
consultas via CHAT
no atendidas en su

totalidad, en el

horario establecido.

Comentarlo

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

DE LUNES A VIERNES

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.

En el trimestre en evaluacién_ (enero
- marzo 2019), se atendio el 100% de

un total de
mgresadas ] chat.

-5 847 consultas

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Resultado

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

100% 100%

B Meta
W Real

Nivel de cumplimiento

MUNICIPALIDAD DE

LIMA



SAT ADMINISTRACION ATENDER EL 100% DE LAS CONSULTAS INGRESADAS A TRAVES

TRIBUTARIA DE LIMA

DEL CORREO ELECTRONICO (ASUSERVICIO@SAT.GOB.PE), AL

_ DIA SIGUIENTE DE SU PRESENTACION.
COMPROMISO 03

Indicador

Numero de Meta
consultas via Atender el 100% de
correo electronico, consultas via correo
no respondidas al electrdnico en el

dia habil siguiente A \ plazo establecido.
de su presentacion

Resultado

El 100% de las
consultas

ingresadas via
correo electronico
fueron atendidas
oportunamente.

100% 100%
100%
Comentario: 80% ® Meta
: =, M Real
En el trimestre en evaluacién 00% °
(enero - marzo 2019), se registré un oo
total de 4 228 consultas via correo 0%

electrénico, las '""Cuales fueron Nivel de cumplimiento
atendidas en su totalidad.

MUNICIPALIDAD DE

LIMA



SERVICIODE
SAT#@?%%%&?% » LOGRAR UN NIVEL DE LLAMADAS ATENDIDAS A TRAVES DEL ALO SAT (315-
2400), NO MENOR AL 90%, DEL TOTAL DE LLAMADAS INGRESADAS, EN EL

HORARIO DE 9:00 A.M. A 6:00 P.M. DE LUNES A VIERNES Y DE 9:00 A 1:00
COMPROMISO 04 P.M. LOS SABADOS.

Meta

Atender a no
Nivel de llamadas menos del 90% del
atendidas en el Al6 total de llamadas

ingresadas al Alo

Indicador Resultado

El 98,9% de las
llamadas ingresadas
fueron atendidas

S

98.9%

100.0% -

B Meta

Comentario: " Real
En el trimestre en evaluacion
(enero - marzo 2019), se registré un
total de 202,209 llamadas, de las

cuales 199‘_,_98'8""fuerori"'at-eVr__ldidas

50.0% -

0.0% -

Nivel de cumplimiento

MUNICIPALIDAD DE

LIMA



SAT%%%?T%MN LOGRAR UN NIVEL DE SATISFACCION DEL CIUDADANO NO
TRIBUTARIA DE LIMA MENOR A 90% POR EL SERVICIO OFRECIDO A TRAVES DEL

ALO SAT.

Indicador Rcte
Nivel de Obtener un nivel de

satisfaccion del satlsfacc;c())l;no
ciudadano por el rlneno_r - f° p_c::lr
servicio ofrecido a SESEIVICIONOINECINO

través del Al6 SAT. a través del Alo
SAT.

Resultado

El 90,7% de los
ciudadanos
encuestados se

encuentran
satisfechos por el
servicio ofrecido
en Alo SAT.

°00%  907% gy

Comentario: = e
En el trimestre en evaluacién
(enero - marzo 2019), se encuesté a
42,151 ciudadanos, de los cuales
38,228 se encuentran conformes Nivel de cumplimiento
con la atencién brindada.

MUNICIPALIDAD DE

LIMA
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LOGRAR UN NIVEL DE SATISFACCION DEL CIUDADANO NO

MENOR A 80%, POR EL SERVICIO BRINDADO EN FORMA

COMPROMISO 06
TRIBUTARIA.Y/

Indicador Meta

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

Servicios (en

Comentario:
En el trimestre en evaluacion
(enero - marzo 2019), se encuesté a
548 ciudadanos, de los cuales 525
se encuentran satisfechos con el
servicio ofrecido en forma
presencial ‘_,_,..pdf los asesores de
servicios.

1/La frecuencia de evaluacién del compromiso es trimestral y se realiza a través de una encuesta al ciudadano.
Asimismo, la encuesta fue realizada en el mes de marzo 2019, por el Area Funcional de Planificacion.

Obtener un nivel de
satisfaccion no
menor al 80% por el

servicio brindado a
través del Asesor de

materia tributaria).

100.0%

80.0%

60.0%

40.0%

20.0%

0.0%

PRESENCIAL A TRAVES DEL ASESOR DE SERVICIOS EN MATERIA

Resultado
El 95.8% de los

ciudadanos encuestados
se encuentran
satisfechos con el
\ servicio brindado por los /
asesores, en materia
tributaria.

95.8%

Nivel de cumplimiento

MUNICIPALIDAD DE

LIMA



G AT sunsmacon  LOGRAR UN NIVEL DE RECLAMOS NO MAYOR A 3% PRESENTADOS
A TRAVES DE LA ODCA*/ RESPECTO DE LA ATENCION BRINDADA

POR EL ASESOR DE SERVICIOS (EN MATERIA TRIBUTARIA).

Indicador

Nivel de reclamos

presentados a través Obtener un nivel de
de la ODCAY/ reclamos no mayor a
’

3,%, presentados a El 3,43% de los reclamos
través de la ODCAY/, presentados a través de
respecto de la , la ODCAY fueron
atencion brindada \ reclamos relacionados a
por el Asesor de materia tributaria.
Servicios (en materia
tributaria).

Resultado

respecto dela
atenciéon brindada
por el Asesor
mediante las diversas
modalidades de
atencion (en materia
tributaria).

Comentario: ,

En el trimestre en evaluacmn (enero -
marzo 2019), se registré - - 3 003
reclamos?/ presentados en la ODCA,
de los cuales 103 fueron relacionados
a materia trlbutarla. :

Nivel de cumplimiento

MUNICIPALIDAD DE

LIMA

1/ ODCA: Oficina de Defensoria del Contribuyentey del Administrado.
2/ Incluye los reclamos ingresados en el trimestre de evaluacion.
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COMPROMISO 08

Indicador

Numero de solicitudes por
prescripcion de multas de
transito (RNT) no
atendidas y cuyo
resultado no fue
publicado en la pagina
web dentro de los
veinticinco (25) dias
habiles, computados
desde el dia siguiente de
su presentacion.

Comentario:

RESOLVER LAS SOLICITUDES DE PRESCRIPCION DE MULTAS
DE TRANSITO (RNT) Y PUBLICAR EL RESULTADO EN LA
PAGINA WEB DEL SAT DENTRO DE LOS 25 DIAS HABILES

SIGUIENTES A SU PRESENTACION

Meta

Atender en el plazo
establecido el 100%
de solicitudes por
prescripcidony la

publicacidn via web.

En el trimestre en evaluacién (enero -
marzo 2019), se registraron 28,447
solicitudes de prescripcion de multas
de trdnsito cumpliendo con 27,965 en
el plazo de atenéién y pUincgcién.

100%

80%
60%
40%
20%

0%

Nivel de cumplimiento

Resultado

El 98,3% de las
solicitudes de
prescripcidon de
multas de transito
fueron atendidas J
publicadas dentro del
plazo de 25 dias
habiles

98.3%

B Meta
W Real

MUNICIPALIDAD DE

LIMA



S AT SERVICIODE
ADMINISTRACION
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COMPROMISO 09

Indicador

Numero de
reclamos 1/ no
concluidos dentro
de los siete (7)
dias habiles
siguientes a su
presentacion.

Comentarm'

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

Meta

Atender en el plazo
establecido el 100% de
los reclamos
presentados en la
Oficina de Defensoria
del Contribuyente y
del Administrado.

Enel trlmestre en evaluacion (enero
- marzo 2019), se reglstraron 2,876

Resultado

El 100% de los
reclamos
ingresados fueron
atendidas dentro
del plazo
establecido.

reclamos, los cuales fueron
atendidos dentro  del plazo
establecido. 3

Nivel de cumplimiento

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

MUNICIPALIDAD DE

LIMA



G AT By
TRIBUTARIA DELIMA LOGRAR UN NIVEL DE SATISFACCION DEL CIUDADANO NO

MENOR AL 85% POR EL SERVICIO DE PITAZO.

Meta

Indicador
Nivel de Obter?er un ’nivel de e
satisfaccion no La medicion es

menor al 85% por semestral,
el servicio | mostrandose los
brindado a través resultados en La
de Pitazo en evaluacion del Il Y
materia no IV trimestre 2019.
tributaria.

Resultado

satisfaccion del
ciudadano por el
servicio brindado a
través de Pitazo en
materia no
tributaria.

Comentario:

La medlcmn respecto del servicio de
Pitazo se realiza semestralmente,
mostrandose los - reéultados de las
evaluaciones en ellly v trlmestre del
2019. |

MUNICIPALIDAD DE

LIMA
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Gracias

K

MUNICIPALIDAD DE
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