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OBJETIVOS Y FINES DE LA ORGANIZACION

La Municipalidad Distrital de Miraflores (MM) tiene como finalidad brindar un servicio
de calidad promoviendo el desarrollo integral y sostenible del distrito de Miraflores o
través de una gestion participativa e innovadora con transparencia.

Para alcanzar este propdsito como institucion, la Municipalidad Distrital de Miraflores
desarrolla acciones de mejora en la atencion brindada hacia los contribuyentes para la
adecuada recaudacion del Impuesto Predial y arbitrios Municipales, ello a través de la
Gerencia de Administracion Tributaria.

La Gerencia de Administracion Tributaria como responsable de la recaudacion de los
ingresos tributarios de la Municipalidad Distrital de Miraflores tiene como objetivos
principales los siguientes:

D Prestar servicios al contribuyente con calidad y eficiencia en tiempos oportunos.

D Optimizar los servicios brindados aplicando mejora continua a los procesos
de la Gerencia.

Con la publicacion de la Carta de Servicios de la Gerencia de Administracion Tributaria de
la Municipalidad Distrital de Miraflores, reafirmamos nuestro compromiso con los vecinos
miraflorinos para brindar una atencion de calidad que supere sus expectativas.

DATOS IDENTIFICATIVOS DE LA ORGANIZACION

Gerencia de Administracion Tributaria - Municipalidad Distrital de Miraflores.
Atencion al cliente: Av. 28 de Julio N° 873 — Miraflores.
Lunes a viernes (08:00 a. m. — 05:00 p. m.) y sdbados (09:00 a. m. — 01:00 p. m.)

https://www.miraflores.gob.pe/tributos-municipales/carta-de-servicio/
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SERVICIOS PRESTADOS

0 Atencion de solicitudes contenciosas y no contenciosas (*)
Subgerencia de Registro y Orientacion Tributaria.

9 Atencion de consultas informativas mediante Al Tributito, WhatsApp Tributario y

Correo Electronico. Subgerencia de Recaudacion.

€ Atencion de escritos de “suspensiones por causal de materia tributaria’,
“suspensiones por causal de materia no tributaria” y “solicitudes diferentes a
las suspensiones”. Area de Ejecucion Coactiva.

O Atencion de solicitud de constancias sobre informacion tributaria (**)
Subgerencia de Registro y Orientacion Tributaria.

9 Atencion de solicitudes presentadas por Libro de Reclamaciones (***).
Gerencia de administracion tributaria.

G Atencion de solicitud de asistencia por emergencia a domicilio
(cerrajeria, electricidad y griferia) del programa VPM. (****)
Subgerencia de Registro y Orientacion Tributaria.

(*) solicitudes Contenciosas: Recursos de Reclamacion interpuestos contra Orden de Pago por el
Impuesto Predial, la Resolucion de Determinacion por los Arbitrios Municipales y/o la Resoluciéon de Multa
Tributaria.

Solicitudes No Contenciosas: Solicitudes ingresados por pedido de Prescripcion de deuda Tributarig,
Transferencias de pago, Compensacion de pago, Devolucidon de pago, entre otros escritos ingresados en
materia tributaria.

(**) Las constancias sobre informacion tributaria que se emiten son: Constancia de no adeudo y
Constancia de contribuyente.

(***) se hace referencia sélo a aquellas solicitudes ingresadas por el Libro de Reclamaciones que sean
derivados y corresponda a la Gerencia de Administracion Tributaria.

(****) EI servicio de asistencia por emergencia a domicilio del programa VPM tiene las siguientes
consideraciones:
« Asistencia de 24 horas, s6lo aplica al distrito de Miraflores.
« Para el servicio de cerragjeria:
-Servicio de apertura de puerta principal.
-Servicio de apertura de puerta interior (dormitorio, bafo y cocina)
« Para el servicio de electricidad:
-Servicio de reconexion eléctrica.
« Para el servicio de griferia:
-Servicio de cambio de empaquetadura de cano (cocina, bafo y lavanderia)
-Servicio de cambio de cano de cocing, bano y lavanderia (sélo mano de obra).

Para revisar mayor detalle puede visitar la pdgina web de la Municipalidad de Miraflores:

https://www.miraflores.gob.pe/asistencia-por-emergencia-adomicilio/
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COMPROMISOS DE CALIDAD

Asegurar la atencién de solicitudes en el plazo establecido
(no contenciosas: 45 dias hébiles y contenciosas: 9 meses)
no menor al 75%.

Asegurar la atencidn de las consultas informativas ingresadas a
través del Ald Tributito en el horario establecido no menor al 85%.

Asegurar la atencidn de las consultas informativas ingresadas a través
del WhatsApp Tributario en un plazo de 1dia hdbil no menor al 85%.

Asegurar la atencion de las consultas informativas ingresados a
través del Correo electrénico (servicio_rentas@miraflores.gob.pe)
en un plazo de 1 dia hdbil, no menor al 85%.

Atender los escritos sobre “Suspensiones por causal en materia
tributaria” en un plazo de 15 dias habiles no menor al 85%.

Atender los escritos sobre “Suspensiones por causal en materia
no tributaria” en un plazo de 08 dias hdbiles no menor al 85%.

Atender los escritos sobre “Solicitudes diferentes a las
suspensiones” en el plazo de 30 dias hdbiles no menor al 85%.

Atender las solicitudes de constancias sobre informacion
tributaria en un plazo de 1 dia habil, no menor al 85%.

Atender las solicitudes ingresadas por el Libro de
Reclamaciones en un plazo no mayor a 15 dias habiles.

Atender las solicitudes de asistencia por emergencia a domicilio
(cerraijeria, electricidad y griferia) del programa VPM en un plazo
de 1 hora, no menor al 70%.



INDICADORES DE CALIDAD

Porcentaje de atencidn de solicitudes contenciosas y no
contenciosas en los plazos establecidos.

Porcentaje de atencién de consultas informativas ingresados a
través de “Al6 Tributito” dentro del horario establecido.

Porcentaje de atencidn de consultas informativas ingresadas a
través del WhatsApp Tributario en un plazo de 1 dia habil
posterior a su recepcion.

Porcentaje de atencion de consultas informativas ingresadas a
través del correo electrénico (servicios_rentas@miraflores.gob.pe)
en un plazo no mayor a 1 dia habil posterior a su recepcion.

Porcentaje de atencidn de escritos sobre “suspensiones por causal
en materia tributaria” en un plazo de quince (15) dias hdbiles.

Porcentaje de atencion de escritos sobre “suspensiones por causal
en materia no tributaria” en un plazo de ocho (08) dias habiles.

Porcentaje de atencidn de escritos sobre “solicitudes diferentes
a las suspensiones” en un plazo de treinta (30) dias habiles.

Porcentaje de solicitudes de constancias atendidas en un plazo
no mayor a1 dia hdbil posterior a su recepcion.

Tiempo mdaximo de atencidn de solicitudes ingresadas por el
Libro de reclamaciones.
® 0 00 0 0

Porcentaje de solicitudes de asistencia por emergencia a
domicilio (cerrajeriq, electricidad y griferia) del programa VPM
atendidas en un plazo de 1 hora.



FORMAS DE PARTICIPACION

Los usuarios de los servicios prestados por la Gerencia de Administracion Tributaria
de la Municipalidad Distrital de Miraflores podrdn contribuir en la mejora de la
prestacion del servicio de la siguiente manera:

La Carta de Servicio de la Gerencia de Administracion Tributaria serd revisada cada 2 anos
y serd puesta a consideracion de los ciudadanos a través de la pdgina web:
https://www.miraflores.gob.pe/tributos-municipales/carta-de-servicio/ otorgéndoles un
plazo de diez (10) dias habiles desde la fecha de su pre publicacién para emitir su opinion,
a través del siguiente correo:

X cartadeservicio@miraflores.gob.pe

Sila Gerencia de Administracion Tributaria decidiera modificar los servicios, indicadores y/o
aspectos relevantes de la Carta de Servicio antes de los dos (2) anos de aprobada, los
ciudadanos a través de la pagina web tendrdan a su disposicion los cambios con diez (10)
dias hdbiles de anticipacion a su modificacion para que puedan emitir su opinion.

MARCO NORMATIVO

@ Constitucion Politica del Perd.

# Texto Unico Ordenado del Cédigo Tributario, aprobado por el Decreto Supremo N°
133-2013-EF y sus modificatorias.

¢ Texto Unico Ordenado de la Ley de Tributacion Municipal, aprobado por el Decreto Supremo
N° 156-2004~EF y sus modificatorias.

¢ Texto Unico Ordenado de la Ley de Procedimiento Administrativo General N° 27444,
aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y sus modificatorias.

@ Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la gestion de
reclamos en las entidades de administracion puablica.

¢ ley N° 29733 Ley de Proteccion de Datos Personales, su reglamento y modificatorias.

4 Directiva N° 003-2024-PCM-SGP, “Directiva para mejorar la atencion al ciudadano en las
entidades de administracion padblica”

@ Decreto Supremo N° 018-2008-JUS Texto Unico Ordenado de la Ley N° 26979 Ley de DS
018-2008-JUS. Texto Unico Ordenado de la Ley N° 26979. Ley de Procedimiento de Ejecucion
Coactiva y modificatorias.

# Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) vigente.

€ Reglamento de Organizacion y Funciones de la Municipalidad Distrital de Miraflores vigente.

@ Ley N° 29973, Ley General de la persona con discapacidad y su reglamento, y modificatorias.

@ Ley N° 28683. Ley que modiifica la Ley N° 27408. Ley que establece la atencion preferente a
las mujeres embarazadas, las niNas, ninos y adultos mayores, en lugares de atencion all
pablico.
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DERECHOS DE LOS CIUDADANOS
CON RESPECTO AL SERVICIO BRINDADO

@ Conocer el estado de su trdmite realizado de forma oportuna.

@ Ser atendidos con amabilidad y respeto por parte del personal de la Municipalidad.

@ Exigir la confidencialidad de la informacidon proporcionada en el marco de la
proteccion de datos personales y reserva tributaria.

@ Exigir el cumplimiento de los servicios brindados por la Gerencia de Administracion
Tributaria con los compromisos de la calidad establecidos en la presente Carta de
Servicio.

€ Presentar reclamos, quejas o sugerencias respecto de los servicios prestados por la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Miraflores.

@ Exigir que se respeten sus derechos dentro del marco legal vigente y aplicable.

DEBERES DE LOS CIUDADANOS CON
RESPECTO AL SERVICIO BRINDADO

€ Cumplir con la presentacion de documentos y el pago de los derechos,
de ser el caso, segln el TUPA vigente establecido por la Municipalidad.

€ Cumplir y respetar la normativa legal vigente aplicable.

€ Mostrar una conducta adecuada y respetuosa ante el servidor publico
y funcionarios de la Gerencia de Administracion Tributaria en la presentacion de
documento o gestion de un trdmite o consulta realizada.

@ Presentar la declaracion de la informacion de forma veraz en sus trdmites o
consultas.

@ No formular solicitudes o peticiones ilicitas que denigren el funcionamiento ético de
la Municipalidad.

|
—




MECANISMOS DE COMUNICACION

La Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de
Miraflores realiza la difusion de la Carta de Servicio a través de los
siguientes medios:

Alos ciudadanos

A nuestros colaboradores
€ Pagina web: 4 Reuniones informativas
https://www.miraflores.gob.pe/  ® Correo electronico institucional
@ Redes sociales @ Piezas informativas

@ Carpetas compartidas

Los resultados de los indicadores de compromiso de calidad de los servicios estardn
a disposicion del ciudadano en la pdagina web de la municipalidad, como maximo
a los quince (15) dias habiles siguientes al cierre del mes en los que fueron medidos.

MEDIDAS DE SUBSANACION

De detectarse algun incumplimiento de los compromisos de calidad,
la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital
de Miraflores procederd a tomar las medidas correctivas al respecto.
Asimismo, brindaremos las disculpas del caso a través de la pdgina web:
https:IIwww.miraflores.gob.peﬁributos-municipqIeslcqrta-de-serviciol,
en un plazo no mayor a diez (10) dias habiles al cierre del mes en que se
obtuvieron los resultados de los indicadores de compromisos de calidad.
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FORMAS DE PRESENTACION
DE SUGERENCIAS, RECLAMOS Y QUEJAS

® Usted podrd efectuar su reclamo a través del Libro de Reclamaciones
de la Municipalidad Distrital de Miraflores disponible:

De forma fisica: Ubicado en Av. 28 De Julio N° 873 — Miraflores.

De forma virtual: https://reclamos.servicios.gob.pe/?institution_id=12

® En el caso de quejas o sugerencias, estas podrdn ser comunicadas
a través del correo: cartadeservicio@miraflores.gob.pe
¢ Se le emitird una respuesta a través del correo electronico consignado
en su reclamo, sugerencia o queja.
@ La atencidon de reclamos, quejas o sugerencias se realiza dentro
de los quince (15) dias hdbiles siguientes a su presentacion como maximo.




INFORMACION DE CONTACTO

Atencion de solicitudes Subgerencia de Registro | Coordinadora
contenclosas y no contenciosas y Orientacion Tributaria | de Resolutoras
Atencion de consultas informativas Subgerencia Coordinadora
mediante Alo Tributito, WhatsApp de Rgecoudacic’)n de Call Center
Tributario y Correo Electronico

Atencion cII?:| escritos.d? ‘jguipe.nsiones

‘suspensiones por causal de materia : :

no trbutaria yBsolicitudes Coactiva Coactiva

diferentes a las suspensiones”

) . . Responsable de
Atencion de solicitud de constancias Subgerencia de Registro | constancias [
sobre informacion tributaria y Orientacién Tributaria | Coordinadora

de Plataforma

Gerencia de Especialista

Atencion de reclamos Administracion Tributaria | administrativo

Atencion de solicitudes de asistencia

or emergencia a domicilio Subgerencia de Registro | Coordinadora
gcerrajerla, electricidad y griferia) y Orientacion Tributaria | VPM
el programa VPM

Asimismo, se informa:

% Formade acceso:
* Al6 tributito o WhatsApp Tributario publicados en el siguiente enlace:
https://www.miraflores.gob.pe/tributos-municipales/
« Correo electrdnico: servicios _rentas@miraflores.gob.pe

(® Horarios de atencion:
e De lunes a viernes 08:00 a 17:00 hr
e SGbados 09:00 a 13:00 hr.

Q Lugar de atencioén:
* Av. 28 de Julio N° 873 — Miraflores.

(=" Medio de transporte

* Servicio publico o privado. @ @

’ >@..=

UBICACION ESCANEA AQUI




“Reafirmamos
nuestro compromiso con los vecinos

Mmiraflorinos con un servicio de calidad”
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