S ATServicio de Administracién Tributaria de Lima

Servicio de Administracion
Tributaria de Lima

Evaluacion 2016

PLAN
ESTRATEGICO
INSTITUCIONAL

-
s Municipalidad Metropolitana
R de Lima v~



EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2016

INDICE

Pdgina
.  PRESENTACION 3
.  MARCO ESTRATEGICO 4

ll.  EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL — PERSPECTIVAS,

OBJETIVOS, INDICADORES Y ESTRATEGIAS 5
3.1. PERSPECTIVA DE RESULTADO 6
3.2. PERSPECTIVA DE PROCESOS 16
3.3. PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAIJE 22
IV.  CONCLUSIONES 26

V. RECOMENDACIONES 28




EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2016

l. PRESENTACION

El Servicio de Administracion Tributaria de Lima (SAT) a través de su Plan Estratégico
Institucional 2016-2018" ha adecuado su Mapa Estratégico de acuerdo a tres (03) tipos de
perspectivas, las cuales son: “Perspectiva de Resultado, “Perspectiva de Procesos” y la
“Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje”. En este contexto, los objetivos institucionales que
guiaron la gestion durante el 2016 fueron los siguientes: “Maximizar la Eficacia de la
Recaudacion Tributaria y No Tributaria”, comprometiendo a la institucion a recuperar el mayor
porcentaje de deuda tributaria emitida en el afio, asi como lograr un mayor ndmero de
papeletas de transito pagadas; y “Cumplir con las Expectativas de los Ciudadanos por los
Servicios Prestados”, mejorando constantemente la calidad de los servicios que se ofrecen en
la Sede Central, Agencias Descentralizadas y Depdsitos, asi como realizando mejoras a los
canales alternativos de atencidn y de pago, con la finalidad de facilitar a los ciudadanos el
cumplimiento oportuno de sus obligaciones tributarias y no tributarias.

En el presente documento se expone los resultados de la gestién del SAT en el afio 2016, labor
liderada por la alta direccion y ejecutada por todos los colaboradores de las distintas unidades
organicas que conforman el SAT, lo que ha permitido obtener una recaudacién histérica
superior a los 1,000 millones de soles, estableciendo asi un hito en la historia de la institucidn.
Asimismo, se cumplié con la meta de recaudacién del Impuesto Predial establecido en el Plan
de Incentivos Municipales del Ministerio de Economia y Finanzas.

Dentro de este contexto, los resultados de los indicadores de los objetivos estratégicos
institucionales han sido los siguientes: la efectividad de la recaudacién tributaria en el 2016
alcanzd un 89,5%, logrando un performance nunca antes alcanzado en afios anteriores; dicho
resultado obedecio a las distintas estrategias de fidelizacién (sorteos de pago puntual), asi
como a la ampliacion de canales de pago, los cuales han facilitado el cumplimiento oportuno
de las obligaciones de los contribuyentes. Por otro lado, la efectividad de la cobranza no
tributaria alcanzé un 67,3%, éste resultado se logré por las acciones tacticas ejecutadas como
el fortalecimiento en la capacidad operativa de los depésitos vehiculares y a las coordinaciones
realizadas entre el SAT y entidades externas.

En lo que respecta al nivel de satisfaccion de los ciudadanos, en el afio 2016 se alcanzé un nivel
de 79%, cifra mayor en 2% al resultado obtenido en el 2015 (77%), este resultado positivo se
debiod principalmente a la gestion realizada para disminuir los tiempos de espera en agencias a
través de una mejor distribucion del personal de atencién, asi como al fortalecimiento de los
canales alternativos. Cabe resaltar, que dentro de la busqueda de mejorar los procesos de
interrelacion con el ciudadano, se logré la re-certificacién del Sistema de Gestién de Calidad
ISO 9001:2008 y la aprobacién de la auditoria externa a la Carta de Servicios, lo que demuestra
el compromiso que tiene el SAT con la ciudadania para brindar un servicio de calidad.

Por lo antes expuesto, la Oficina de Planificacién y Estudios Econdmicos presenta el informe de
evaluacion del PEI correspondiente al ejercicio fiscal 2016 en el cual se muestra los resultados
de los indicadores de los objetivos estratégicos, asi como las estrategias desarrolladas para Ia
consecucién de los mismos. e

Plan Estratégico Institucional 2016 - 2018 aprobado mediante Sesion Ordinaria N° 225-2015-CD-SAT ¥y cuyas metas fueron actualizadas atreves de la Sesién
Ordinaria N° 244-2016-CD-SAT.
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Il. MARCO ESTRATEGICO 2015

El Servicio de Administracion Tributaria — SAT de Lima fue creado mediante los Edictos
N.” 225 y N.* 227 publicados el 16 de abril y 17 de mayo de 1996 como un organismo publico
descentralizado de la Municipalidad Metropolitana de Lima — MML con autonomia
administrativa, econémica, presupuestaria y financiera responsable de la Gestién Tributaria y
la recaudacién de conceptos no tributarios de la municipalidad.

En ese sentido, con las atribuciones dadas por la MML y para el cumplimiento de su finalidad el
SAT define su marco estratégico en el PEI 2016 — 2018 de acuerdo a lo siguiente:

VISION

Ser la institucién modelo en gestidn tributaria municipal a nivel
nacional, a partir de la calidad del servicio al ciudadano, el
fomento de la cultura tributaria y la eficiencia en nuestro
procesos.

@ MISION

Somos el Organismo Pablico Descentralizado
responsable de la gestion tributaria v la
recaudacion de conceptos no tributarios
encargados por la Municipalidad Metropolitana
de Lima, que facilita al ciudadano el
cumplimiento oportuno de sus obligaciones
basandoe nuestra gestién sobre la innovacion, el
buen gobierno, y el compromiso de nuestros
colaboradores para brindar servicios de calidad.

VALORES

s Transparencia
« Compromiso
*Confianza
*Vocacidn de Servicio
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lll. EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL — PERSPECTIVAS,
OBIJETIVOS, INDICADORES Y ESTRATEGIAS

La evaluacién del PEl para el ejercicio fiscal 2016 muestra el nivel de ejecucién de las metas de
los indicadores de los objetivos estratégicos y especificos del SAT, asi como las estrategias
ejecutadas para su logro. La informacion para el desarrollo y evaluacién del PEl se ha
organizado de acuerdo a tres perspectivas y se ha considerado una valoracion de
cumplimiento® de las metas de los indicadores de acuerdo al siguiente criterio:

TABLA N2 01
CRITERIO DE VALORACION DE CUMPLIMIENTO DE LA META DE LOS INDICADORES

Nivel de Cumplimiento

Menor a 94% . Entre 94% vy 99% Mayor a 99% .

El desarrollo de las perspectivas se encuentran enmarcadas en la aplicacién del Balanced
Scorecard como una forma integrada, balanceada y estratégica para medir el progreso actual,
el cual nos permite convertir la vision, misién y estrategia en accién.

En ese contexto, el SAT gestiona su estrategia en base a las perspectivas de: i) Resultado, ii)
Procesos, y iii) Crecimiento y Aprendizaje. Esto a través de cadenas de relaciones causa efecto
que se traduce finalmente en el cumplimiento de los indicadores estratégicos institucionales:
i) Maximizar la Eficacia de la Recaudacién Tributaria y No Tributaria, y ii) Cumplir con las
Expectativas de los Ciudadanos por los Servicios Prestados. Ver figura N° 01

FIGURA N° 01
METAS Y EJECUCION 2016 DE LOS INDICADORES DE LOS OBJETIVOS INSITUCIONALES
e e e e e e e e e N
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1/ Fuente: Considera la cantidad de papeletas impuestas y pagadas en el afio corriente. No se consideran papeletas anuladas
Fuente: Portal de transparencia SAT - Indicadores Estratégicos al IV Trimestre
Elaboracion: Oficina de Planificacion y Estudios Econémicos - SAT

El nivel de valoracién de cumplirmiento del indicador serd; el cdlculo del resultado de la ejecucion sobre la meta programade
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3.1 PERSPECTIVA DE RESULTADO

En esta perspectiva se revelan las acciones realizadas por la institucion y su influencia en los
ciudadanos, Se evaluia si estas acciones estan logrando los objetivos planteados. En ese

punto se hace vital dos temas: (i) la recaudacién global y su eficacia, v (i) los estandares de
atencion al ciudadano.

OBJETIVOS INSTITUCIONALES E INDICADORES

De los tres (3) indicadores que forman parte de la perspectiva de resultado, los tres (3)
cumplieron con su meta como se puede apreciar en la tabla N° 02.

TABLA N° 02
RESULTADO 2015, META Y RESULTADO 2016 DE LOS OBJETIVOS E INDICADORES DE LA
PERSPECTIVA DE RESULTADOS

RESULTADO RESULTADO
OBIJETIVO INDICADOR 5 2015 2016
PERSPECTIVA DE RESULTADO
Efectividad general de
Maximizar la eficacia 1 larecaudacién % 88,3% 89,5% 89,5% .
oEid de la recaudacion tributaria
tributaria y no Efectividad general de
tributaria 2 lacobranzano % 64,6% 67,2% 67,3% .
tributaria
Cumplir con las
e e‘xpectativas de los 3 Satis_faccién general de % e 79,0% 79,0% .
ciudadanos por los los ciudadanos
servicios prestados
o= J

Fuente: Portal de Trasparencia — Indicadores Estratégicos al IV trimestre 2016
Elaboracion: Oficina de Planificacién y Estudios Econdmicos
3.1.1 Maximizar la Eficacia de la Recaudacién Tributaria y No Tributaria

Con este objetivo la institucién busca concretar la maxima recaudacién de las obligaciones
tributarias y no tributarias emitidas e impuestas en un ejercicio fiscal, en los diversos

estados de la gestion de cobranza y buscando minimizar la generacién de cartera por
cobrar de afios anteriores.

En ese sentido, el presente objetivo estd conformado por los siguientes indicadores:
e Efectividad general de la recaudacidn tributaria.

e Efectividad general de la cobranza no tributaria.

A. Efectividad General de la Recaudacién Tributaria

La gestion de recaudacion tributaria del SAT durante el ejercicio 2016 finalizé con una
efectividad general de los principales tributos en 89,5%, cifra superior en 1,2% respecto
del periodo 2015, ademas se cumpli6 con su meta. Este resultado se debid al desarrollo
de estrategias de fidelizacion (sorteos de pago puntual), ampliacién de canales de pago

de domicilios, lo cual permitid una mejora en la asignacion de cartera y rutas para'-E
notificacion de cartillas tributarias. Ver figura N° 02
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FIGURA N2 02
EFECTIVIDAD GENERAL DE LA RECAUDACION TRIBUTARIA ANUAL: 2015 - 2016

(En millones de soles y porcentaje)

P e

""""" 1
1
1
' 895% 1
1
1
79,6% 85,8% 92,0% 79,2% 88,1% 93,5% | 4
500 - ' !
| . 1
400 ' i
1
1
1
00 l 24213262 | i
200 | ! :
1
100 - 86.8 69,0 7 - 848 572 557 49.1 : ]I
1
o | . i = b !
Arbitrios  Predial  Vehicular | TOTAL Arbitrios  Predial  Vehicular \TOTAL :
1
2016 i
I

! B MONTO EMITIDO ® MONTO PAGADO

* Considera laemisién y recaudacion de deuda corriente al 31 de diciembre de 2015 y 2016 {monto insoluto).
Fuente: Gerencla de Informatica

Meta Anual: 89,5%

Asimismo, evaluando la efectividad por tributo, en la tabla N° 03 se observa que el
impuesto vehicular incrementd de 92,0% a 93,5% y el impuesto predial de 85,8% a 88,5%;
por su parte, los arbitrios disminuyeron ligeramente de 79,6% a 79,2%. Cabe resaltar, que
el mayor crecimiento ha sido del Impuesto Predial, esto debido a las acciones de cobranza
que se dieron en el afio 2016 enfocadas en cumplir con la meta del Plan de Incentivos a la
Gestién Municipal del MEF.

TABLA N2 03
EFECTIVIDAD POR TRIBUTO

2015 - 2016
Concepto 2015 2016 Var. %
Impuesto Vehicular 92.0% 93.5% 1.5%
Impuesto Predial 85.8% 88.5% 2.7%
Arbitrios 79.6% 79.2% -0.4%
Total 88.3% 89.5% 1.2%

Fuente: Gerencia de Informatica
Elaboracién: Oficina de Planificacién y Estudios Econémicos

En correspondencia con lo descrito lineas arriba se identificoé que el incremento de la
efectividad general se debidé al mejor rendimiento de la efectividad en el segmento
“Principales Contribuyentes” (PRICO), especificamente de los contribuyentes de Impuesto
Predial (IP) e Impuesto Vehicular (IPV) como se aprecia en la tabla N° 04.

TABLA N2 04
EFECTIVIDAD POR CONTRIBUYENTE Y CONCEPTO
2015 - 2016
Cont. | Arb-15 Arb-16 | IP-15 IP-16 | IPV-15 IPV-16 | Total-15 Total - 16
Prico 801%  79.7% | 87.2%  902% | 946%  98.9% 88.3% 90.9%
Mepeco | 782%  780% | 80.8%  80.7% | 90.5%  90.4% 88.2% 88.1%
Total 796%  792% | 858%  885% | 920%  93.5% 88.3% 89.5%

Fuente: Gerencia de Informatica
Elaboracién: Oficina de Planificacién y Estudios Econdmicos
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B. Efectividad General de la Cobranza No Tributaria

La gestidn de recaudacién no tributaria del SAT durante el ejercicio 2016 finalizd con una
efectividad general de los principales reglamentos de 67,3%, cifra superior en 2,7%
respecto del periodo 2015 (64,6%); ademas, de superar ligeramente en 0,1% su meta
establecida (67,2%). En este punto es preciso sefialar que a nivel de efectividad de la
Cobranza No Tributaria (papeletas con pagos) se vio impactada por una mayor efectividad
en la cobranza de las infracciones al Reglamento Nacional de Transito — RNT (72,4%) y
Actas de Control por SETAME (58,3%), en relacidn al periodo 2015 (68,6% Yy 55,6%
respectivamente). Ver figura N° 03.

FIGURA N2 03
EFECTIVIDAD GENERAL DE LA COBRANZA NO TRIBUTARIA ANUAL: 2015 — 2016

(En miles de papeletas y porcentaje)

Lo646% | | 67,3% |
p—— |
‘ s86%  620%  261%  55,6% ! | 72a%  e6%  338%  s83% |
1000 i i i
gop | 7318 i 1 S E
i I = 1
! 600 l 502.3 : | s3Lo 4715 5
| ol | | 3846 !
1 E | {
200 - | i 1 117.0 i
ol = -~ l] Par s .
i T i |
RNT RTC RTR SET | TOTAL ! RNT RTC RTR SET TOTAL |
{2015 ! | 2016 |
.............. | S —
m PAPELETAS IMPUESTAS 1 PAPELETAS PAGADAS

¥/ Considera la cantidad de papeletas Impuestas y pagadas en el afio al 31 de diciembre de 2015 y 2016. Cabe precisar que no se consideran las papeletas
anuladas.
Fuente: Gerencia de Informatica

Meta Anual: 67,2%

Asimismo, otro factor que incidié en un mayor nivel de cobranza no tributaria fue la
mayor efectividad de la cantidad de papeletas con pago en estado pre coactivo
registrando el 62,2% del total de papeletas impuestas; dicha cifra es superior en 3,9%
respecto de lo obtenido en el 2015 (58,3%). Ver tabla N° 05

TABLA Ne 05
EFECTIVIDAD POR PAGO PRECOACTIVO
2015 - 2016

Periodo Concepto |  Pap. Con Pago

RNT 3’ 353,604 49.8%

2016 | 709945 | GTu | 88,081 | 124% ‘

] | Total | Mg | ea2% |
T RNT | as3s | 49k |
2015 ‘ 913899 | GTU | 79,389 e |
B | Tota | a6 | mea%

Fuente: Gerencia de Informatica
Elaboracién: Oficina de Planificacién y Estudios Econdmicos
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ESTRATEGIAS DESARROLLADAS
FORTALECIMIENTO DE LA COBRANZA

= Gestion de Cobranza por Perfil de Pago
El SAT trabaja en base a un modelo de perfil de pago por concepto de impuesto al
patrimonio vehicular que fue desarrollado a través del Business Analytics. Esto permite
el disefio de estrategias de cobranza mas eficientes y focalizadas con el fin de tomar
una mejor decision en la gestién de cobranza.

= Georeferenciacion

El SAT en su constante carrera de afrontar mejoras en sus procesos internos
implementd la aplicacion informatica GEoDir, la cual permite mejorar el performance
del proceso de Gestion de Cobranza a través de la solucién de Georeferenciaciéon de
domicilios, aplicativo que determina la mejor ruta de acuerdo a las caracteristicas de la
cartera asignada a los gestores domiciliarios, quienes ya no tienen que destinar
demasiado tiempo en labores de enrutamiento y labores administrativas, logrando una
optimizacion de tiempos.

=  Fortalecimiento Operativo de los Depdsitos Vehiculares
La gestion de la cobranza tributaria y no tributaria en estado coactivo se fortalecid con
la ampliacion de la capacidad de los depdsitos vehiculares para la ejecucién de las
medidas cautelares. En este contexto, la Institucion al cierre del 2016 cuenta con ocho
(08) depdsitos vehiculares con una capacidad instalada total de 76 487 m’ para la
custodia de los vehiculos.

El fortalecimiento de la capacidad de los depdsitos vehiculares permitio la recaudacion
de mas de 49,1 millones de soles por la ejecucién de medidas cautelares, de un total
de deuda involucrada de 78,7 millones de soles, presentando una efectividad del
62.7%. Este resultado obedece a la flexibilizacion de las cuotas de fraccionamiento que
el SAT viene aplicando, la misma que esta contribuyendo en la eficacia para la
liberacion de vehiculos (liberados/ingresados).

ACERCAMIENTO DE INFORMACION DE DEUDA

= Mensajeria Vecinal
Como parte de una estrategia para registrar una mayor efectividad y celeridad en la
notificacion de documentos, la institucién durante el 2016 fortalecid la “Mensajeria
Vecinal” contratando nuevos vecinos notificadores del Cercado de Lima. Asimismo, se
logré contratar vecinos notificadores de los siguientes distritos: Jestis Maria, Brefia,
Pueblo Libre, Lince y San Miguel. Es asi que al cierre del afio 2016 la efectividad en la
notificacion de documentos a través de vecinos notificadores ha sido 95,3%.

= Servicio Pitazo

El servicio “Pitazo” tiene como finalidad brindar informacién al ciudadano sobre sus
deudas por impuesto al patrimonio vehicular y/o por multas de transito, de manera
preventiva a través de un mensaje de texto y/o correo electréonico, permitiéndoles
cumplir con sus obligaciones, asi como acceder a los descuentos ofrecidos por los
conceptos tributarios y no tributarios, es asi que durante el 2016 se registraron 73 981
nuevas inscripciones, 73,4% mas que el 2015 (42 665); totalizdindose 295 459" .
ciudadanos inscritos, superando en 33,4% al 2015 (221 478). L

Es preciso mencionar que durante el 2016 el monto de deuda involucrada en*lu'

comunicacién del programa ascendié a S/ 128,7 millones de deuda y de los cuales.se
recaudd S/ 7,2 millones de soles. )
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USO DE TECNOLOGIAS PARA LA GESTION DE COBRANZA

= Gestion de Cobranza Telefénica
La gestion telefonica, como medio de comunicacién y contacto con el contribuyente
permitié realizar mds de 1,3 millones de llamadas de cobranza telefénica por
conceptos tributarios, expresadas en S/ 558 millones de deuda y de los cuales se
recaudo alrededor de S/ 95,3 millones, cifra mayor en 15,9 millones de soles a lo
recaudado por este medio en el afio 2015 (79,4 millones de soles recaudados de un
total de deuda involucrada de 394,4 millones de soles).

= Gestion de Cobranza Via Mensaje de Texto
La gestion de cobranza a través de mensajes de textos registro mas de 759 mil envios
durante el 2016, expresados en S/ 195,4 millones de deuda involucrada y de los cuales
se recaudd S/ 33,9 millones. En ese sentido, la efectividad registrada en el 2016
(17,3%) fue mayor a la del periodo 2015 (15,2%).

PRINCIPALES LIMITANTES

= La efectividad de documentos notificados a través del servicio de Courier, durante el
periodo 2016, fue de 84,1%. Por su parte, la notificacion efectiva con “Acuse de
Recibo” registro una efectividad de 1,7%, evidenciando un punto a fortalecer en el
proceso de cobranza.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

% Actualmente la notificaciéon se realiza a través de tres modalidades, que son las
siguientes: (a)“Mensajeria Vecinal”, corresponde a la notificacién de documentos a
través de vecinos de la zona y cuyo alcance esta limitado a ciertos distritos (Cercado de
Lima, Brefia, Jesis Maria, Lince, Pueblo Libre y San Miguel), (b) Personal SAT,
corresponde a la notificacion de documentos a través de gestores domiciliarios, y
(c) Courier, corresponde a la notificacién de documentos a través de un servicio de
mensajeria, actualmente la empresa que realiza la notificacién es SERPOST.

En ese contexto, analizando la notificacion de documentos por “Acuse de Recibo” al
cierre del periodo 2016 por cada modalidad se obtiene lo siguiente: Mensajeria
Vecinal efectividad del 47,3%, Personal SAT efectividad del 31,9% vy Courier
efectividad del 1,7%.

En ese sentido, se sugiere fortalecer la notificacion de documentos a través de vecinos
notificadores (Mensajeria Vecinal) y/o gestores domiciliarios (Personal SAT) debido a
las limitaciones del servicio del Courier.

=% Por otra parte, se sugiere considerar el envio de mensajes a través de otros canales de
contacto con el ciudadano, por ejemplo “Whatsapp” u otros mecanismos de envié de
textos, que permitan conocer el estado del mensaje ya sea enviado, recibido y/o leido
a fin de medir resultados.

% Implementar nuevas funcionalidades en el servicio Pitazo, como la posibilidad dé-.‘-
enviar alertas sobre el inicio del procedimiento coactivo y/o cuando se genere la ord_e‘hr._.'_
de captura del vehiculo de manera automatica, lo que permitiria mayores niveles d&”
eficiencia en la gestion de cobranza. '
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3.1.2 Cumplir con las Expectativas de los Ciudadanos por los Servicios Prestados.

La Satisfaccion General de los Ciudadanos respecto de los servicios brindados por el SAT,
indicador del objetivo estratégico institucional medido a través de una encuesta anual a
los ciudadanos alcanzo en el afio 2016 un 79,0%, cifra superior en 2,0% respecto del
periodo 2015 (77,0%), y cumpliendo asi con su meta programada. Ver figura N° 04

FIGURA N2 04
EJECUCION 2014, META Y EJECUCION 2015 DEL INDICADOR DEL OBJETIVO ESTRATEGICO

SATISFACCION GENERAL DE LOS CIUDADANOS

100% 1
80%
60% |
40%

‘ 20% -

0%

Fuente: Encuesta realizada por la Oficina de Planificacién y Estudios Econémicos—2015/2016.

Meta Anual: 79,0%

La gestion realizada por el SAT durante el ejercicio 2016 respecto a la calidad del servicio
presento los siguientes resultados: el “Tiempo de espera”, la “Capacidad de solucion de
problemas” y la “Cantidad de ventanillas/terminales de atencion”, fueron consideradas
insuficientes por los ciudadanos, al presentar los resultados mas bajos de todos los
evaluados (Ver tabla N° 06).

Sin embargo, los aspectos relacionados a la limpieza de las agencias, sefializacion y
amabilidad del personal mostraron resultados positivos.

TABLA N2 06
NIVEL DE SATISFACION RESPECTO A LOS ATRIBUTOS VALORADOS

N°® Aspectos Generales Nivel
i 1 El tiempo de espera antes de la atencion 46% :
: 2 La capacidad de solucion de problemas / quejas 66% !
e L O R I o

4 La disposicion para escuchar y resolver problemas 2%

5 El tiempo de atencion en la ventanilla/terminal 73%

6 La simplicidad de los procedimientos para tramites y/o consultas 73%

7 El conocimiento de procedimientos para tramites y/o consultas 75%

8 La comodidad del lugar de espera 78%

9 La cantidad de documentacion solicitada 78%

10 La claridad de la informacién recibida 79%

11 La ubicacion de las agencias 80%

12 La amabilidad del personal de ventanilla/terminal 83%

13 La sefializacion de las éreas dentro de las oficinas 87%

14 La limpieza de las agencias 90%

Fuente: Encuesta General de Satisfaccion al Ciudadano 2016
Elaboracién: Oficina de Planificacién y Estudios Econdmicos
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Por otra parte, la “Encuesta General de Satisfaccion al Ciudadano” revela que el canal
Alo SAT (83%) y el canal Web (92%) influyeron en el mejoramiento del nivel de
Satisfaccion General (79%), a pesar que la satisfaccion del canal presencial se mantuvo en
el mismo nivel (73%) y la satisfaccién del servicio Pitazo (89%) disminuyé en relacion a lo
obtenido el 2015. Ver tabla N° 07

TABLA N2 07
NIVEL DE SATISFACION POR CANAL EVALUADO

2015 - 2016
N° Descripcion El(l)\qesl %\%
1 Satisfaccion canal Presencial 73% 73%
2 Satisfaccion canal Alo SAT 73% 83%
3 Satisfaccion canal Web SAT 81% 92%
4  Satisfaccion canal PITAZO 95% 89%
Satisfaccion General 77% 79%

Fuente: Encuesta General de Satisfaccion al Ciudadano 2016
Elaboracién: Oficina de Planificacién y Estudios Econdmicos

ESTRATEGIAS DESARROLLADAS
CANALES ALTERNATIVOS DE ATENCION

=  Saldomatico

A través de este maédulo de atenciéon automatizado, los contribuyentes que acuden a
las agencias o depdsitos de la institucion obtienen de manera sencilla y rapida
informacion respecto de estados de deuda de los conceptos tributarios y no
tributarios, lo cual permitid que durante el 2016 se realizaran cerca de 2,1 millones de
consultas, cifra ligeramente inferior a lo registrado en el 2015 (cerca de 2,3 millones).
Por otra parte, respecto al total de medios de atencion registrd una participacion de
57,3%, lo que refleja la relevancia de este mddulo para la atenciéon a los ciudadanos.
Ver tabla N° 08

TABLA N2 08
CANTIDAD DE ATENCIONES AL CIUDADANO POR CANALES DE ATENCION
2015 - 2016
. Part. (%) . Part. (%)
Canal Atenciones d Atencione '
2015 2016

Asuservicio 21,295 0.6% 15,471 0.4%

Cabisat 11,057 0.3% 6,848 0.2%

IVR 260,198 7.0% 378,239 10.1%

Alo SAT 277,656 7.4% 337,319 9.0%
Atencion presencial 815,261 21.9% 768,590 20.6%
Total 3,727,932 100.0% 3,730,985 100.0%

Fuente: Gerencia de Servicios al Administrado

Elaboracién: Oficina de Planificacion y Estudios Econdmicos :Z/
ol
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Servicio de Atencion Remota Asistida - SARA

A través de este canal los contribuyentes realizan consultad en linea por medio de
video-conferencia, permitiendo asi atender sus consultas de manera virtual. Durante el
2016 se realizaron cerca de 74 mil consultas, cifra muy superior a lo registrado en el
2015 en el que se registraron poco mas de 40 mil consultas, evidenciando una gran
mejora de este canal respecto a su utilizacion.

Chat

A través del portal web SAT los ciudadanos acceden a este servicio, permitiendo a los
asesores de servicios atender en linea las consultas realizadas. Durante el 2016 se
atendieron mas de 12 mil consultas, registrando un incremento de 21,2% respecto al
afio 2015, donde se atendieron cerca de 10 mil consultas. Asimismo, es preciso
recalcar la importancia de este servicio por encontrarse entre los compromisos
plasmados en la Carta de Servicios de la Institucién, la cual es auditada por la
certificadora AENOR. Cabe precisar, que se ha cumplido con la meta del 100% de
atenciones segun lo establecido.

Asuservicio — Correo Electrénico

A través de este servicio el SAT se compromete a atender todas las consultas
ingresadas mediante correo electrénico (asuservicio@sat.gob.pe) al dia habil siguiente
a su presentacién. Durante el 2016 se atendieron mds de 15 mil consultas, 27,3%
menos de las atendidas en el 2015, donde se atendieron cerca de 21 mil consultas.
Cabe resaltar que este servicio estd considerado dentro de los compromisos de la
Carta de Servicios de la Institucion, la cual es auditada por la certificadora AENOR.
Donde se precisa que se ha venido cumpliendo con la meta del 100% de atenciones en
el plazo establecido.

Médulo de Inscripcién Vehicular - MIV

La gestion de inscripcién de vehiculos nuevos en la red de concesionarios de vehiculos
afiliados al MIV, permiti6 durante el periodo 2016 el registro de 49 382 vehiculos, cifra
mayor a lo registrado en el 2015 (42 712). Sin embargo, en porcentaje de participacién
respecto al total de DDJJ vehiculares se observa que en el periodo 2016 se tuvo una
cifra similar al del periodo anterior, evidenciando el rol significativo que tiene el MIV
como canal de registro de DDJJ vehiculares. Ver tabla N° 09.

TABLA N2 09
CANTIDAD DE DDJJ IMPUESTO VEHICULAR POR MODALIDAD DE REGISTRO

2015 - 2016
Modalidad DDJJ Part. (%) 2015 DDJJ Part. (%) 2016
Presencial SAT 61,743 58.1% 73,507 59.0%
Notario SAT 1,864 1.8% 1,771 1.4%
Miv 42,712 40.2% 49,382 39.6%
Total 106,319 100.0% 124 660 100.0%

Fuente: Gerencia de Servicios al Ciudadano y Oficina de Calidad de Datos
Elaboracidn: Oficina de Planificacién y Estudios Econémicos




EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2016

MANTENIENDO LA CALIDAD EN EL SERVICIO

= Recertificacion del Sistema de Gestién de la Calidad 1SO 9001:2008

El 03 y 04 de Noviembre se realizé la auditoria externa de Recertificacién de Sistema
de Gestion de Calidad que comprende los procesos de Atencién del Centro de
Llamadas y de Atencién de Reclamos y Sugerencias, efectuada por la empresa “Bureau
Veritas”, donde la empresa auditora destaco el nivel de organizacién y planificacién del
Sistema de Gestién de Calidad, el mismo que gracias a las continuas mejoras logré
convertirse en un sistema soélido y estructurado.

= Recertificacion de la Carta de Servicios del SAT

El 17 y 18 de Mayo se realizd la auditoria externa de Recertificacién de la Carta de
Servicios del SAT, efectuada por la empresa AENOR (Asociacion Espafiola de
Normalizacién y Certificacién), mediante la cual se hizo una rigurosa revisién de la
documentacién que soporta el mantenimiento de la carta, como son: el seguimiento,
la revision, la actualizacién y los mecanismos de comunicacién interna y externa de la
carta. Como resultado de la auditoria, se logré exitosamente la recertificacién de
nuestra carta de servicios, lo que demuestra el compromiso de la institucién en brindar
un servicio de calidad.

PRINCIPALES LIMITANTES

% Como se observa en la tabla N° 10 el tiempo promedio de espera para la atencién en
“plataforma” disminuy6 en el 2016. Si bien no se cumplié con la meta de “menor a 30
minutos”, este fue muy cercano a ella. Por otra parte, el tiempo de espera para “mesa
de partes” presenté una disminucién respecto a afios anteriores. Estos resultados
guardan concordancia con los resultados de la “Encuesta de General de Satisfaccion al
Ciudadano” realizada en el 2016, donde el atributo con menor nivel de satisfaccion fue
el “tiempo de espera”.

TABLA N2 10
COMPARATIVO DE TIEMPOS DE ESPERA EN PLATAFORMA Y MESA DE PARTES
2014 - 2016
Descripcion 2014 2015 20163

Tiempo promedio de espera para la
atencion en plataforma’

;::t";g? promedio de esperaparamesade .00 44505 00:31:18

Y Considera lo tickets por atenciones preferenciales, consultas y operaciones; sélo en estado
atendido y no abandonado. La meta del 2016 ha sido menor a 30:00:00

* Considera lo tickets tramite documentario, mesa de partes especial, oficios y entre otros; sélo en
atendido y no abandonado. La meta del 2016 ha sido menor a 35:00:00

Fuente: Gerencia de Servicios al Administrado.

Elaboracidn: Oficina de Planificacion y Estudios Econémicos.

00:21:57 00:33:12 00:31:21
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OPORTUNIDADES DE MEJORA

®* La Gerencia de Servicios al Administrado (GSA) y la Gerencia de Proyectos (GPY) deben
trabajar en proyectos enfocados a redisefiar procesos de atencién presenciales para
que sean efectuados de manera virtual a través de la pagina web del SAT, reduciendo
la afluencia de ciudadanos en las agencias.

= Asimismo, es conveniente establecer una politica de reconocimientos para el personal
de atencién respecto a la cantidad de atenciones diarias que los motiven a
incrementar su productividad, lo cual tendra un impacto directo en la reduccién de
tiempos de espera. Esto en concordancia con lo establecido en el Manual para la
Mejora de la Atencion a la Ciudadania de la PCM.

* Por otro lado, es conveniente continuar impulsando el acercamiento de informacion
de las campafias del SAT a través de la pagina de Facebook del SAT. Asimismo,
continuar con las acciones enfocadas a incrementar la cantidad de seguidores a fin de
que las publicaciones (Post) realizadas tengan un mayor alcance.

* Respecto al tiempo de espera para la atencidon de los contribuyentes, en lineas
generales, se identific6 un mejor desempefio por agencia (ver tabla N° 11), esto
expresado a través de los siguientes puntos:

» las agencias que mejor desempefio registraron fueron la de San Juan de
Miraflores, Miraflores, Colonial y Jockey Plaza; esto debido a que lograron
disminuir los tiempos de espera a pesar que se incrementd la cantidad de tickets
atendidos.

» La Sede Principal de Camand logré disminuir el promedio de sus tiempos de
espera para la atencién al ciudadano; sin embargo, aln registra tiempos
elevados a comparacién de las demds agencias.

> La agencia de Mega Plaza es la que ha registrado el menor tiempo de espera
para la atencién al ciudadano; sin embargo, ha registrado un incremento en el
“tiempo de espera” a comparacion con lo registrado en el periodo 2015.

Por lo tanto, se considera necesario realizar un plan integral que mantenga el buen
resultado obtenido en el periodo 2016. Esto tomando en cuenta que segun los
resultados obtenidos de la “Encuesta de Satisfaccién General” el “Tiempo de espera
para la atencion” es uno de los aspectos con menor calificacién.

TABLA N2 11
TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA" POR AGENCIA 2015-2016
Koanclas Tickets Tiempo de Tickets Tiempo de
9 atendidos 2015 espera 2015 atendidos 2016 espera 2016

San Juan de Miraflores 57 876 00:43:33 62 814 00:29:23

Sede Principal de Camana 292 476 00:41:17 239693 00:39:49

Miraflores 39 650 00:30:54 53 075 00:28:35

Jockey Plaza 55076 00:30:00 55 677 00:25:18

s Dol e e ] LI
! Mega Plaza 88 678 00:14:11 80 586 00:20:12

.__I ;
1/ No considera el tiempo de espera por: i) Tramite documentario, ii) Expedientes v iii) Caja. Ademas, solo incluye los tlckets en o
estado atendido o terminado.

Fuente: Gerencia de Servicios al Administrado.

Elaboracién: Oficina de Planificacién y Estudios Econdmicos.
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3.2 PERSPECTIVA DE PROCESOS

Esta perspectiva analiza los procesos de la organizacion y cdémo éstos estan orientados al
cumplimiento de los objetivos de la perspectiva de resultados. Los objetivos en este nivel
buscan hacer mas eficiente la gestion interna; es decir, buscan obtener procesos
optimizados, a través de una mejora continua que permitan alcanzar una gestion eficiente.

OBJETIVOS E INDICADORES

De los nueve (9) indicadores que forman parte de la perspectiva de procesos, siete (7)
cumplieron con su meta, uno (1) de ellos logré una ejecucion respecto a su meta en el
rango intermedio de 94% y 98%, mientras que uno (1) de ellos tuvo un nivel de ejecucién
menor del 94%, como se puede apreciar en la tabla N° 12.

TABLA N° 12
RESULTADO 2015, META Y RESULTADO 2016 DE LOS OBIJETIVOS E INDICADORES DE LA
PERSPECTIVA DE PROCESOS

RESULTADO RESULTADO
OBJETIVO INDICADOR 2015 2016
PERSPECTIVA DE PROCESOS
Efectividad de la
4 recaudacién tributaria % 64,6% 65,3% 66,0% .
de pago oportuno
Efectividad de la
5 recaudacion tributaria % 67,3% 69,3% 65,7%
Mejorar la gestién en estado coactivo
de cobranza y Efectividad de la
OE3  ceneracionde 6 recaudacionde deuda % 69,1% 70,3% 70,7% 2
riesgo corriente fiscalizada
Reduccion de la cartera
7  tributaria de afios % 16,7% 15,5% 16,3% .
anteriores
g Comtialentes % 32,0% 32,0% 32,3% .
puntuales
Nigjoxacion PercepciAc'Jn dela
procesosia adet?u.amén de los
OE.4 . s 9 serviciosa las % 73,8% 75,8% 66,7% .
interrelacién con el N
< tiading n.ece5|dacie5 del
ciudadano
Mejorar la gestién
de datos Contribuyentes con
B3 relacionados al 1 teléfono y/o email * R Fnie L .
ciudadano
Fortalecer la
comunicacién Actividades de .
Oke integral y la imagen = responsabilidad social L 8 . “ .
SAT
Optimizar procesos
OE.7 de soporte'qara la 12 Pro.ces-os de soporte NOM. 3 1 5 .
operacion optimizados
institucional
\. /

Fuente: Portal de Trasparencia — Indicadores Estratégicos al IV trimestre 2016
Elaboracion: Oficina de Planificacién y Estudios Econémicos

Respecto al objetivo “Mejorar la Gestion de Cobranza y Generacién de Riesgo”, cuatro (4) =
de sus cinco (5) indicadores alcanzaron su meta, de aquellos cuatro (4) sélo uno (01) obtuvo / -
un nivel por debajo de lo presentado el afio anterior (Indicador N° 07), esto debido a que en"f am
el afio 2016 no se dieron incentivos para el pago de saldos de deuda de cartera pesada de
afios anteriores.
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Por otro lado, en lo que respecta al indicador efectividad de la recaudacién tributaria en
estado coactivo, el cual no cumplié con su meta, se precisa que las acciones de cobranza de
deuda coactiva se vieron limitadas en el afio 2016, debido a gue no se contd con la base de
datos de SUNARP actualizada que hubiera permitido contar con una mayor cantidad de
informacion del contribuyente (domicilio, propietario actual, inscripciones, entre otros), lo
que ocasiond demora en la emisidn y ejecucién de medidas cautelares.

Asimismo, la falta de apoyo policial PNP fue un problema recurrente a lo largo del afio
2016, lo cual tuvo un impacto en la cantidad de vehiculos capturados por tener medida
cautelar, repercutiendo asi en los niveles de recaudacion de deuda en estado coactivo.

A pesar de lo descrito lineas arriba, la recaudacién tributaria en estado coactivo en
términos nominales presenté una mejora respecto al afio anterior al pasar de 31,8 millones
de soles en el 2015 a 33,4 millones de soles en el 2016.

En lo que respecta al objetivo “Mejorar los procesos de Interrelacién con el ciudadano”,
cuyo indicador “Percepcién de la adecuacién de los servicios a las necesidades de los
ciudadanos”, éste no alcanzé su meta, a pesar que la institucién realizé adecuaciones a su
portal web con el objetivo de facilitar el acceso a la informacion.

Por otro lado, los indicadores de los objetivos estratégicos N° OE5 , OE6 y OE7 si cumplieron
con su meta establecida, esto debido a las diferentes acciones ejecutadas por el SAT en el
2016 orientadas a las campaiias de actualizacién de datos, las campafias de verificacién de
domicilios fiscales, los programas de fomento de cultura tributaria y de responsabilidad
social, y a la optimizacién de procesos internos que dan soporte a la operatividad de la
institucién.

ESTRATEGIAS DESARROLLADAS
BENEFICIOS PARA LOS CIUDADANOS PUNTUALES

= Incentivos por pago puntual
Los ciudadanos que realizan los pagos puntuales de sus tributos acceden a sorteos de
premios como: equipos tecnoldgicos, electrodomésticos, viajes turisticos nacionales,
vales de gasolina, entre otros; todos ellos como reconocimiento a su buen
comportamiento de pago. En el 2016 se registré6 mas de 6 millones de participaciones
en los 4 sorteos realizados en el afio, en donde se premid a 223 ciudadanos puntuales.

= Actividades complementarias
El SAT realiza el programa “Ciudadano Puntual” que permite a los ciudadanos con
buen comportamiento de pago acceder a diversos beneficios como: entradas gratuitas
a cines, museos, paseos guiados en el centro histérico y cursos para emprendedores
como los talleres de pintura en 3D, bisuteria, bonsai, ademis se impartio el curso de
computacion basico | y Il; es asi que en el 2016 se beneficié a mas de 2,9 mil
ciudadanos a través de este programa.
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FISCALIZACION Y GENERACION DE RIESGO POR NO PAGO

Generacion de deuda por fiscalizacion

La fiscalizacion de los omisos y/o subvaluadores de los tributos municipales que
recauda el SAT (Imp. Predial, Imp. Vehicular, Arbitrios Municipales y Alcabala) en el
2016 permitio la deteccién y generacién de mas de 40,5 millones de soles, que se
incorporaron a la cartera por cobrar. Resultados apoyados en las mejoras realizadas a
los médulos informaticos utilizados para la deteccién de omisos y subvaluadores como
el Sistema de Informacién Geogréfica — GIS SAT, el modulo INFOMUNI y el cruce con la
base de RENIEC. Asimismo, del monto total detectado por fiscalizacién en su conjunto
se logro recaudar 23,8 millones de soles.

FORTALECIMIENTO DE MEDIDAS CAUTELARES

Secuestro Conservativo de Bienes

El SAT durante el afio 2016 realizé operativos de captura de vehiculos en conjunto con
la Policia Nacional del Peru — Division de Transito a cuyas unidades se encontraba con
medida cautelar, es asi que al cierre del afio se registré 52 893 vehiculos capturados
por tener deuda tributaria/no tributaria. Sin embargo, esta cifra es menor a la
registrada en afio 2015 (72 040 vehiculos capturados).

Remates Vehiculares

El SAT realiza subastas publicas de los vehiculos capturados que tienen una obligacion
pendiente de pago y que habiéndose agotado los medios para lograr el pago de la
deuda, estos pasan a ser rematados. Durante el ejercicio 2016 se realizaron dos (2)
remates vehiculares de gran relevancia en los meses de mayo y octubre, logrando
rematar un total de 902 vehiculos, y por los que se obtuvo una recaudacién por encima
de 2,9 millones de soles. Cifra record de recaudacién en un afio a través de este medio.

FOMENTO DE LA CULTURA TRIBUTARIA

El SAT en DIVERCITY

El SAT, a través del médulo tematico de Divercity se ensefié de manera gréafica,
practica y divertida a los nifios la administracion de los tributos y las obligaciones que
tienen los ciudadanos. En el 2016 el mddulo recibié 18 656 visitas, cifra menor a lo
registrado en el 2015 (23 515). Cabe precisar, que el convenio con Diversity culminé en
setiembre 2016.

El SAT en Colegios

La institucion realiza programas de cultura tributaria para nifios de nivel primaria en el
cual, a través de actividades educativas, promueve la importancia de los tributos en el
desarrollo de la ciudad, asi como el reforzamiento de valores de responsabilidad y
respeto a los demas para la formacion de futuros ciudadanos comprometidos con el
progreso del pais. En el afio 2016 se beneficid a 2 723 escolares con esta iniciativa.

ADECUACION DE SERVICIOS AL CIUDADANO

El SAT durante el 2016 implementd una nueva version de su péagina web, con la
finalidad de facilitar el acercamiento de informacion a los ciudadanos. Sin embargo, en

la Encuesta Anual de Satisfaccion donde se evalla el nivel de percepcién de 05, e
ciudadanos respecto a la adecuacién de servicios, éste presenté un resultado pér. 4

debajo de lo esperado.
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GESTION DE DATOS DE LOS CIUDADANOS

Actualizacion de Datos de Contacto

Al cierre del 2016, el SAT cuenta con un nivel de contribuyentes con teléfono y/o email
de 75,8%3, habiendo superado su meta establecida de 73,5%. Este resultado plausible
se debid a las campafias de registro y/o actualizacion de datos de contacto, a las
campanas de verificacién de domicilios fiscales, asi como a la informacion obtenida a
través de SUNAT, los cuales permitieron una mayor informacién de los ciudadanos.

FORTALECIMIENTO DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL

Actividades de Responsabilidad Social

En el 2016 el SAT formd parte de distintas campafas de responsabilidad social tales
como: Campafia de Recoleccion de Tapitas Plasticas “Reciclando-Ando”, Campafia
“Reciclar para ayudar” en apoyo a la Asociacion de Ayuda al nifio Quemado —
ANIQUEM, campafia de “Voluntariado SAT en accion”, campafia “Dona tu Banner”,
entre otros.

Buenas Practicas en Gestion Publica

Dos postulaciones fueron reconocidas como Buenas Practicas en Gestion Pablica en el
2016 por la asociacion Ciudadanos al Dia (CAD), “Con el SAT siempre aprendo” en la
categoria educacion y “Smart SAT: tus consultas a un solo click” en la categoria de
servicio de atencién al ciudadano. La ceremonia se realizo el 12 de julio de 2016.

* Informe N° 270-082-00000092 de la Oficina de Calidad de Datos del 11.01.2016
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OPTIMIZACION DE PROCESOS

Se realizo la optimizacion de (05) cinco procesos, los cuales se detallan a continuacion:

Proceso de Registro y Determinacién
Se definieron e implementaron mejoras tanto en materia tributaria como no tributaria.

Materia Tributaria

Busqueda Sensitiva: La presente mejora consistid en definir e implementar una
busqueda sensitiva tanto en el MAP tributario como en los Mdédulos ExtraSAT.

La No Generacion de Multas Tributarias: No generacién de multas tributarias por
omision cuando se trate de una inscripcidn o descargo cuando el tipo de transferencia
es una Acumulacidn o Independizacidon.

Mejoras en la Asignacion del Lote Catastral: En el caso de que existan predios
declarados con lotes catastral asignado, al momento de cambiar de propietario el
sistema tome el registro del lote catastral, para el nuevo propietario a fin de simplificar
actividades y obtener un ahorro de tiempo en el registro de DDJJ de Imp. Predial.

Materia No Tributaria

Devoluciéon de PIT's y Actas de Control: Consistié en estandarizar los motivos de
devolucion de los documentos de sancién (PITs y Actas de Control) por enmendaduras
e inconsistencias a las entidades externas correspondientes (PNP y/o GTU).

Implementaciéon de la Ordenanza N° 1974: Se realizaron mejoras en el proceso de
registro de actas de control, se mejord la lectura de puntos Opticos, se optimizd la
digitacion complementaria, se redefinieron las situaciones de depuracion y se
implementd la identificacion automatica del presunto propietario de manera eficaz.

Proceso de Gestion de Cobranza

Criterios para Identificar papeletas en blanco diferentes al cédigo M24

Se observaron papeletas con placa en blanco sin proceso de cobranza con diferentes
codigos de infraccion al M24, por ello se definieron mecanismos de identificaciéon de
papeletas impuestas conjuntamente con papeletas de cdédigo de infraccion M24,
adecuando la exclusién 71, relacionada a papeletas en blanco.

Proceso de Recaudacién

Extorno de Pagos

Creacion del grupo de acceso al SIAT del supervisor de caja — Encargado (Perfil), el cual
corresponde a funciones de supervisores de caja que por razones operativas deben ser
realizadas por técnicos cajeros en condiciones de encargados de depdsitos SAT, con
esta implementacién se logré reducir el porcentaje de extornos en 6%..

Proceso de Atencién de Medios Impugnatorios y Solicitudes No contenciosas
Atencidn de Tramites Derivados a la GFS

Alertada la necesidad de dar trazabilidad al circuito de atencién de documentos
simples de la Gerencia de Fiscalizacion que permita la atencion de tramites derivados,
se definieron y actualizaron los roles, asi como, el flujo identificando los pasos a seguir
para la atencion de un tramite simple en el SGD.

Proceso de Gestidon Administrativa

Reduccion de tiempos de retencion en los distintos niveles de archivo i
Como medida de agilizacion y como parte de la mejora continua, se propuso reducl'
los tiempos de retencion documental innecesariamente prolongados, asi como qmta"

de la tabla de retencién aquellas series documentales que actualmente ya no son “

emitidas por la entidad.
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PRINCIPALES LIMITANTES

Las acciones referidas a la gestion de cobranza tuvieron una serie de limitantes como
la falta de informacidn de los contribuyentes, esto debido principalmente a que no se
cuenta con la base de datos de SUNARP actualizada que permita contar con una mayor
cantidad de informacién del contribuyente (domicilio, propietario actual, inscripciones,
entre otros), lo cual influyé directamente en las labores de determinacién de deuda®,
validacién de datos de contacto®, asignacion de obligados al pago® de deudas y para la
emision de medidas cautelares’.

Asimismo, se realizaron las gestiones con la Asociacion Automotriz de Per( (AAP) con
la finalidad de obtener una base de datos sobre registros vehiculares. Sin embargo, no
se llegd a un acuerdo con dicha entidad, lo que ha imposibilitado obtener informacién
que hubiera servido para fortalecer la gestion de datos de contacto de los
contribuyentes.

Por otra parte, la falta de apoyo policial PNP fue un problema recurrente a lo largo del
afo 2016, lo cual repercutié en un menor nimero de vehiculos capturados en los
operativos de embargo vehicular®, es asi que al cierre del afio 2016 la cantidad de
vehiculos embargados por tener deuda tributaria y/o no tributaria ascendié a 52 893
vehiculos, siendo una cantidad menor a comparacién de lo registrado al cierre del
2015 (72 040 vehiculos).

En lo que respecta a las actividades de cultura tributaria, el convenio con Diversity
culmind en el mes de setiembre 2016.

OPCRTUNIDADES DE MEJORA

Es conveniente realizar mayores coordinaciones con SUNARP a fin de establecer un
nuevo convenio, que permita al SAT contar con una base de datos actualizada a fin de
realizar las acciones de cobranza de manera mas eficiente.

Asimismo, se debe fortalecer las campafias de registro y/o actualizacion de datos a
través de la Pagina Institucional y del Facebook, y de ser posible realizar de manera
mas frecuente campafias externas que brinden premios a los ciudadanos que
actualicen sus datos. Por otro lado, seguir sensibilizando al personal Front Office sobre
la importancia de recoger datos de contacto de los ciudadanos.

Respecto a las actividades de difusion de la cultura tributaria, se debe trabajar en
nuevas propuestas a fin de lograr un mayor alcance en nifios, adolescentes y/o
adultos. Por otro lado, se debe fortalecer las actividades de fomento en los colegios a
fin de incrementar la cantidad de nifios beneficiados de dichas actividades. Esto en el
marco del cumplimiento de lo establecido en las mesas de trabajo convocado por
SUNAT referido al Plan de Desarrollo de Conciencia Tributaria.

Informe N2 045-082-00000562, remitido por la Gerencia de Fiscalizacién del 09/01/2017.
Informe N2 270-082-00000168, remitido por la Oficina de Calidad de Datos del 09/01/2017.
Informe N2 176-082-00003089, remitido por la Gerencia de Gestidn de Cobranza del 12/01/2017.
Informe N¢ 281-082-00000688, remitido por la Gerencia de Ejecucion Coactiva del 04/01/2017.
Informe N2 281-082-00000688, remitido por la Gerencia de Ejecucion Coactiva del 04/01/2017.
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3.3 PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

En esta perspectiva, se definen los objetivos encaminados a fortalecer el capital humano
para que este pueda contribuir a alcanzar la vision organizacional. Asi pues, el factor
humano es clave dentro del SAT de Lima, puesto que, al estar motivado, capacitado y con
los objetivos claros, podra viabilizar las estrategias de corto plazo.

OBJETIVOS E INDICADORES

De los tres (3) indicadores estratégicos que forman parte de la perspectiva de crecimiento y
aprendizaje se precisa lo siguiente:

El indicador “Productos Nuevos Implementados” no cumplio con su meta debido a que en
el 2016 solo se desarrollaron nuevas versiones de productos ya implementados en afios
anteriores tales como: “Saldomatico” y “Aplicativo Web Actualiza tus Datos”.

Por otro lado, el indicador “Satisfaccion General del Colaborador SAT” alcanzd un
resultado positivo de 75,0% logrando superar su meta (74%) y presentando un crecimiento
de 3% respecto al resultado del afio 2015. A su vez, el indicador “Desarrollo de soluciones
TIC's para la operacion” superé su meta, debido al desarrollo de dos (02) soluciones
tecnologicas, las cuales son el “Mddulo de Registro de Vacaciones” y el “Sistema de Gestion
de Accesos Integrado para las Aplicaciones”. Ver la tabla N° 13

TABLA N° 13
RESULTADO 2015, META Y RESULTADO 2016 DE LOS OBJETIVOS E INDICADORES DE LA
PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

RESULTADO | META | RESULTADO
2016

OBJETIVO INDICADOR

PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

Desarrollar gestién
& Productos nuevos

OE.8 del conocimientoyde 13 | NUM. 2 2
implementados

la innovacién

Corialocat la cultivn.y Satisfaccion general del

OE.9 el clima 14 g % 72,0% 74,0% 75,0% .
s colaborador SAT
organizacional SAT
so!L:;‘:r:ern;g;rque Besarvallo:de
E. i ’ IM.

OE.10 soportEnIi danisiie 15 soluciones TIC'S parala NUM 1 1 7 .

e operacion
de servicios P

Fuente: Portal de Trasparencia — Indicadores Estratégicos al IV trimestre 2016
Elaboracién: Oficina de Planificacion y Estudios Econdmicos

ESTRATEGIAS DESARROLLADAS

PRODUCTOS NUEVOS IMPLEMENTADOS

= En el afio 2016 se desarrollaron nuevas versiones de productos implementados en
afios anteriores tales como: “Saldomatico” y “Aplicativo Web Actualiza tus Datos”,
dichas versiones consisten en actualizaciones. Sin embargo, al no ser produc;os
nuevos, no fueron considerados dentro del indicador.

;o
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FORTALECIMIENTO DEL CAPITAL HUMANO

El resultado de la encuesta de clima laboral realizado por la Gerencia de Recursos Humanos
presentd un resultado de 75,0%° logrando superar su meta (74,0%), este resultado se debid
a las distintas actividades de bienestar, recreacion y de capacitacién ejecutadas a lo largo
del afio 2016, entre las cuales se pueden mencionar las siguientes:

= Cuidado permanente de la salud:
EI SAT realizé actividades de salud a través del MEDISAT referidas a atencién médica a
favor de los colaboradores. Asimismo, realizé una serie de campafias tales como:
terapia fisica preventiva (masajes), odontologia, nutricion, quiropraxia, oncologia,
entre otros. Al cierre del 2016 el total de participaciones ascendié a 2 033.

* Programas deportivos y de integracidn
Se ejecutaron actividades deportivas entre los colaboradores del SAT, fomentando de
este modo el espiritu de deportivo, el compafierismo y el trabajo en equipo. Asimismo,
se realizaron eventos de integracion tales como: “Jornada de Integracion — Difusién de
Valores”, las “Olimpiadas Corporativas”, “Una Navidad de Leyenda”, “Brindis de Fin de
ARo”, entre otros.

= Capacitaciones internas y externas
Con la finalidad de fortalecer las competencias de los colaboradores de la institucién,
se brindaron seminarios/talleres de capacitacién para lograr una aplicacion practica en
beneficio de la institucion.

DESARROLLO DE SOLUCIONES TIC'S PARA LA GESTION INTERNA

* Mddulo de Recursos Humanos para el Registro de Vacaciones
En el afio 2016 se implementé un modulo que permite el registro de solicitudes de
descanso fisico de manera directa por parte de las unidades organicas de acuerdo a las
reglas establecidas por la Gerencia de Recursos Humanos, optimizando asi el tiempo
del personal de RRHH quien ya no centralizara la informacién para su posterior registro
de manera manual.

* Sistema de Gestion de Accesos Integrado
Con la finalidad de hacer mas sencillo el uso de los distintos médulos informéticos del
SAT, la Gerencia de Informdatica implementé el Sistema de Gestién de Accesos
Integrado que permitird que con un mismo usuario y contrasefia se pueda acceder a
los distintos modulos del SAT, durante la implementacion de la primera etapa en el
2016, se realizaron las adecuaciones a la infraestructura tecnoldgica.

? Informe N° 187-082-00000519 de la Gerencia de Recursos Humanos del 22.01.2016
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PRINCIPALES LIMITANTES

Las capacitaciones (cursos/seminarios) brindadas y gestionadas por la Gerencia de
Recursos Humanos en el afio 2016 fueron limitadas, por ende sélo fue posible
capacitar a pequefios grupos de colaboradores.

La gestion de proyectos tuvo una serie de limitantes en el 2016 como la renuncia del
personal entre analistas y programadores abocados a los proyectos, problemas
relacionados con los ambientes de desarrollo y pre produccién, asi como la
complejidad de los mismos. En ese sentido, no fue posible culminar los proyectos
dentro de lo programado.

Por otra parte, la Gerencia de Informatica sefialé que no tuvo la capacidad operativa
para la atencion de requerimientos relacionados al desarrollo de software que les son
solicitados por las distintas unidades orgdnicas. Asimismo, no se cuenta con un
procedimiento para la priorizacidn de los mismos.,

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Es importante la capacitacion continua del personal; en ese sentido, se debe ampliar el
nivel de cobertura que asegure un mayor nimero de colaboradores capacitados para
que estos apliquen lo aprendido en sus labores diarias en beneficio de la institucidn.

Debido a los problemas con el retiro de personal abocado a los proyectos, se sugiere
que la Gerencia de Proyectos cuente con una cartera de programadores y/o analistas
externos como medida de contingencia, quienes asumirian los roles del personal que
se reitre, reduciendo el tiempo que se pierde desde blsqueda, seleccién, contratacion
y capacitacion del nuevo personal.

Respecto a la capacidad operativa que tiene la Gerencia de Informadtica para la
atencion de requerimientos relacionados al desarrollo de software, es necesario que
se realicen coordinaciones anticipadas con las areas solicitantes a fin de priorizar que
implementaciones brindaran mayor valor a la institucidn.
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RESUMEN DE LOS INDICADORES ESTRATEGICOS 2016

A continuacion, se muestra el resultado de los indicadores estratégicos respecto a su meta en el
afio 2016. Ver tabla N° 14

TABLA N° 14: INDICADORES DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS INSTITUCIONALES Y ESPECIFICOS

2016
e e e
, PERSPECTIVA DE RESULTADO :
Efectividad general de la recaudacién - " o
Maximizar la eficacia de la 1 ) 13 % 89,5% 89,5%
s ; tributaria
OE1 recaudacion tributaria y no

Efectividad general de la cobranza no

tributaria 2 2 % 67,2% 67,3%

tributaria
Cumplir con las expectativas de
OE.2 los ciudadanos por los servicios 3
prestados

eV O LI R4 e 3 S A A

Satisfaccién general de los
ciudadanos

% 79,0% 79,0%

PERSPECTIVA DE PROCESOS

Efectividad de la recaudacién
4 1,87 % 65,3% 66,0%
tributaria de pago oportuno™”

Efectividad de la recaudacién % Eain —
tributaria en estado coactivo™™ 20 !

OE3 Mejorar la gestién de cobranza y . Efectividad de la recaudacién de

: " % 70,3% 70,7%
L L deuda corriente fiscalizada™®

Reduccidn de la cartera tributaria de
T, B S % 15,5% 16,3%
anos anteriores™

8 Contribuyentes puntuales % 32,0% 32,3%
. Percepcion de la adecuacion de los
Mejorar los procesos de

OE.4 ; o ; 9 servicios a las necesidades del % 75,8% 66,7%
interrelacién con el ciudadano

ciudadano
j id Contribuyentes con teléfono y/o
OFES Melorvarla gestlorfde datos 10 > Vi v/ % 73,5% 75,8%
relacionados al ciudadano email

OE.6 Fo.rtalecer N c.omumcaCIon 11 Actividades de responsabilidad social NUM. 4 4
integral y la imagen SAT

Optimizar procesos de soporte o .
Ot.7 e 12 Procesos desoporte optimizados NUM. 1 5
para la operacidn institucional

PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

Desarrollar gestion del

OE.8 g 3 2 13 Productos nuevos implementados NUM. 2 0
conocimientoy de la innovacién
Fortalecer la cultura yel clima Satisfaccién general del colaborador
OE.9 T 4 % 74,0% 75,0%
organizacional SAT SAT
i ! D Il luci TIC' | 3
OE10 Implementarsoluciones TIC'S que 15 esarrollo de soluciones TIC'S para la NOM. 1 2

soporten la demanda de servicios operacion

1/ Considera montos insolutos de deuda corriente emitidos y recaudados en el afio corriente por IP, IPV, A.
2/ Considera cantidad de papeletas por RNT, RTR, RTC, SET impuestas y pagadas durante el afio corriente,
3/ Considera montos insolutos.

4/ El saldo considerado en la cartera tributaria (IP, IPV, A) es al cierre del afio anterior.

5/ Considera contribuyentes con deuda afecta en el afio.

Fuente: Portal de Transparencia — Indicadores Estratégicos al IV Trimestre.

Elaboracion: Oficina de Planificacidn y Estudios Econdmicos
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V. CONCLUSIONES

Al cierre del afio 2016, en el marco del cumplimiento del Plan Estratégico Institucional
2016 - 2018 se realizaron importantes acciones en el marco de los objetivos estratégicos de la
institucion:

5.1 PERSPECTIVA DE RESULTADO

< Maximizar la eficacia de la recaudacién tributaria y no tributaria

La efectividad de la recaudacién tributaria reporté 89,5%, cifra superior en 1,2%
respecto del periodo 2015 y logrando asi cumplir con su meta. Este resultado se
debid al desarrollo de estrategias de fidelizacién (sorteos de pago puntual), asi como
al fortalecimiento de las acciones de cobranza como lo es la georeferenciacion de
domicilios. Asimismo, este resultado responde a la mejora en efectividad del
segmento “PRICOS”, especificamente de los contribuyentes del Imp. Vehicular e Imp.
Predial.

Por otra parte, la efectividad de la cobranza no tributaria reportd un 67,3%,
superando su meta de 67,2% y presentando una mejora de 2,7% respecto al
resultado del afio anterior (64,3%), esto se debid principalmente al desempefio
positivo de los niveles de efectividad de la cobranza de las multas RNT y SETAME.

=+ Cumplir con las expectativas de los ciudadanos por los servicios prestados

La satisfaccién del ciudadano respecto a los servicios prestados por la institucién
obtuvo un resultado de 79%, cumpliendo con su meta establecida y siendo superior
en 2% al nivel de satisfaccion del aifio 2015 (77%). Es preciso sefialar que de acuerdo
a los resultados de la encuesta de satisfaccion general 2016, el “tiempo de espera
antes de la atencidon” es el aspecto con menor nivel de satisfaccion de parte de los
ciudadanos.

5.2 PERSPECTIVA DE PROCESOS

4+ Gestidn de cobranza y generacién de riesgo

Las campanias de reconocimiento al pago oportuno favorecieron al logro de 32,3% de
contribuyentes puntuales del total de contribuyentes afectos, logrando asi superar la
meta establecida (32%). Asimismo, se ejecutaron los sorteos de incentivo a los
contribuyentes por el pago puntual de sus obligaciones, premiando asi a 223
ciudadanos con electrodomésticos, paquetes turisticos nacionales y vales de
combustible.

Por otra parte, en el afio 2016 a traves de las subastas publicas de vehiculos
capturados por tener una obligacion pendiente de pago, se logré subastar 902
vehiculos en dos remates de gran envergadura, logrando asi recuperar mas de 2,9
millones de soles, cifra nunca antes lograda en un afio a través de este medio.

=% Gestion de datos relacionados al ciudadano

El indicador estratégico de “Contribuyentes con teléfono y/o email” alcanzdé un
75,8% sobrepasando su meta de 69,6%, este resultado plausible se debid a Igsfﬁ“” <
campafias de registro y/o actualizaciéon de datos de contacto, a las campafias/de

verificacion de domicilios fiscales, asi como a la informacién obtenida a través de o
SUNAT, los cuales permitieron una mayor informacion de los ciudadanos. |2 %
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% Mejorar los Procesos de Interrelacion con el Ciudadano

Con el propésito de brindar un mejor servicio, el SAT implementd una nueva version
de su pagina web con la finalidad de facilitar el acceso de informacién a los
ciudadanos.

% Fortalecer la Imagen Institucional del SAT

Con el propdsito de fortalecer su imagen ante la ciudadania, el SAT participé en
distintas campafias de responsabilidad social tales como: Campafia de Recoleccién de
Tapitas Plasticas “Reciclando-Ando”, Campafia “Reciclar para ayudar’ en apoyo a la
Asociacion de Ayuda al nifio Quemado — ANIQUEM, campafia de “Voluntariado SAT
en accion”, campafia “Dona tu Banner”, entre otros.

Por otra parte, dos postulaciones fueron reconocidas como Buenas Practicas en
Gestion Publica en el 2016 por la asociacién Ciudadanos al Dia (CAD), “Con el SAT
siempre aprendo” en la categoria educacion y “Smart SAT: tus consultas a un sélo
click” en la categoria de servicio de atencidn al ciudadano.

“ Optimizar procesos de soporte para la operacién institucional

Durante el 2016, se implementaron optimizaciones en los siguientes cinco (5)
procesos de la institucion: (1) Proceso de Registro y Determinacidn, (1) Proceso de
Gestion de Cobranza, (1) Proceso de Recaudacion, (1) Proceso de Atencion de Medios
Impugnatorios y Solicitudes No contenciosas y (1) Proceso de Gestion Administrativa.

5.3 PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAIJE

<+ Gestion del conocimiento y de la innovacién

Los proyectos institucionales programados en el afio 2016 no fueron concluidos, esto
a consecuencia de distintas razones como la rotacién del personal asignado a los
proyectos, problemas relacionados con los ambientes de desarrollo, asi como la
complejidad de los mismos.

% Cultura y clima organizacional del SAT

Se realizaron diversas actividades a favor del colaborador del SAT tales como: las
campafias de salud y bienestar (masajes, nutricién, cuidado facial, vacunacidén, entre
otros). Por otra parte, se realizaron eventos de integracién tales como: “Jornada de
Integracion — Difusion de Valores”, las “Olimpiadas Corporativas” y el “Brindis de Fin
de Afio”.

% Soluciones TIC's que soporten la demanda de servicios.

En el afio 2016 se implementé el Médulo de Recursos Humanos para el Registro de
Vacaciones que permite registrar directamente el periodo vacacional por parte de las
unidades orgénicas. Por otra parte, se implementd el Sistema de Gestion de Accesos
Integrado, el cual permite el uso de una misma contrasefia para los distintos sistemas ¥
aplicativos del SAT.
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VI. RECOMENDACIONES

De la evaluacién realizada al Plan Estratégico Institucional, se plantean las siguientes
recomendaciones a fin de mejorar la gestidn institucional y alcanzar resultados plausibles en
los afios subsiguientes:

6.1 Gestion de Recaudacion

+ Fortalecer la notificacion de documentos a través de vecinos notificadores (Mensajeria
Vecinal) o gestores domiciliarios (Personal SAT) debido a las limitaciones del servicio
de Courier (SERPOST).

“ Seguir Impulsando campafias de concientizacién al personal Front Office sobre la
importancia de obtener datos de contacto.

= El SAT debe dar continuidad a la politica que viene aplicando de fraccionamiento de
deuda, la misma que estd contribuyendo en la eficacia de liberacidn de vehiculos
capturados (liberados/Ingresados).

<+ Asimismo, se sugiere considerar el envio de mensajes a través de otros canales de
contacto con el ciudadano, por ejemplo “Whatsapp” u otros mecanismos de envié de
textos, que permitan conocer el estado del mensaje ya sea enviado, recibido y/o leido
a fin de medir resultados.

= Implementar nuevas funcionalidades en el servicio Pitazo, como la posibilidad de
enviar alertas sobre el inicio del procedimiento coactivo y/o cuando se genere la orden
de captura del vehiculo de manera automatica, lo que permitiria mayores niveles de
eficiencia en la gestidn de cobranza.

6.2 Gestion del Servicio al Ciudadano

+“ Se requiere trabajar proyectos enfocados a redisefiar procesos de atencidn
presenciales para que sean efectuados de manera virtual a través de la pagina web del
SAT, a fin de reducir la afluencia de ciudadanos en las agencias.

#% Es conveniente establecer una politica de reconocimientos para el personal de
atencion respecto a la cantidad de atenciones diarias que los motiven a incrementar su
productividad, lo cual tendrd un impacto directo en la reduccién de tiempos de espera.
Esto en concordancia con lo establecido en el Manual para la Mejora de la Atencién a
la Ciudadania de la PCM.

% Continuar impulsando el acercamiento de informacion de las campafias del SAT a
través de la pagina de Facebook del SAT. Asimismo, continuar con las acciones
enfocadas a incrementar la cantidad de seguidores a fin de que las publicaciones (Post)
realizadas tengan un mayor alcance.

6.3 Gestion del Talento Humano

<+ Es necesario incrementar la cobertura de capacitaciones a un mayor nimero :e;;f'_: b

colaboradores de la institucién, de ser posible, en temas de gestién de la innovacion
creatividad con el propésito de mejorar sus conocimientos y competencias, y pu .
aplicar lo aprendido en sus actividades diarias en beneficio de ellos y de la institucion
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