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EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2017

l. PRESENTACION

El Servicio de Administracion Tributaria de Lima (SAT) a través de su Plan Estratégico
Institucional 2017-2019" 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 2017 fueron los siguientes: “Maximizar la Eficacia de la
Recaudacion Tributaria y No Tributaria”, comprometiendo a la institucidn a recuperar el mayor
porcentaje de deuda tributaria emitida en el afio, asi como gestionar un mayor numero de
infracciones (transito y transporte) 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, realizando mejoras a los
canales alternativos de atencion 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 gestion del SAT en el afio 2017, labor
liderada por la alta direccidon y ejecutada por todos los colaboradores de las distintas unidades
organicas que conforman el SAT, lo que ha permitido obtener una recaudacion histdrica
superior a los 1,070 millones de soles, estableciendo asi un hito en la historia de la institucion.

Dentro de este contexto, los resultados de los indicadores de los objetivos estratégicos
institucionales han sido los siguientes: la efectividad de la recaudacion tributaria en el 2017
alcanzo un 89,2%, logrando un performance ligeramente inferior a la del afio 2016; dicho
resultado obedecio a la aplicacion de distintas acciones de cobranza, a las estrategias de
fidelizacion (sorteos), asi como a las alianzas estratégicas con notarias y concesionarios
vehiculares, 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 60,4%,
resultado inferior a lo alcanzado el afio anterior, esto debido al limitado apoyo que se tuvo a lo
largo del afio de parte de la Policia Nacional del Perd para las actividades de captura de
vehiculos, asi como los cambios normativos originados por el Decreto Legislativo N° 1272 que
han repercutido en el proceso de cobranza de conceptos no tributarios.

En lo que respecta al nivel de satisfaccion de los ciudadanos, en el afo 2017 se alcanzd un nivel
de satisfaccion de 80%, cifra mayor en 1% al resultado obtenido en el 2016 (79%), este
resultado positivo se logrd con la implementacion de acciones establecidas en el “Plan para
Mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania 2017”. Cabe resaltar, que dentro de la
busqueda de mejorar los procesos de interrelacién con el ciudadano, se logré aprobar
exitosamente las auditorias externas de seguimiento a la Carta de Servicios y al Sistema de
Gestion de la Calidad, 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 Planificacidn y Estudios Econdmicos presenta el informe de
evaluacion del PEI correspondiente al ejercicio fiscal 2017 en el cual se muestra los resultados
de los indicadores de los objetivos estratégicos, asi como las estrategias desarrolladas para la
consecucién de los mismos.

& Plan Estrategico Institucional 2017 - 2019 aprobado mediante Sesion Ordinaria N° 244-2016-CD-SAT.
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Il. MARCO ESTRATEGICO

El Servicio de Administracion Tributaria — SAT de Lima fue creado mediante los Edictos
N.° 225y N.° 227 publicados el 17 de mayo y 04 de octubre de 1996 respectivamente, como un
Organismo Publico Descentralizado de la Municipalidad Metropolitana de Lima — MML con
autonomia administrativa, econdmica, presupuestaria y financiera responsable de la Gestion
Tributaria y la recaudacion 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 2017 — 2019 de acuerdo a lo siguiente:

VISION

Ser la institucién modelo en gestién 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.

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

VALORES

s Transparencia

* Compromiso
= Confianza

*Vocacién de Servicio

SATServicio de Administracion Tributaria de Lima
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lIl. EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL — PERSPECTIVAS,
OBIJETIVOS, INDICADORES Y ESTRATEGIAS

La evaluacién del PEI para el ejercicio fiscal 2017 muestra el nivel de ejecucidn de las metas de
los indicadores de los objetivos estratégicos del SAT, asi como las estrategias ejecutadas para
su logro. La informacion para el desarrollo y evaluacion del PEI se ha organizado de acuerdo a
tres perspectivas y se ha considerado una valoracién 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 Cumplimiento2

Menor a 93% @ | criesanyoox Mayor a 99% &

El desarrollo de las perspectivas se encuentra enmarcado de forma integrada, balanceada y
estratégica para medir el progreso actual, el cual nos permite convertir la visidn, misién y
estrategia en accion.

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 de los objetivos
institucionales: i) Maximizar la Eficacia de la Recaudacion Tributaria y No Tributaria, v
ii) Cumplir con las Expectativas de los Ciudadanos por los Servicios Prestados. Ver figura N° 01

FIGURA N° 01
METAS Y EJECUCION 2017 DE LOS INDICADORES DE LOS OBJETIVOS INSITUCIONALES
< e e e e g e S Y
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Y B Meta H W Resultado )

Fuente: Portal de transparencia SAT — Indicadores Estratégicos al IV Trimestre 2017
Elaboracion: Oficina de Planificacién y Estudios Econémicos - SAT

El nivel de valoracion de cumplimiento del indicador serd; el calculo del resultado de la ejecucion sobre la meta programada.
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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 evalla si estas acciones estan logrando los objetivos planteados. En ese

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

OBJETIVOS INSTITUCIONALES E INDICADORES

De los tres (3) indicadores que forman parte de la perspectiva de resultado, dos (2)

presentan un nivel de ejecucién por encima del 99% respecto a su meta como se puede
apreciar en la tabla N° 02.

TABLA N° 02
RESULTADO 2016, META Y RESULTADO 2017 DE LOS OBJETIVOS E INDICADORES DE LA
PERSPECTIVA DE RESULTADOS

RESULTADO RESULTADO
OBJETIVO INDICADOR g 2016 2017
PERSPECTIVA DE RESULTADO
Efectividad general de
Maximizar la eficacia 1 la recaudacion % 89,5% 90,0% 89,2% )
SEA de la recaudacion tributaria
tributaria y no Efectividad general de
tributaria 2 lacobranza no % 67,3% 69,8% 60,4% .
tributaria

Cumplir con las
expectativas de los 3 Satisfaccion general de
ciudadanos por los los ciudadanos
servicios prestados

% 79,0% 80,0% 80,0% @

Fuente: Portal de Trasparencia — Indicadores Estratégicos al IV trimestre 2017
Elaboracién: Oficina de Planificacién y Estudios Econdmicos

3.1.1 Maximizar la Eficacia de la Recaudacion Tributaria y No Tributaria

Con este objetivo la institucion 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 generacion de cartera por
cobrar de afios anteriores.

En ese sentido, el presente objetivo esta conformado por los siguientes indicadores:

e Efectividad general de la recaudacion tributaria.
e Efectividad general de la cobranza no tributaria.

A. Efectividad General de la Recaudacion Tributaria

La gestion de recaudacion tributaria del SAT durante el ejercicio 2017 finalizd con una
efectividad general de los principales tributos en 83,2%, cifra ligeramente menor en 0,3%
respecto del periodo 2016 (89,5%). Asimismo, a pesar de no haber alcanzado la meta
(90%) se hicieron los esfuerzos en materia tributaria como: la identificacién del perfil de
pago de los contribuyentes para focalizar las acciones de cobranza, el fortalecimiento de
las actividades de incentivo al pago puntual (sorteos), ademas la geo-referenciaciop-de

/,.

domicilios permitié una eficiente asignacién de rutas para la notificacién de las 4
tributarias.
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FIGURA N2 02
EFECTIVIDAD GENERAL DE LA RECAUDACION TRIBUTARIA ANUAL: 2016 — 2017

(En millones de soles y porcentaje)
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* Considera la emisién y recaudacién de deuda corriente al 31 de diciembre de 2016y 2017 {monto insoluto).
Fuente: Gerencia de Informdtica

Meta Anual: 90,0%

Asimismo, evaluando la efectividad por tributo, en la tabla N° 03 se observa que el
Impuesto Vehicular disminuyd de 93,5% a 93,0% y el Impuesto Predial de 88,1% a 87,8%;
sin embargo, los Arbitrios aumentaron de 79,2% a 80,3%. Cabe precisar, que la cantidad
de afectos al Impuesto Vehicular disminuyé en el afio 2017 después de varios afios de
continuo crecimiento.

TABLA N2 03
EFECTIVIDAD POR TRIBUTO: 2016 - 2017
(En porcentaje)

Concepto 2016 2017 Var. %
Impuesto Vehicular (IPV) 93.5% 93.0% -0.5%
Impuesto Predial (IP) 88.1% 87.8% 0.3% |
Arbitrios 79.2% 80.3% +1.1%
Total 89.5% 89.2% -0.3%

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

En correspondencia con lo descrito lineas arriba se identificé que la disminucién de la
efectividad general se debié al menor rendimiento de la efectividad en el segmento
“PRICOS” especificamente de los contribuyentes de Impuesto Predial (IP), donde se
registrd una disminucién de -1.7 pp, como se aprecia en la tabla N° 04.

TABLA N2 04

EFECTIVIDAD POR CONTRIBUYENTE Y CONCEPTO: 2016 — 2017

(En porcentaje)

Bk Arbitrios IP IPV Total
2016 2017 2016 2017 2016 2017 2016 2017
Prico 79.7% 814% | 90.2% 88.5% | 98.9% 98.7% 90.9% 90.5%
Mepeco | 78.0% 77.7% 80.7% 85.3% 90.4% 90.1% 88.1% 88.1%
Total 79.2% 80.3% | 881%  87.8% | 935%  93.0% 89.5% 89.2%

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

La gestion de cobranza No Tributaria del SAT durante el ejercicio 2017 finalizé con una
efectividad general de los principales reglamentos de 60,4%, cifra menor en 6,9% respecto
del periodo 2016 (67,3%). En este punto es preciso sefalar que a nivel de efectividad de la
Cobranza No Tributaria (papeletas con pagos) se vio impactada principalmente por una
menor efectividad en la cobranza de las infracciones al Reglamento Nacional de Transito —
RNT (68,8%) y Actas de Control por SETAME (47,8%), en relacién al periodo 2016 (72,4% vy
58,3% respectivamente). Ver figura N° 03.

FIGURA N2 03
EFECTIVIDAD GENERAL DE LA COBRANZA NO TRIBUTARIA ANUAL: 2016 — 2017

(En miles de papeletas y porcentaje)

g r—— % SR T . AR

67,3% I i 60,4% |
72.4%  62,6%  33,8%  583% ! 68,8%  553%  24,1%  47,8% |
1000 + : :
800 I i gea7
600 { S n E M T i 419.8
! 3304 ]
1 i
| RTR SET | TOTAL : RTR SET | TOTAL
: {..2016 | L. 2017
| M INFRACCIONES IMPUESTAS 1 INFRACCIONES PAGADAS

Y Consldera la cantidad de infracclones Impuestasypagadas enelafioal 31de dlnembre de 2016 ¥ 2017 Cabe pre{lsar que nose consideran Ius
infracclones anuladas.
Fuente: Gerencia de Informatica

Meta Anual: 69,8%

Asimismo, se observo que la efectividad de la cantidad de infracciones con pago, tanto en
estado pre-coactivo y coactivo disminuyeron para el periodo 2017; siendo las infracciones
en estado pre-coactivo el de mayor relevancia, al bajar de 62,2% (2016) a 58,2% (2017),
explicado principalmente por una disminucién en efectividad en el componente RNT. Ver
tabla N° 05
TABLA N2 05
EFECTIVIDAD POR PAGO PRECOACTIVO — COACTIVO: 2016 — 2017
(En miles de infracciones y porcentaje)

Papeletas Papeletas Papeletas Papeletas
Afo Impuestas Concep. | Con pago Efec. |Conpago |Efec. | con pago Efec.
P (Precoactivo) (Coactivo) total

RNT 318,807 | 45.9% 11,593 1.7% | 330,400
2017 | 694,716 GTU 85,583 12.3% 3,778 0.5% 89,361

Total 404,390 | 58.2% 15,371 22% | 419,761
RNT 353,604 | 49.8% 30,997 44% | 384,601
2016 | 709,945 GTU 88,081 12.4% 4,793 0.7% 92,874

| Total 441,685 62.2% 35,790 5.0% 477,475
1/ Considera Papeletas (PNP) y Actas de control (GTU).

Fuente: Gerencia de Informatica

Elaboracién: Oficina de Planificacidn 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 gestion de cobranza.

=+ Georeferenciacién
El SAT en su constante carrera de afrontar mejoras en sus procesos internos viene
utilizando la aplicacion informatica GEoDir, la cual permite mejorar el performance del
proceso de Gestion de Cobranza a través de la solucion de Georeferenciacion de
domicilios, aplicativo que determina la ruta mas adecuada de acuerdo a las
caracteristicas de la cartera asignada a los gestores domiciliarios.

=% Fortalecimiento Operativo de los Depésitos Vehiculares
La gestion de la cobranza Tributaria y No Tributaria en estado coactivo se fortalecid
con la ampliacién de la capacidad de los depdsitos vehiculares para la ejecucion de las
medidas cautelares. En este contexto, la institucidn al cierre del 2017 cuenta con siete
(07) depésitos vehiculares con una capacidad instalada total de 81 011 m? para la
custodia de los vehiculos.

El fortalecimiento de la capacidad de los depdsitos vehiculares permitié la recaudacion
de mas de 38,1 millones de soles por la ejecucion de medidas cautelares, de un total
de deuda involucrada de 63,8 millones de soles en el afio 2017, presentando una
efectividad del 59.7%. Asimismo, la flexibilizacion de las cuotas de fraccionamiento que
el SAT viene aplicando también sumo para lograr dicha eficacia en la liberacion de
vehiculos (liberados/ingresados).

ACERCAMIENTO DE INFORMACION DE DEUDA

%+ Mensajeria Vecinal

Como parte de una estrategia para registrar una importante efectividad y celeridad en
la notificacion de documentos, la institucion durante el 2017 fortalecio la “Mensajeria
Vecinal” contratando nuevos vecinos notificadores del Cercado de Lima. Asimismo, se
logré contratar vecinos notificadores de los siguientes distritos: Jesis Maria, Brefia,
Pueblo Libre, Lince, San Isidro, Magdalena del Mar y San Miguel. Al cierre del afio 2017
la efectividad total en la notificacion realizada a través de vecinos notificadores ha sido
96,5%; asimismo, su efectividad con “acuse de recibo” alcanzo el 36,5%.

+ Servicio Pitazo

El servicio “Pitazo” tiene como finalidad brindar informacidn al ciudadano sobre sus
deudas por Impuesto al Patrimonio Vehicular y/o por multas de trédnsito, de manera
preventiva a través de un mensaje de texto y/o correo electrénico, permitiéndoles
cumplir con sus obligaciones, asi como acceder a los descuentos ofrecidos por los
conceptos Tributarios y No Tributarios, es asi que durante el 2017 se registraron
72 485 nuevas inscripciones, ligeramente menor a la cantidad de nuevas inscripciones
del afio 2016 (73 981); totalizandose 367 944 ciudadanos inscritos.

Es preciso mencionar que durante el 2017 el monto de deuda involucrada en la
comunicacion de las alertas ascendid a S/ 142,0 millones de deuda y de los cuales g
recaudo S/ 17,7 millones de soles.

3 - .
Informe de Gestion Institucional 2017

CET
£

o

>
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USO DE TECNOLOGIAS PARA LA GESTION DE COBRANZA

=% Gestion de Cobranza Telefénica

La gestion telefénica, como medio de comunicacion y contacto con el contribuyente
permitio realizar mas de 1,1 millones de llamadas de cobranza telefénica por
conceptos tributarios, expresadas en S/ 586,8 millones de deuda y de los cuales se
recaudo alrededor de S/ 111,5 millones, cifra mayor en 16,2 millones de soles a lo
recaudado por este medio en el afio 2016 (95,3 millones de soles recaudados).

Gestion de Cobranza Via Mensaje de Texto

La gestion de cobranza a través de mensajes de textos registré mas de 663 mil envios
durante el 2017, expresados en S/ 240,3 millones de deuda involucrada y de los cuales
se recaudd S/ 56,2 millones. En ese sentido, la efectividad registrada en el 2017
(23,4%) fue mayor a la del periodo 2016 (17,3%).

PRINCIPALES LIMITANTES

-

-

La efectividad de la notificacion a través del servicio de Courier, durante el periodo
2017, fue de 92,7%. Sin embargo, la notificacion efectiva con “Acuse de Recibo”
registro una efectividad de 2,1%, evidenciando un punto a fortalecer en el proceso de
cobranza.

La entrada en vigencia del Decreto Legislativo N° 1272 que modifica a la Ley N° 27 444
(Ley de Procedimientos Administrativos), ha implicado una serie de cambios

normativos que han repercutido en el proceso de cobranza de conceptos No
Tributarios.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Actualmente la notificacion se realiza a través de tres modalidades, que son las
siguientes: (a) Mensajeria Vecinal, corresponde a la notificacion de documentos a
través de vecinos de la zona y cuyo alcance esta limitado a ciertos distritos (Cercado de
Lima, Brefa, Jesus Maria, Lince, Pueblo Libre, San Isidro, Magdalena del Mar y San
Miguel), (b) Personal SAT, corresponde a la notificacion de documentos a través de
gestores domiciliarios, y (c) Courier, corresponde a la notificacion de documentos a
través de un servicio de Courier de la empresa SERPOST.

En ese contexto, analizando la notificacion de documentos por “Acuse de Recibo” al
cierre del periodo 2017 por cada modalidad se obtiene lo siguiente: Mensajeria

Vecinal efectividad del 36,5%, Personal SAT efectividad del 36,6% y Courier
efectividad del 2,1%.

En ese sentido, se sugiere fortalecer la notificacion de documentos a través de vecinos

notificadores (Mensajeria Vecinal) y/o gestores domiciliarios (Personal SAT) debido al
bajo desempeiio del servicio del Courier.

Priorizar las actividades de implementacion y/o adecuacién de los sistemas por afectos
de la entrada en vigencia del DL 1272 a fin de culminar con las actividades establecidas
en el cronograma de implementacién y cumplir con los plazos normativos vigentes de
emision de actos administrativos y agilizar el proceso 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 alcanzd en el afo 2017 un 80,0%, cifra superior en 1,0% respecto del
periodo 2016 (79,0%), asimismo, cumplié con su meta programada. Ver figura N° 04

FIGURA N2 04
EJECUCION 2016, META Y EJECUCION 2017 DEL INDICADOR DEL OBJETIVO ESTRATEGICO

SATISFACCION GENERAL DE LOS CIUDADANOS
(En porcentaje)

100% -
80%
60% |
40%

20% I

e

Fuente: Encuesta 2016: Oficina de Planificacion y Estudios Econdmicos - SAT.
Encuesta 2017: DATUM Internacional.

Meta Anual: 80,0%

Asimismo, si comparamos las dos ultimas ediciones de la “Encuesta General de
Satisfaccion al Ciudadano”, se reveld que los principales canales que aportaron en el
crecimiento del nivel de Satisfaccion General 2017 (80%), fueron: i) El canal Web SAT
(94%), v ii) El canal Presencial (78%) los cuales presentan una mejora respecto a la
evaluacion del afio 2016. Ver tabla N° 07

TABLA N2 07
NIVEL DE SATISFACION POR CANAL EVALUADO: 2016 - 2017
(En porcentaje)

N° Descripcion 2016 2017
1 Satisfaccion canal Web SAT 92% 94%
2 Satisfaccion canal PITAZO 89% 88%
3 Satisfaccion canal Presencial 73% 78%
4  Satisfaccion canal Alo SAT 83% 68%

Satisfaccion General 79% 80%

Fuente: Encuesta General de Satisfaccién al Ciudadano: 2016 - 2017
Elaboracion: Oficina de Planificacién y Estudios Econdémicos

Cabe precisar, que la satisfaccion presencial se incrementd en el 2017 a 78% como se
observa en la Tabla N° 07 dentro de un contexto de aplicacién de una serie de acciones en
el marco del cumplimiento del Plan para Mejorar la Calidad de Atencidn a la Ciudadania
2017 siguiendo los lineamientos de la PCM, el cual consistia en realizar lo siguiente:
evaluar el rol del personal orientador, mejorar la sefializacién en las areas de atencion,
estandarizar los mecanismos de identificacién del personal, brindar un programa
motivacional para el personal de atencion, agregar infografias para facilitar el llenado de
formularios, asi como acelerar la atencién de requerimientos para las convocatorias del
personal de atencidn.
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ESTRATEGIAS DESARROLLADAS"
CANALES ALTERNATIVOS DE ATENCION

*

Saldomatico

A través de este mddulo de atencion automatizado, los contribuyentes que acuden a
las agencias o depdsitos de la institucion obtienen de manera sencilla y répida
informacion respecto de estados de deuda de los conceptos Tributarios y No
Tributarios, lo cual permitio que durante el 2017 se realizaran cerca de 1,9 millones de
consultas, cifra ligeramente inferior a lo registrado en el 2016 (2,1 millones de
consultas). Asimismo, el porcentaje de atenciones a través de este moddulo
representaron una participacion de 53,9% respecto del total de atenciones, lo cual
refleja aun la relevancia de este modulo. Ver tabla N° 08

TABLA N2 08
CANTIDAD DE ATENCIONES A TRAVES DEL SALDOMATICO: 2016 - 2017

(En cantidades y porcentaje)
Nimero de Part. (%) Numero de Part. (%)

Canal atenciones 2016 atenciones 2017
Saldomatico 2,137,885 57.3% 1,990,502 53,9%
Total’ 3,730,985 100.0% 3,692,472 100.0%

Y Considera el total de atenciones realizadas a través de Saldomatico, SARA, Chat, Asuservicio,
Cabisat, IVR, Al SAT, y atencién presencial.

Fuente: Gerencia de Servicios al Administrado

Elaboracion: Oficina de Planificacion y Estudios Econdmicos

Servicio de Atencion Remota Asistida - SARA

A través de este canal los contribuyentes realizan consultas en linea por medio de
video-conferencia, permitiendo asi atender sus consultas de manera virtual. Durante el
2017 se realizaron 56 mil consultas, cifra inferior a lo registrado en el 2016 (cerca de 74
mil consultas), por lo que se deberia fortalecer este canal. Ver tabla N° 09

TABLA N2 09
CANTIDAD DE ATENCIONES A TRAVES DEL SARA: 2016 - 2017
(En cantidades y porcentaje)

Numero de Part. (%) Numero de Part. (%)

Canal atenciones 2016 atenciones 2017
SARA 73,950 2.0% 56,062 1,5%
Total’ 3,730,985 100.0% 3,692,472 100.0%

Y Considera el total de atenciones realizadas a través de Saldomatico, SARA, chat, Asuservicio,
Cabisat, IVR, Al6 SAT, y atencidn presencial.

Fuente: Gerencia de Servicios al Administrado

Elaboracion: Oficina de Planificacion y Estudios Econémicos

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 2017 se
atendieron mas de 17 mil consultas, cifra superior a lo registrado en el 2016 (poco mas
de 12,6 mil consultas) como se observa en la tabla N° 10. Asimismo, este crecimiento
refleja la importancia de este servicio, el mismo que se encuentra entre los
compromisos plasmados en la Carta de Servicios de la institucion, la cual es auditada

por AENOR. Cabe precisar, que se ha cumplido con la meta del 100% de consultas
atendidas.

¢ Informe de Gestidn Institucional 2017
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TABLA N2 10
CANTIDAD DE ATENCIONES A TRAVES DEL CHAT: 2016 — 2017
(En cantidades y porcentaje)

Numero de Part. (%) Numero de Part. (%)

Canal atenciones 2016 atenciones 2017
CHAT 12,683 0.3% 17,378 0,5%
Total! 3,730,985 100.0% 3,692,472 100.0%

Y Considera el total de atenciones realizadas a través de Saldomatico, SARA, Chat, Asuservicio,
Cabisat, IVR, Ald SAT, y atencidn presencial.

Fuente: Gerencia de Servicios al Administrado

Elaboracion: Oficina de Planificacion y Estudios Econémicos

=% Asuservicio — Correo Electrénico

A través de este servicio el SAT se compromete a atender todas las consultas
ingresadas mediante correo electrdnico (asuservicio@sat.gob.pe) al dia habil siguiente
a su presentacion. Durante el 2017 se atendieron mas de 15,7 mil consultas a través de
este medio, cifra ligeramente superior a lo registrado en el 2016 (15,4 mil) como se
observa en la tabla N° 11. Cabe resaltar que este servicio esta considerado dentro de
los compromisos de la Carta de Servicios de la Institucion, la cual es auditada por
AENOR. Se resalta que el compromiso de este servicio se ha venido cumpliendo con la
meta del 100% de atenciones en el plazo establecido.

TABLA N2 11
CANTIDAD DE ATENCIONES A TRAVES DE ASUSERVICIO: 2016 - 2017
(En cantidades y porcentaje)

Numero de Part. (%) Numero de Part. (%)

Canal atenciones 2016 atenciones 2017
Asuservicio 15,471 0.4% 15,722 0,4%
Total 3,730,985 100.0% 3,692,472 100.0%

Y Considera el total de atenciones realizadas a través de Saldomatico, SARA, Chat, Asuservicio,
Cabisat, IVR, Al SAT, y atencién presencial.

Fuente: Gerencia de Servicios al Administrado

Elaboracion: Oficina de Planificacion y Estudios Econdmicos

+ Médulo de Inscripcién Vehicular - MIV

La gestion de inscripcidn de vehiculos nuevos en la red de concesionarios afiliados al
MIV, permitié durante el periodo 2017 el registro de 50 859 DDJJ vehiculares, cifra
mayor a lo registrado en el afio 2016 (49 382); se observa la importante participacién
que tiene el MIV como canal de registro de DDJJ. Ver tabla N° 12

TABLA N2 12
CANTIDAD DE DDJJ IMPUESTO VEHICULAR POR MODALIDAD DE REGISTRO:
2016 — 2017
(En cantidades y porcentaje)
: Namero Nimero

Modalidad DDJJ Part. (%) 2016 DDJJ Part. (%) 2017
Presencial SAT 73,507 59.0% 70,404 57.3%
Notario SAT 1,771 1.4% 1,623 1.3%
MIv 49,382 39.6% 50,859 41.4%
Total 124 660 100.0% 122,886 100.0%

Fuente: Gerencia de Servicios al Ciudadano y Oficina de Calidad de Datos
Elaboracién: Oficina de Planificacion y Estudios Economicos
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MANTENIENDO LA CALIDAD EN EL SERVICIO

%+ Auditoria de seguimiento del Sistema de Gestién de la Calidad 1SO 9001:2008

En noviembre del 2017 se realizd la auditoria de seguimiento del Sistema de Gestion
de la Calidad que comprende los procesos de Atencion del Centro de Llamadas y de
Atencion de Reclamos y Sugerencias, efectuada por la empresa “Bureau Veritas”,
donde la empresa auditora destacé el nivel de organizacion y planificacion del Sistema
de Gestion de Calidad, el mismo que gracias a las continuas mejoras logré convertirse
en un sistema solido y estructurado.

+ Auditoria Externa a la Carta de Servicios del SAT

En el mes de mayo del presente afio se realizd la auditoria externa a la Carta de
Servicios del SAT, efectuada por la empresa AENOR (Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion), mediante la cual se hizo una rigurosa revision de la
documentacidn que soporta el mantenimiento de la carta, como son: el seguimiento,
la revision, la actualizacion y los mecanismos de comunicacidn interna y externa de la
carta; asimismo, se efectuaron entrevistas al personal involucrado en la atencidn del
servicio. Corroborando con ello la capacidad y el compromiso de los colaboradores por
responder de manera eficiente a los requisitos de la norma UNE 93200:2008, los
requisitos legales y los requisitos normativos internos.

PRINCIPALES LIMITANTES

% Considerando el resultado de la encuesta general de satisfaccion, se identificd que el
nivel de satisfaccién del ciudadano por el canal Alé SAT disminuyd significativamente
de 83% (2016) a un 68% (2017). En ese contexto, se observa que todos los aspectos
valorados por los ciudadanos disminuyeron segun la tabla N° 13,

TABLA N2 13
SATISFACCION CON ASPECTOS GENERALES DEL SERVICIO ALO SAT
2016 - 2017
(En porcentaje)

s N° Descripcion 2016 2017
1 Larapidez con que atendieron su consulta. % 69%
< 2 Laefectividad de la respuesta que recibio. 80% 70%
g 3 Lacapacidad de la persona que lo atendio. 87% 73%
5 4 lllE; rtTi]eargugo de espera para el ingreso de su 66% 53%
P 5  Laamabilidad de la persona que lo atendio. 92% 83%
§ 5 gi _fﬁulid&ld para contactar al ejecutivo de Alo 73% 66%
2 7  Lafacilidad de opciones de respuesta automética.  83% 64%
Satisfaccion General del Alo SAT 83% 68%

-~ Fuente: DATUM Internacional.
Elaboracidn: Oficina de Planificacion y Estudios Econdmicos.

=% Ademds, la capacidad operativa de la Gerencia de Servicios al Administrado ha sido
insuficiente, lo cual ha generado un incremento de acervo documentario (documentos
administrativos y de sancién) pendiente para su traslado al Archivo Central de la
Institucion. Por otra parte, falta mayor mantenimiento preventivo a los sistemaé
informaticos que garanticen la continuidad de los servicios al ciudadano.
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OPORTUNIDADES DE MEJORA

% 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, la cual tendria un impacto directo en la reduccion de tiempos de
espera. Esto en concordancia con lo establecido en el Manual para la Mejora de la
Atencidn a la Ciudadania de la PCM.

%+ Asimismo, se deberia continuar impulsando el acercamiento de informacién al
ciudadano a través del Facebook del SAT debido a la alta popularidad que tiene esta
red social y que podria ser aprovechada para llegar a un mayor nimero de ellos.

=% Ademads, como se observa en la tabla N° 14, los pagos a través de canales alternativos a
Caja SAT (Agentes de bancos, Notaria, Ventanilla de bancos, web de bancos y web
SAT), durante el 2017 registrd un nivel de operaciones de 26,8% cifra menor a lo
registrado el periodo anterior; evidenciandose asi un descenso en el nivel de uso de
dichos canales. En ese sentido, es conveniente disefiar nuevas campafas de fomento
de los canales alternativos.

TABLA N2 14
NUMERO DE OPERACIONES DE PAGO POR CANAL: 2016 - 2017
(En porcentaje)

Canales 2016 2017

Caja SAT 70.6% 73.2%
Canales Alternativos 29.4% 26.8%
Total Operaciones 100.0% 100.0%

Fuente: Gerencia de Informatica (Qlik View al 14/02/18).
Elaboracion: Oficina de Planificacion y Estudios Econdmicos.

< Por otro lado, como se observa en la tabla N° 15 el tiempo promedio de espera tanto
para la “atencion en plataforma”, como para la “atencién en mesa de partes”
disminuyod considerablemente para el periodo 2017, cumpliéndose con las metas de
“menor a 30 minutos” y “menor a 35 minutos”, respectivamente. Sin embargo, es
preciso mencionar que los contribuyentes tienen una expectativa de tiempo de espera
no mayor a los 16 minutos, seguin la “Encuesta General de Satisfaccién al Ciudadano
2017” realizado por DATUM Internacional. En ese sentido, se debe continuar
trabajando en disminuir los tiempos de espera.

TABLA N2 15
COMPARATIVO DE TIEMPOS DE ESPERA EN PLATAFORMA Y MESA DE PARTES:
2016 - 2017
(En minutos)
Descripcion 2016 2017 Meta®
Tiempo promedio de espera para la atencion en

plataforma 00:31:21 00:25:26  <00:30:00

Tiempo promedio de espera para mesa de partes? 00:31:18 00:26:20  <00:35:00

1/Considera tickets por atenciones preferenciales, consultas y operaciones; solo en estado
atendido y no abandonado.

2/Considera tickets por tramite documentario, mesa de partes especial, oficios, entre otros; sélo en
atendido y no abandonado.

3/ La expectativa del tiempo premedio de espera de los ciudadanos es de 16'min (2017).

Fuente: Gerencia de Servicios al Administrado y DATUM Internacional.

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

Esta perspectiva analiza los procesos de la organizacion y cdmo 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.

OBIJETIVOS E INDICADORES

De los nueve (9) indicadores que forman parte de la perspectiva de procesos, tres (3) de
ellos lograron una ejecucion por encima del 99%, cinco (5) lograron una ejecucion en el
rango intermedio de 93% y 99%, mientras que uno (1) de ellos tuvo un nivel de ejecucion
menor del 93%, como se puede apreciar en la tabla N° 16.

TABLA N° 16
RESULTADO 2016, META Y RESULTADO 2017 DE LOS OBJETIVOS E INDICADORES DE LA
PERSPECTIVA DE PROCESOS
RESULTADO RESULTADO
BJETIV
OBIJETIVO INDICADOR 2016 2017
PERSPECTIVA DE PROCESOS
Efectividad de la
4 recaudacién tributaria % 66,0% 66,3% 65,1%
de pago oportuno
Efectividad de la
5  recaudacion tributaria % 65,7% 71,2% 66,3%
en estado coactivo
M:L"::L'raa :f:t"f’" Efectividad de la
OE.3 s Y 6  recaudacion de deuda % 70,7% 71,5% 66,7%
generacion de " -
) corriente fiscalizada
riesgo
Reduccion de la cartera
7  tributaria de afios % 16,3% 16,0% 15,0%
anteriores
g nkrbyertes % 32,3% 33,0% 32,1%
puntuales
Mejorar los Percepu.o’n de la
e da adecuacién de los
oE4 . Procese 9 serviciosalas % 66,7% 76,8% 65,9%
interrelacién con el :
¢ necesidades del
ciudadano :
ciudadano
Mejorar la gestion
OE5 gl TR e s % 75,8% 73,5% 81,9%
relacionados al teléfono y/o email
ciudadano
Fortalecer la
OE6 comunicacién 1 Act:wdade.s.de . NUM. 4 4 4
integral y la imagen responsabilidad social
SAT
Optimizar procesos
OE.7 de soporte-para la 12 Pro.ces.os de soporte NUM. 5 1 c
operacién optimizados
institucional
V=

Fuente: Portal de Trasparencia — Indicadores Estratégicos al IV trimestre 2017
Elaboracion: Oficina de Planificacién y Estudios Econdmicos




EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2017

Como se observa en la Tabla N° 16, los indicadores del Objetivo Estratégico OE3 “Mejorar
la Gestion de Cobranza y Generacion de Riesgo”, presentan un resultado en el rango
intermedio de 93% y 99%; como se precisa a continuacion:

e Elindicador N° 04 tuvo un desempefio medio debido a falta de calidad de los datos
de contacto de los contribuyentes; ello no permitid gestionar adecuadamente la
deuda tributaria, ocasionando que las acciones de cobranza no tuvieran el alcance
deseado sobre la cantidad total de contribuyentes con datos de contacto.

e En el caso del indicador N° 05, se precisa que las acciones de cobranza de deuda
coactiva se vieron limitadas durante el afio, debido al insuficiente apoyo policial
PNP; ello tuvo un impacto en la cantidad de vehiculos capturados, repercutiendo en
los niveles de recaudacion de deuda en estado coactivo corriente.

e A suvez, respecto al indicador N° 06, su desempefio fue afectado debido a que la
informacion proveniente de fuentes externas con las que el SAT mantiene
convenios de colaboracidn Interinstitucional (SUNARP, INFOMUNI, entre otros) es
remitida con inconsistencias o fuera de los plazos, dificultando las gestiones de la
Gerencia de Fiscalizacion.

e Por otro lado, en lo que respecta al indicador N° 07, este se vio afectado por las
limitaciones de las acciones de cobranza como el insuficiente apoyo policial; asi
como la tardia remision de las bases de datos.

e Finalmente, en lo que respecta al indicador N° 08, el cual tuvo un desempefio por
debajo de lo esperado, esto se puede deber también a que no se pudo contactar a
la totalidad de contribuyentes deseados debido a la baja calidad de los datos de
contacto.

Cabe precisar, que una variable a tener en cuenta fue la coyuntura econdmica observada al
cierre del aflo 2017. En este contexto, el Peru registré un crecimiento del PBI de 2,5%,
inferior a lo registrado en el 2016 (4%) y por debajo de las proyecciones iniciales que
indicaban que el crecimiento del afio 2017 seria 4,8% segun el Marco Macroecondmico
Multianual 2017-2019 Revisado del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF).

En lo que respecta al objetivo estratégico OE4 “Mejorar los procesos de Interrelaciéon con
el ciudadano” que tiene como indicador el nivel de “Percepcién de la adecuacién de los
servicios a las necesidades del ciudadano”, el cual no alcanzé la meta puesto que los
ciudadanos percibieron que el SAT no fue lo suficiente proactivo para adaptarse a sus
necesidades en lo concerniente a servicios, esto a pesar de que la Institucion puso a
disposicion de los mismos la nueva version del “SMARTSAT” para los dispositivos moviles;
asi como la funcionalidad “Pago Facil” que permite pagar el impuesto vehicular sélo con el
namero de placa en los canales del banco Scotiabank.

Por otro lado, los indicadores de los objetivos estratégicos OE5, OE6 y OE7 si cumplieron
con su meta establecida, ésto debido a las diferentes acciones ejecutadas por el SAT en el
2017, orientadas a las campafas de actualizacion de datos (OE5), los programas de
fomento de cultura tributaria y de responsabilidad social (OE6); asi como a la optimizacién
de procesos que dan soporte a la operatividad de la institucion (OE7).




EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2017

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 tecnologicos, electrodomésticos, viajes turisticos nacionales,
vales de gasolina, entre otros; todos ellos como reconocimiento a su buen
comportamiento de pago. Al cierre del afio 2017 se registraron alrededor de 6,1
millones de participaciones en los 4 sorteos realizados en el afio, en donde se premio a
174 ciudadanos puntuales. Asimismo, el 62% de los contribuyentes encuestados
considera que los sorteos incentivan el pago de los tributos segun la encuesta anual de
satisfaccion del Ciudadano 2017 (Canal Presencial) realizada por DATUM.

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 histdrico y cursos para emprendedores
como los talleres de bisuteria, de vinchas, de ceramica en frio, de formacion micro
empresarial, entre otros. Al cierre del afio 2017 se beneficid a mas de 2,1 mil
ciudadanos a través de este programa.

FISCALIZACION Y GENERACION DE RIESGO POR NO PAGO

+*

Generacién 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
2017 permitio la deteccion y generacion de mas de 54,8 millones de soles, que se
incorporaron a la cartera por cobrar. Resultados apoyados en las mejoras realizadas a
los médulos informaticos utilizados para la deteccion de omisos y subvaluadores como
el Sistema de Informacion Geografica — GIS SAT, el médulo INFOMUNI y el cruce con la
base de RENIEC. Asimismo, del monto total detectado por fiscalizacion en su conjunto
se logrd recaudar 21,0 millones de soles.

REALIZACION DE MEDIDAS COACTIVAS

-

Secuestro Conservativo de Bienes

El SAT durante el afio 2017 realizé operativos de captura de vehiculos por tener deuda
tributaria y no tributaria con medida cautelar, es asi que al cierre del afio se registro
38 927 vehiculos capturados en los operativos. Sin embargo, esta cifra es menor a la
registrada en afio 2016 (52 893 vehiculos capturados) debido al insuficiente apoyo
policial que se tuvo a lo largo del afio.

Remates Vehiculares
El SAT realiza subastas publicas de los vehiculos capturados que tienen una obligacién
pendiente de pago y que habiéndose agotado los medios para lograr el pago de la
deuda, estos pasan a ser rematados. Durante el ejercicio 2017 se realizaron tres (3)
remates vehiculares de gran relevancia en los meses de junio, octubre y diciembre
logrando rematar un total de 884 vehiculos, y por los que se obtuvo una recaudacion
por encima de 3,5 millones de soles.

” Informe de Gestién Institucional 2017
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FOMENTO DE LA CULTURA TRIBUTARIA

% El SAT en Colegios
La institucién 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 vy
respeto a los demas para la formacién de futuros ciudadanos comprometidos con el
progreso del pais. En el afio 2017 se beneficid a 3 457 escolares con esta iniciativa.

ADECUACION DE SERVICIOS AL CIUDADANO

El SAT durante el 2017 implementd una nueva version del SMARTSAT, ademas de
simplificar el proceso de pago del Impuesto Vehicular, el cual ahora puede ser
realizado en los canales de Scotiabank (web, ventanilla y agente) indicando solamente
el nimero de placa del vehiculo.

GESTION DE DATOS DE LOS CIUDADANOS

%+ Actualizacion de Datos de Contacto
Al cierre del 2017, el SAT cuenta con un nivel de contribuyentes con teléfono y/o email
de 81,9% superando el resultado obtenido en el afio 2016 (75,8%). Este logro se debid
a las campafas de registro y/o actualizacion de datos de contacto; asi como a la
informacion obtenida a través de SUNAT, RENIEC y SUNARP, los cuales permitieron
una mayor informacién de los ciudadanos.

ACTIVIDADES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

+ Recoleccion de Tapitas Plasticas
Campana de Recoleccion de Tapitas Plasticas “Reciclando Ando”, en coordinacion con
la institucién “Tierra y Ser” que brinda ayuda a los discapacitados en situacion de
pobreza, mediante la donaciéon de aparatos ortopédicos como sillas de ruedas,
andadores, muletas y otros, que seran adquiridos a precios especiales con la venta de
tapitas de plastico recolectadas en el SAT. Esta campaiia llegd a recolectar, al cierre del
afo 2017, alrededor de 369 kilos de tapitas.

=% Reciclar para Ayudar
Campana “Reciclar para ayudar”, donde la institucién a través del acopio de papel
residual reciclable, apoyo a la Asociacion de Ayuda al nifio Quemado — ANIQUEM. Esta
campanfa llegé a recolectar, al cierre del afio 2017, el total de 9,6 toneladas de papel.

% Voluntariado SAT
El SAT a través de su iniciativa de fomento de voluntariado entre sus colaboradores
participa en actividades de ayuda social, donde los colaboradores dedican tiempo a
niNos de escasos recursos en apoyo a organizaciones como “Aniquem”. Al cierre del
afio 2017 el personal del SAT participd en 8 actividades de voluntariado.

+ Dona tu Banner
El SAT de Lima se unid a la Campafia “Dona tu banner” promovida por la Asociacién
Civil Donante Pendiente y la fundacién Angeles de la Esperanza; iniciativa que busca
sensibilizar a las empresas y diferentes anunciantes a fin de que colaboren con el
acopio y entrega de banners para el techado de viviendas de familias en extrem
pobreza. Al cierre del afio 2017 el SAT colabord con 418 unidades de banners.
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OPTIMIZACION DE PROCESOS®

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

%+ Proceso de Orientacion
Flujo de atencion de las solicitudes de acceso a la informacion en el SGD

Se implement¢ el flujo de atencidn de las solicitudes de acceso a la informacion en el
Sistema de Gestion Documentaria (SGD). Con dicha implementacién, se logrd
estandarizar el uso del SGD por parte de las tres unidades organicas que atienden las
solicitudes de acceso a la informacion publica y con ello, se logro facilitar el
seguimiento que realiza la Gerencia de Impugnaciones.

= Registro y Determinacion
Implementacion de Actas de Control Electrénica
Se definio e implemento el aplicativo de imposicion electronica de actas de control y
las validaciones en virtud a la Ordenanza N° 1974, asi como la instalacion en los
equipos PDA (Personal Digital Assistant) que seran usados por la Gerencia de
Transporte Urbano.

Se definio e implemento las actas de control electrénicas en los médulos de registro y
determinacion de deuda No Tributaria de acuerdo al procedimiento “Registro vy
Determinacion de Deuda No Tributaria de Actas de Control impuestas a través de
dispositivos electronicos maviles”.

Se definio e implemento las situaciones de depuracidn para el registro de las Actas de
Control Electrdnicas (ACE).

% Proceso de Gestion de Cobranza
Mejoras en el formato Cargo de Recepcion
Implementacion de mejoras en el formato de cargo de recepcién, en atencién a la
ejecucion de la Actividad Extraordinaria Digitalizacion de Expedientes Coactivos. Dicha
modificacién corresponde a la inclusién del cédigo de barras.

Mejoras de las Resoluciones de Medidas Cautelares

Implementaciéon de mejoras en el formato de Resolucion de Ejecucién Coactiva
Tributaria, incluyendo precisiones acorde a la normativa vigente. Se definio e
implemento la funcionalidad para mejorar la creacidn de las Resoluciones de Medidas
Cautelares de Retencion Bancaria No acumulada, inscripcion vehicular no acumulable
inscripcién inmueble no acumulada, a fin de que se puedan visualizar de forma
correcta en las consultas y no causen confusion.

% Proceso de Atencion de Medios Impugnatorios y Solicitudes No Contenciosas
Mejoras en el registro y derivacion de tramites
Se implementaron mejoras en el Sistema de Gestion Documentaria, a través de
funcionalidades en la atencidn de las Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica,
que permiten el registro del tramite mediante las siguientes opciones: Documento
Simple, Solicitud de Acceso a la Informacién Publica; Gerencia de Ejecucién Coactiva o
Documento Simple, Solicitud de Acceso a la Informacién Publica, Archivo.

% Proceso de Gestion Administrativa
Optimizacion en el Sistema de Logistica (SAF), Modulo Programacion
Se definid e implemento la opcidn de seleccionar mas de un servicio en las solicitudes
de Requerimiento Multiple.

® |nforme 260-082-00000411 de la Gerencia de Organizacion y Procesos de fecha 08 de enero de 2018
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PRINCIPALES LIMITANTES

= Limitado apoyo policial para las actividades de capturas vehiculares ha implicado tener
meses de bajos niveles de internamiento en los depdsitos vehiculares, lo que ha
impactado en la recaudacion de distintos rubros, principalmente en "No Tributario"”, a
comparacion de afios anteriores.

=% Los constantes cambios normativos (ejemplo el D.L. 1272) originan mayor carga
laboral, teniendo que destinar para su atencidén recursos que ya habian sido previstos
para labores de definicion e implementacién de oportunidades de mejoras en
determinados procesos. Asimismo, los sistemas no se encuentran integrados, lo cual
pone en riesgo la implementacion adecuada de las mejoras de procesos.

= Inconvenientes para una Optima ejecucion de las distintas acciones de cobranza
debido principalmente a la falta de calidad en la informacidn de los datos de contacto
de los contribuyentes lo que ha limitado el alcance de la gestion de cobranza.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

%+ 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.

=% Es importante que las dreas evallen la necesidad de contar con mayor cantidad de
personal y de esta manera garantizar el cumplimiento de las actividades de las
distintas unidades orgdnicas de la Institucion.
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3.3 PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAIJE

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.

OBIJETIVOS E INDICADORES

De los tres (3) indicadores estratégicos que forman parte de la perspectiva de crecimiento y
aprendizaje (tabla N° 17) se precisa lo siguiente:

e El indicador “Productos Nuevos Implementados” cumplié con su meta debido a
que en el 2017 se implementaron mejoras al proceso de pago del Impuesto
Vehicular a través del banco Scotiabank. Ademads, se lanzé la nueva version del
SMARTSAT que contienen mejores funcionalidades.

e El indicador “Desarrollo de soluciones TIC's para la operacion” superd su meta,
debido al desarrollo de siete (07) soluciones tecnolégicas, las cuales son: i) Pago
facil Il, ii) Publicacion de documentos internos en el Portal de Transparencia,
iii) Prescripcion en linea D.L. 1272, iv) Capa de NSE en GIS-SAT, v) Gestion de deuda
pendiente de pago — Qlik View, vi) Servicio web para consulta de deuda Tributaria y
No Tributaria para el JNE, y vii) Registro de 1° y 2° descargo (incluyendo IFl) y
emision de Resolucion de sancion sobre IFl sin descargo.

e Enlo que respecta al indicador “Satisfaccion General del Colaborador SAT”, el cual
no presenta resultados para el afio 2017, se precisa lo siguiente: el 02/09/17 se
publicé en el Diario “El Peruano”, la Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 150-
2017-SERVIR-PE, en la cual se aprueba la “Guia para la Gestion del Proceso de
Cultura y Clima Organizacional del Sistema Administrativo de Gestién de Recursos
humanos”, la cual establece una serie de fases y plazos para su implementacién. En
ese sentido, la GRH considera necesario adecuarse a las nuevas disposiciones
emitidas por SERVIR, razén por la cual no se realizé la evaluacidn del periodo 2017.

TABLA N° 17
RESULTADO 2016, META Y RESULTADO 2017 DE LOS OBJETIVOS E INDICADORES DE LA
PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

& = S e s S e = == - e o
OBJETIVO M. RESULTADO | MET RESULTADO
2017
PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE
Desarrollar gestion P — .
OE.8 del conocimientoyde 13 | NUM. 0 2 2 . |
; X implementados |
la innovacién |
Fortalecer la cultura y : iy
OE.9 el clima g A metidagenaniel - 75,0%  76,0% :
3 colaborador SAT
organizacional SAT
soluiones TCS que __ Desamollode
OE.10 4 15 soluciones TIC'S parala NUM. 2 a | 7 .
soporten la demanda e
el operacion
de servicios
\_

Fuente: Portal de Trasparencia — Indicadores Estratégicos al IV trimestre 2017
Elaboracion: Oficina de Planificacién y Estudios Econdmicos

@‘\qi \¥193453
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ESTRATEGIAS DESARROLLADAS
PRODUCTOS NUEVOS IMPLEMENTADOS’

=% Nueva version del SmartSAT:
Se realizaron una serie de mejoras al aplicativo, tales como: i) Consulta integrada de
papeletas, Impuesto Vehicular y multas tributarias con un solo clic, ii) Visualizar copias
de las infracciones, iii) Deuda resumen por placas o DNI, iv) Envié de alertas gratuitas
de nuevas papeletas y capturas, y v) Mejora de interfaz para los usuarios.

% Pagos con Numero de Placa en el Scotiabank:
Mediante esta implementacién los ciudadanos pueden pagar su Impuesto Vehicular
desde cualquier canal del ScotiabanK (web, ventanilla y agente) indicando solo el
numero de placa de su vehiculo.

FORTALECIMIENTO DEL CAPITAL HUMANO®

% Cuidado permanente de la salud:
El SAT realizo actividades de salud a través del MEDISAT referidas a atencion médica a
favor de los colaboradores. Asimismo, realizé una serie de campafas tales como:
terapia fisica preventiva (masajes), odontologia, nutricion, quiropraxia, oncologia,
entre otros. Al cierre del 2017 el total de participaciones ascendio a 1 954.

% Ejecucion de Capacitaciones

Con la finalidad de fortalecer las competencias de los colaboradores de la institucién,
se brindaron una serie de capacitaciones en temas de SIAF, SIGA, SQL Server, Derecho
Registral, Estrategia y Gestion de la Innovacion, Contrataciones del Estado,
Simplificacion Administrativa, Proceso Contencioso Administrativo, Gestion Publica,
Derecho Inmobiliario, Derecho Administrativo, entre otros. Registrando un total de
574 asistentes en las 21 capacitaciones gestionadas por la Gerencia de Recursos
Humanos. Cabe precisar, que el indicador de “Cobertura de Capacitaciones” al cierre
del afio 2017 fue de 34.5%, es decir, la tercera parte del total de colaboradores de la
Institucién ha sido capacitado.

Cabe resaltar, el taller de “Design Thinking”, en el cual participaron 24 colaboradores
de las distintas unidades orgdnicas de la Institucion, quienes fueron capacitados en el

uso de esta metodologia para que les permita desarrollar ideas innovadoras para la
institucion.

=% Programas recreativos y de integracion
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: “Familia SAT, nos vamos de Paseo”,
“Navidad del Nifio SAT”, “Evento de difusion del PEI 2018-2020", entre otros.

DESARROLLO DE SOLUCIONES TIC'S PARA LA GESTION INTERNA®

% Pago Facil - Fase I
En el aflo 2017 se implementaron mejoras en el proceso de pago del Impuesto al
Patrimonio Vehicular, el cual ahora puede realizarse indicando solamente el nimero
de placa del vehiculo por el que se desea pagar (no requiere documento de deuda), y
sea a traves de la ventanilla, pagina web y agentes de los bancos Scotiabank.

¢ Informe N° 255-082-00000359 de la Gerencia de Proyectos de fecha 08 de enero 2018
8 Informe de Gestidn Institucional 2017
? Informe N° 005-082-00000796 de la Gerencia de Informatica de fecha 08 de enero 2018
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Publicacion de documentos internos en el Portal de Transparencia
Esta implementacién permite la publicacién de Resoluciones Jefaturales, Directivas y
Circulares directamente a través de las areas usuarias, sin tener que depender de la
atencion de requerimientos por parte de la Gerencia de Informatica.

Registro del 1er y 2do descargo y Emisidn de la RS sobre el IFl sin descargo

La presente adecuacién permite el registro de tramites de descargo por el nuevo acto
administrativo. Ademas, permite la emisién de Resoluciones de Sancién sobre el
Informe Final de Instruccion (IFI) que no presentan descargo.

Prescripciones en Linea No Tributario de acuerdo con el D.L. 1272
Permite realizar las prescripciones en linea de papeletas de acuerdo con el D.L. 1272
en caso cumpla con criterios definidos para la extincion de la deuda.

Servicio Web para Ventanilla Unica de Antecedentes
Implementacion de un Servicio Web para realizar consultas de deuda Tributaria y No
Tributaria para el Jurado Nacional de Elecciones (JNE) de acuerdo a la Ley N° 30322.

Gestion de Deuda Pendiente de Pago a través de la Herramienta QlikView

La implementacién permite identificar etapas de cobranza en las que se encuentran los
documentos de deuda pudiendo tener una vision de toda la cartera de deuda
pendiente y la etapa en la que se encuentra.

Segmentacion SMART

Se implementaron mejoras a la herramienta GIS -SAT, la cual ahora permite: visualizar
de manera grafica la deuda a través de la ubicacion geografica de los contribuyentes
(Mapa de Calor). Asimismo esta mejora permite ubicar en un mapa cartografico a los
contribuyentes SAT del Cercado de Lima identificando su nivel socioecondmico y
facilitando a los usuarios elaborar distintas estrategias de cobranza orientadas al
segmento Predial.

PRINCIPALES LIMITANTES

A pesar que la Gerencia de Recursos Humanos gestiond y se brindd una serie de
capacitaciones (cursos/seminarios) en el afio 2017, estas no han sido suficientes,
puesto que, gran parte de colaboradores de la Institucién no ha sido capacitado en
dicho periodo.

La gestion de acciones extraordinarias tuvo una serie de limitantes en el afio 2017
como la renuncia de programadores asignados en dichos temas, asi como de retrasos
en la revision de la arquitectura y calidad de los sistemas de soporte por parte del
personal de la Gerencia de Informatica. En ese sentido, no fue posible culminar
algunas de las acciones extraordinarias dentro de lo programado.

Por otra parte, hubo demoras en la revisién de los documentos técnicos de las
actividades extraordinarias por parte del equipo de arquitectura de la Gerencia de

Informatica debido al incremento de carga laboral relacionada a las adecuaciones del
D.L.1272.
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OPORTUNIDADES DE MEJORA

Es importante las actividades de capacitaciéon continien y se fortalezcan en los
proximos afios; 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.

Coordinacién permanente entre la Gerencia de Proyectos y el personal de la Gerencia
de Informatica para agilizar las revisiones requeridas por parte de los equipos de
arquitectura y calidad en lo referente a cumplir con los plazos de las actividades
extraordinarias.

Respecto a la capacidad operativa que tiene la Gerencia de Informatica para la
atencion de requerimientos relacionados al desarrollo de software, es necesario que
las areas usuarias realicen una coordinaciéon previa con dicha Gerencia a fin de
priorizar las implementaciones que brindaran mayor valor a la institucion.
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RESUMEN DE LOS INDICADORES ESTRATEGICOS 2017

A continuacién, se muestra el resultado de los indicadores estratégicos respecto a su meta en el
afio 2017. Ver tabla N° 18

TABLA N° 18: INDICADORES DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

2017
n OBJETIVO E INDICADOR
| PERSPECTIVA DE RESULTADO |
1 |
Efectividad general de la recaudacién
Maximizar la eficacia de la 1 , i % 90,0% 89,2% .
) ’ . tributaria
OE.1 recaudacion tributaria y no o ‘
rihataria 5 Efectividad general de la cobranza no o 69,8% 60,4% .
tributaria ¥/ |
‘ Cumplir con las expectativas de ST Ldel |
atisfaccion general de los i
OE.2 los ciudadanos por los servicios 3 . 8 % 80,0% 80,0% | .
ciudadanos
prestados
PERSPECTIVA DE PROCESOS

Efectividad de la recaudacién
4 15/ % 66,3% 65,1%
tributaria de pago oportuno ™
Efectividad de la recaudacion » 70.35% ——
tributaria en estado coactivo®™” ) ’ !

Mejorar la gestion de cobranza y

0E3 . Efectividad de la recaudacion de % 7959 66.7%
. . g . I3 o ’
generacion;detiesgo deuda corriente fiscalizada™™
Reduccidn de la cartera tributaria de
7 ) wl % 16,0% 15,0%
afios anteriores™
8 Contribuyentes puntuales % 33,0% 32,1%
2 Percepciénde la adecuacion de los
Mejorar los procesos de oy )
OE.4 . . . servicios a las necesidades del % 76,8% 65,9%
interrelacion con el ciudadano X
ciudadano
Mej | i Contribuyentes con teléfono y/o
OES EJor.ar agestldr.l de datos 0 s y Y. 9% 73,5% 81,9%
relacionados al ciudadano email

F icaci - : .
OE.6 aitalecen EEOmUAIEECion 11 Actividades de responsabilidad social NUM. 4 4
integralylaimagen SAT
Optimizar procesos de soporte

para la operacién institucional

o
m
~
=

2 Procesos de soporte optimizados NUM. 1 5

PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

Desarrollar gestion del

OE.8 - § » 13 Productos nuevos implementados NUM. 3 2

conocimientoy de la innovacién
Fortalecer la cultura y el clima Satisfaccién general del colaborador
OES9 - 4 R % 76,0% s
organizacional SAT SAT

Implementar soluciones TIC'S que Desarrollo de soluciones TIC'S parala _ .

gesy TR AU g _ P NUM. 1 7 -
soporten la demanda de servicios operacién

1/ Considera montos insolutos de deuda corriente emitidos y recaudados en el afio corriente por IP, IPV, ARB.
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, ARB) 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 Planificacién y Estudios Econémicos.
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V. CONCLUSIONES

Al cierre del afio 2017, en el marco de la consecucidn de los objetivos estratégicos del Plan
Estratégico Institucional 2017 - 2019 se realizaron importantes acciones a fin de cumplir con
las metas previstas por la Institucion:

5.1 PERSPECTIVA DE RESULTADO

<% Maximizar la eficacia de la recaudacion Tributaria y No Tributaria

La efectividad de la recaudacidn Tributaria reportd 89,2% al cierre del afio 2017, cifra
ligeramente inferior en 0,3% respecto del periodo 2016 (89.5%). Este resultado
obedece a una menor efectividad de la recaudacién por Impuesto Predial en el
segmento PRICOS, la cual reportd 90,2%, inferior en 1.7% a la alcanzada en el periodo
2016 (88.5%).

Por otra parte, la efectividad de la cobranza No Tributaria reportd un 60,4% al cierre
del afio 2017, cifra menor en 6,9% a la alcanzada en el afio 2016 (67,3%) debido
principalmente a menores niveles de efectividad por infracciones de transito (RNT)
en estado pre coactivo.

<% Cumplir con las expectativas de los ciudadanos por los servicios prestados

La satisfaccion del ciudadano respecto a los servicios prestados por la institucion
obtuvo un resultado destacable de 80%, cumpliendo con su meta establecida vy
siendo superior en 1% al nivel de satisfaccion del afio 2016 (79%). Es resultado
obedece a una serie de mejoras implementadas en el aflo como parte del “Plan para
Mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania 2017 “.

5.2 PERSPECTIVA DE PROCESOS

%+ Gestion de cobranza y generacidn de riesgo

Las campafias de reconocimiento al pago oportuno favorecieron al logro de 32,1% de
contribuyentes puntuales del total de contribuyentes afectos, ligeramente inferior a
la registrada el afio anterior (32.3%). Asimismo, se ejecutaron los sorteos de
incentivo a los contribuyentes por el pago puntual de sus obligaciones, premiando asi
a 174 ciudadanos con electrodomésticos, paquetes turisticos nacionales, vales de
combustible, entre otros.

Por otra parte, en el afo 2017 a través de las subastas publicas de vehiculos
capturados, se logro subastar 884 vehiculos en dos remates de gran envergadura,
logrando asi recuperar mas de 3,6 millones de soles, siendo la cifra mas alta lograda
en un afo a traves de este medio.

+ Gestion de datos relacionados al ciudadano

El indicador estratégico de “Contribuyentes con teléfono y/o email” alcanzé un
81,9% sobrepasando su meta de 73,5%, este resultado plausible se debid a las
campafias de registro y/o actualizaciéon de datos de contacto; asi como a la
informacién obtenida a través de los convenios de intercambio de informacion con
diversas entidades, los cuales permitieron una mayor informacién de los ciudadanos.
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<% Mejorar los Procesos de Interrelacién con el Ciudadano

La Institucién durante el afio 2017 implementd una nueva version del SmartSAT, asi
como la simplificacion del proceso de pago del impuesto vehicular a través de
canales del banco Scotiabank.

+ Fortalecer la Imagen Institucional del SAT

Con el proposito de fortalecer su imagen ante la ciudadania, el SAT participd en
distintas campafias de responsabilidad social tales como: Campaia de Recoleccion de
Tapitas Plasticas “Reciclando-Ando”, Campafa “Reciclar para ayudar” en apoyo a la
Asociacion de Ayuda al nifio Quemado — ANIQUEM, campafia de “Voluntariado SAT
en accion” y campafia “Dona tu Banner”.

4+ Optimizar procesos de soporte para la operacidn Institucional

Durante el 2017, se implementaron optimizaciones en los siguientes cinco (5)
procesos de la institucion: (1) Proceso de Recaudacién, (1) Proceso de Registro y
Determinacidn, (1) Proceso de Gestion de Cobranza, (1) Proceso de Atencién de

Medios Impugnatorios y Solicitudes No contenciosas y (1) Proceso de Gestidn
Administrativa.

5.3 PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAIJE

% Gestion del Conocimiento y de la Innovacién

Se realizaron una serie de mejoras al aplicativo SmartSAT, tales como: i) Consulta
integrada de papeletas, Impuesto Vehicular y multas Tributarias con un solo clic,
ii) Visualizar copias de las infracciones, iii) Deuda resumen por placas o DNI, iv) Envié
de alertas gratuitas de nuevas papeletas y capturas, y v) Mejora de interfaz para los
usuarios. Asimismo, se simplificd el proceso de pago del Impuesto Vehicular desde
cualquier canal del ScotiabanK (web, ventanilla y agente), el cual ahora puede
realizarse con solo el niUmero de placa de su vehiculo.

=% Cultura y clima organizacional del SAT

Se realizaron diversas actividades a favor del colaborador del SAT tales como: las
campanfas de salud y bienestar (masajes, nutricion, cuidado facial, vacunacién, entre
otros). Asimismo, durante el afio se realizaron una serie de capacitaciones para los
colaboradores de la Institucion en entidades externas. Cabe precisar, que el indicador
de “Cobertura de Capacitaciones” al cierre del afio 2017 fue de 34.5%, es decir, la
tercera parte del total de colaboradores de la Instituciéon ha sido capacitado.

Por otra parte, se realizaron eventos de integracion tales como: tales como: “Familia
SAT, nos vamos de Paseo”, “Navidad del Nifio SAT”, “Evento de difusidon del PEI 2018-
2020”, entre otros.

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

En el afo 2017 se implementaron siete (07) soluciones tecnoldgicas, las cuales son:
i) Pago facil I, ii) Publicacion de documentos internos en el Portal de Transparencia, iii)
Prescripcion en linea D.L.1272, iv) Capa de NSE en GIS-SAT, v) Gestion de deuda
pendiente de pago — Qlik View, vi) Servicio web para consulta de deuda tributaria y no
tributaria para el JNE, y vii) Registro de 1° y 2° descargo (incluyendo IFl) y emision defs
Resolucion de sancidn sobre IFl sin descargo. :
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VI. RECOMENDACIONES

De la evaluacion realizada al Plan Estratégico Institucional, se plantean las siguientes
recomendaciones a fin de mejorar la gestion 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 la baja efectividad en acuse
de recibo del servicio de Courier (SERPOST).

= Seguir Impulsando campafias de concientizacion al personal Front Office sobre la
importancia de obtener/actualizar datos de contacto de los ciudadanos a fin de
mejorar la calidad de la informacién para una 0ptima gestién de la cobranza.

< Se recomienda que la gestion de cobranza se fortalezca con la utilizaciéon de nuevas
tecnologias a fin de hacer mas eficaces las estrategias implementadas (Segmentacion
SMART).

6.2 Gestion del Servicio al Ciudadano

= Disefiar nuevas campanas para fomentar el uso de los canales alternativos a fin de que
los ciudadanos opten por dichos medios para realizar sus pagos, logrando de esta
manera disminuir la afluencia de personas en las areas de atencion.

= 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. 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 informacidén de las campafas del SAT a
través de la pagina de Facebook del SAT debido a la alta popularidad que tiene esta red
social y que podria ser aprovechada para llegar a un mayor nimero de ciudadanos.

6.3 Gestion del Talento Humano

% Es necesario incrementar la cobertura de capacitaciones a un mayor numero de
colaboradores de la institucion, de ser posible, en temas de gestion de la innovacion y
creatividad con el propdsito de mejorar sus conocimientos y competencias, y puedan
aplicar lo aprendido en sus actividades diarias en beneficio de ellos y de la institucion.




