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PRESENTACION

El Servicio de Administraciéon Tributaria de Lima, es un organismo publico
descentralizado de la Municipalidad Metropolitana de Lima (MML), fue
creado mediante los Edictos N° 225 y N° 227, aprobados por el Concejo
Metropolitano de Lima y publicados el 17 de mayo y 04 de octubre de
1996, respectivamente; cuenta con personeria juridica de derecho publico
interno y con autonomia administrativa, econdmica, presupuestaria vy
financiera.

Respecto al alineamiento de los planes institucionales a la normativa del
CEPLAN, la Municipalidad Metropolitana de Lima inicio el proceso de
formulacion de su Plan Estratégico Institucional (PEI) 2020 - 2023,
conformando la  Comision de Planeamiento Estratégico de la
Municipalidad Metropolitana de Lima, en la que el Servicio de
Administracion Tributaria - SAT forma parte, mediante la Resolucion de
Alcaldia N° 384 — MML.

En este nuevo contexto, con la aprobacion del Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2020 — 2023 mediante la Resolucion de Alcaldia N° 503 —
MML, el cual tiene cardcter corporativo, la Municipalidad Metropolitana de
Lima a través de la Gerencia de Planificacion formuld la propuesta de
estructura de Marco Estratégico para las empresas municipales y organos
desconcertados de la Municipalidad, los cuales fueron remitidos mediante
Oficio Circular N° 29-2019-MML-GP.

En ese sentido, el presente documento denominado “Marco Estratégico”
ha sido elaborado por el equipo técnico de la Oficina de Planificacion vy
Estudios Economicos en el marco de sus competencias establecidas en el
Reglamento de Organizaciéon y Funciones (ROF), siguiendo los lineamientos
establecidos por la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Dicho documento contiene la declaracion de la misidon, estrategias, ruta
estratégica, indicadores y metas para el periodo 2020-2023 en
concordancia con el horizonte temporal del PEI corporativo de la MML; asi
como matrices MAP y MME. De esta manera, el SAT adecua sus planes
institucionales en el marco del “Ciclo de Planeamiento Estratégico para la
Mejora Continua™ con la finalidad de contribuir al logro de la vision de

w. futuro de la Ciudad de Lima.
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IIl. MISION INSTITUCIONAL

La mision de la Institucion fue elaborada tomando como base las
competencias y funciones establecidas en los edictos de creacion N® 225 vy
N° 227. En ese sentido, la mision expresa claramente la razén de ser de la

Institucion.
Declaracion de la Mision

Recaudar ingresos por conceptos ftributarios y no
fributarios de la Municipalidad Metropolitana de
Lima, a través de un servicio eficiente y de calidad,
orienfado al ciudadano.

Asimismo, para cumplir eficientemente con la misidon institucional es
necesario establecer los principios éticos en los que se basa la cultura
organizacional del SAT y que sirvan de pautas de comportamiento para
todo el personal. 3

#

v" TRANSPARENCIA
Actuamos en base a la verdad y las normas, facilitando el
acceso d informacién clara y oportuna.

COMPROMISO

Asumimos con responsabilidad nuestras funciones y nos
caracterizamos por la perseverancia y firme actitud para
alcanzar nuestros objetivos.

CONFIANZA
Generamos seguridad y credibilidad a través de nuestros
actos y en la calidad de los servicios que brindamos.

VOCACION DE SERVICIO
Damos respuesta a las expectativas de los ciudadanes de
forma oportuna y mostrando amabilidad en la atencién.

-




l1l. ESTRATEGIAS

El proceso de formulacidn del marco estratégico del SAT alineado o los
Objetivos Estrategico Institucionales y Acciones Estratégicas Institucionales
del Plan Estrategico Institucional de la Municipalidad Metropolitana de
Lima, definié tres (03) estrategias institucionales para el periodo 2020-2023.

En ese senfido, de las fres (03) estrategias, dos (02) corresponden a
estrategias ligadas directamente con las actividades de linea de la
Institucion con sus respectivos indicadores de resultado y meta de cada
ano. Asimismo, una (01) estrategia comesponde a las actividades

, administrativas de soporte a la gestidon, con sus respectivos indicadores de
resultado y metas.

Estrategias Institucionales

Indicador ' Responsa
ble
Efectividad de lo recaudacién 3 i 67.1% S 67.3% Eap
R — tributaria de pago oportuno
ecaudacion
Tributaria y No Efectividad de la recaudacion o
z 5 = 5 2 % 7.0% 7.3% 5% 67.5% GEC
Tributaria tributaria en estado coactivo 67.0% 67.3% 67.5% :
permanente y —

EI.O1 | efectivaen el Efectividad de la recaudacion o . o 0.0% GES
Servicio de de deuda corriente fiscalizado % b0 B || Ba0% 70:0%
Administracion Reduccion de la cartera

i i 9 i 49 .82 . 8% GGC
z'f'rbutana de tributaria de afios anteriores /a 145 17:4% i -5

ima
Contribuyentes puntuales % 34.2% 34,7% 35.2% 35.2% GGC

Prestacion de Satisfucciongenesal el % | 83.0% | 84.0% | 85.0% | 85.0% GSA
Servicios acorde a e
las expectativas Percepcidn de la adecuacion
de los Usuarios ici

EI.02 - deles pervitiosd lay % 67.8% | 68.8% | 69.9% | 69.90% | GSA
del Servicio de necesidades de los
Administracion ciudadanos
Tributaria de e . reléf
Lima y}’;’ ::n ;"f” e % | 89.3% | 90.1% | 90.9% | 90.9% ocp

Pro_ces,.os de soporte NUM. 2 5 3 3 Gop
Gestidn eficiente optimizados
de los Prf)(fesos Satisfaccion general del o 78.0% 76.0% 20.0% 80.0% GRH
del Servicio de colaborador SAT
Administracién % o de soluciones TIC
| EL.O3 | Tributaria de asarro’o ok 50 uelones nom. |1 1 2 2 GIN
| R MEES para la operacion
dela Actividades de NUM 3 3 4 2 ol
Modernizacidn responsabilidad social )
del Estado - e
r.ogran?as e cultura WM i 1 2 2 ol
tributaria




El.OT Recaudacion Tributaria y No Tributaria permanente y efectiva en el
Servicio de Administracion Tributaria de Lima.

La presente estrategia estd referida a concretar la mayor recaudacion de
las obligaciones tributarias y no tributarias en los diversos estados de la
gestién de cobranza, buscando ser cada vez mds efectivos y reduciendo
la cartera por cobrar de anos anteriores, para ello, aplicando acciones
gue faciliten e incentiven el pago oportuno de las obligaciones; asi como
medidas de fiscalizacion y de cobranza coactiva.

El.O2 Prestacion de Servicios acorde a las expectativas de los Usuarios del
Servicio de Administracion Tributaria de Lima

La finalidad de la presente estrategia es establecer estdndares de calidad
y articulacion de los procesos de interrelacion con el ciudadano, buscando
que los distintos servicios presenciales, no presenciales y virtuales sean mdas
eficientes, agiles y gue se adapten a las necesidades de los ciudadanos,
logrando estar a la altura de sus expectativas. A su vez, gestionar
eficientemente los datos de contacto para una oportuna comunicacion
que contribuya al cumplimiento de sus obligaciones. ’

El.O3 Gestion eficiente de los Procesos del Servicic de Administracion
Tributaria de Lima en el Marco de la Modernizacion del Estado.

La presente estrategia estd referida a fortalecer y garantizar la gestion
interna en la Instituciéon, condiciéon necesaria para el cumplimiento de las
otras dos (02) estrategias institucionales; para ello, se ha previsto para el
periodo 2020-2023 acciones relacionadas con: i) optimizar procesos de
soporte, i) fortalecer las capacidades y el clima laboral en beneficio de los
colaboradores del SAT, iii) implementacion de herramientas tecnologicas
que permitan mejorar la eficiencia institucional; asi como iv) implementar
acciones que favorezcan a la imagen institucional. En general, garantizar el
funcionamiento de los érganos de linea, apoyo y asesoramiento que
conforman la Enfidad.




IV.RUTA ESTRATEGICA

La ruta estratégica de las Estrategias Institucionales definidas en el Marco
Estratégico de SAT se construye a partir de las Acciones Estratégicas del
Plan Estratégico Institucional de la MML;, esto, a fravés de una
determinacion de prioridades establecidas en el proceso de formulacion
de los respectivos planes; asi como la identificacidén de las unidades
orgdanicas responsables de su ejecucion.

PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL MARCO ESTRATEGICO

2020-2023 2020-2023
: Municipalidad Metropolitana de Lima Servicio de Administracion Tributaria de Lima
Acciones Estratégicas Institucionales : Estrategias Institucionales
‘Cddigo  Descripcidn - | Prioridad = Cédigo | Descripcion
g P g P ‘ Responsable
Recaudacidn
Tributaria y No
Tributaria
1 ELO1 PEaneALE Y GGC,GEC,GFS
efectiva en el
Servicio de
Recaudacion Tributaria y No Administracion ‘ 6
T Tributaria.efect'iva en beneficio Tributaria de Lima
de la Municipalidad
Metropolitana de Lima Prestacion de
Servicios acorde a
las expectativas de
2 EN.O2 los Usuarios del GSA, OCD
Servicio de
Administracion
Tributaria de Lima
Gestion eficiente
Gestion institucional de las de los Procesos del
Empresas Municipales y Servicio de
Organismos Publicos Administracién GOP, GRH, GIN,
AELD9.09 Descentralizados eficaz en la ! ELg3 Tributaria de Lima on
Municipalidad Metropolitana en el Marco de la
de Lima Modernizacién del
Estado
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a. Matriz de Articulaciéon de Planes (MAP)

MARCO ESTRATEGICO
2020-2023
Servicio de Administracion Tributaria de Lima

PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL
2020-2023
Municipalidad Metropolitana de Lima

_Objetivo Estratégico Institucional | '

Accion Estratégica Institucional Estrategia Institucional

T T Nombre del g 5 Nombre del e ¥ : '
Codigo Enunciado : : Codigo Enunciado ; Cadigo | Enunciado Nombre del Indicador
: Indicador : Indicador .
Efectividad de la recaudacion tributaria de
ago oportuno
Recaudacion pageop
Tributaria y No | tfectividad de la recaudacion tributaria en
Porcentaje de Tributaria estado coactivo
efectividad de permanente y
la recaudacion ELO1 efectiva en el | Efectividad de la recaudacion de deuda
» tributaria de la Servicio de corriente fiscalizada
Becandacidn MML Administracién
Tributaria y No Tributaria de | Reduccion de la cartera tributaria de afios
Tributaria efectiva en Lima anteriores
AE/. 09.06 beneficio de la
Municipalidad Contribuyentes puntuales
Metropf:n!:tana de Prestaciande ‘ j .
Porcentaje de Lima Servidiosacarde Satisfaccion general del ciudadano
Fortalecer la cumplimiento Porcentaje de alas
gestion del Plan efectividad de expectativas de o - —
oo s _ s Percepcion de la adecuacion de los servicios a
institucional de Estratégico la cobranza no EL.O2 | los Usuarios del . .
o . ) o las necesidades de los ciudadanos
OEl. 09 la Institucional de tributaria de la Servicio de
Municipalidad la MML Administracion
Metropolitana | Municipalidad Tributaria de Contribuyentes con teléfona y/o email
de Lima Metropolitana Lima
de Lima
Procesos de soporte optimizados
sp s oz Porcentaje Gestion
Gestion institucional s -
promedio de eficiente de los . N
de las Empresas Satisfaccion general del coloborador SAT
s metas Procesos del
Municipales y N ; jii3
X S cumplidas en Servicio de
Segunlsmos Fubiicog los Planes Administracion
AEI 09.09 Descentralizados - £1.03 : . Desarrollo de soluciones TIC para la operacion
Operativos Tributaria de
eficaz en la P :
. Institucionales Lima en el
MiEipdhdad de las EMs y Marco de la
Metropolitana de 3 Actividades de responsabilidad social
f'fima OPDs de la Modernizacion B
MML del Estado
Programas de cultura tributaria
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b. Matriz de Marco Estratégico (MME)

- e . Logros esperados en el Unidad
Estratégia Institucional ) : Linea de Base Valor actual : B P -, o
i ‘ : Unidad de periodo del Marco Estratégico|  Organica Areas
Nombre de Indicador Método de Calculo i
L W Medida z o responsable del| Involucradas
Codigo Descripcion Valor | Afio | Valor | Afo | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 ;
Indicador
Monto insoluto pagado por Impuesto Predial,
Efectividad de la recaudacion impuesto Vehicular y Arbitrios municipales, del afio corriente
tributario de pogo opertuno Monto isoluto emitido por [mpuesto Predial, impuesto Porcentaje 66.6% 2019 61.1% 2019 | 66.9% | 67.1% | 67.3% | 67.3% OPE GGC
al Patrimonio Vehicular y Arbitrios municipales del aiio corriente
Manto insoluto pagado por Impuesto al Patrimonio Vehicular,
Efectividad de la recoudacion Impuesto y Arbitrios, de la deuda en estado coactivo,del afio corriente 5 ) < 5615 . e b 5 o o it
Recaudacion Tributaria |tributaria en estado coactivo Monto insoluto emitido po Impuesto al Patrimonio Vehicular, Dicentaje 6.8% 0 643 2019 | 67.0% [67.3% | 67.5% | 67 OPE
y No Tributaria Impuesto Predial y Arbitrios,en estado coactive,del afio corriente
permanente y efectiva o s
£lL01 &l Servicio de Efectividad de luo recaudacion de Monto insoluto pagade de deuda emitida por fiscalizacion (1P, IV y A) )
en 3 ¥ = Porcentaje 68.4% 2019 | 58.4% 2019 69.0% | 695% | 70.0% | 70.0% OPE GFS
Administracién deuda corriente fiscolizoda Monto insolute de deuda emitida por fiscalizacién (IP,IV y A)
Tributitrle de Lina Monto recaudado en el afio corriente por deuda de afos anteriores +
Reduecion de la cartera tributaria Monto recaudado en el aiio corriente por nueva deuda emitida de afios anteriores v
_ X = - . Porcentaje 16.8% 2019 13.3% 2019 17.1% | 17.4% | 17.8% [ 17.8% OPE GGC
de afios anteriores Saldos de deuda emitida de afos anteriores +
Deuda emitida en el aio corriente por concepto de deuda de afos anteriores
Nimero de contribuyentes puntuales en el periodo t = i,del aiio corriente .
Contribuyentes puntuales = = = = Porcentaje 33.7% 2019 35.7% 2019 | 34.2% |34.7% [35.2% |35.2% OPE GGC
Total de contribuyentes afectos en el periodo t = i,del afo corriente
Nimero de ciudadanos que mani fiestan, en la encuesta, estar satisfechos
Satisfaccion general del ciudadono y totalmente satisfechos con los servicios brindados por la institucion Porcentaje 82.0% 2019 2019 | 83.0% |84.0% |85.0% |85.0% OPE GSA
Prestacion de Servidos Nimero de ciudadanos éncuestados
acorde a las
€102 expectativas de los Percepcion de lo adecuacion de Jos Nimero de ciudadanos que responden en la encuesta estar de acuerdo y totalmente de
’ Usuarios del Servidio de |servicios a las necesidades de los acuerdo a la afirmacion de que el SAT adecua sus servicios a la necesidad de los ciudadanos |Porcentaje 66.8% | 2019 2019 | 67.8% | 68.8% [69.9% | 69.9% OPE GSA
Administracion cudadanos Nimero de ciudadanos que responden la encuesta
Tributaria de Lima
i 5 Nimero de contribuyentes con telefonos yfo email
Contribuyentes con telfono y/o - , i i - Porcentaje | 88.5% | 2019 | 839% | 2019 [89.3% [50.1% |909% [90.9% opE 0co
email Total de contribuyentes afectos al periodo de evaluacion
Procesos de soporte optimizados = Nimero de procesos de soporte de nivel 1 del MAPRO que fueron evaluados y optimizados |Nimero 2 2019 2019 2 2 3 3 OPE GOP
Gestion eficente de los Satisfaccion general del colabarador Nimera de colaboradores que responden en_l'a erxc:(estaE )
Procesos del Servicio de | ., - estar satisfechos y muy satis fecho de trabajar en el SAT Porcentaje | 77.0% [ 2019 2019 | 78.0% | 79.0% | B0.0% [ 80.0% OPE GRH
Administracion ) Nimero de colaboradores que respendieron [a encuesta
£1.03 |Tributariade Limaenel
Marco de la D ollo de soluciones TIC para la ;. . i
i f’ i . ) oo ¢ = Nimero de soluciones TIC implementadas Nimero 1 2019 2019 1 1 2 2 OPE GIN
Modernizadon del operacion
Estado
.. = = Nimero de intervenciones del SAT en acciones de responsabilidad social en las que se
Actividades de responsabilidad L it P ) 4 .
: participe en todo e parte del diseiio, ejecucion y /o difusion realizadas en el giro Nimero 3 2019 2019 3 3 4 4 OPE ol
social institucional y/o que contribuyan al logro de los objetivos institucionales
yieq i (] J
i . = Nimero de programas en el cual participe el SAT, bien sea en todo o " 1 1 7 3
Peoigrdimas de risfruca ribiitdeia en parte del desarroilo de los programas orientados a la cultura tributaria. Numerg 1 2013 ; 019 DEE ol

9



c. Ficha Técnica de Indicadores (FTI)
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Ficha técnica del indicador

El.01 Recaudacion Tributaria y No Tributaria permanente y efectiva en el

Bl: Servidio & Administracion Trbutafiade Lifa

Nombre del indicador: Efectividad de la recaudacion tributaria de pago oportuno

La recaudacion de conceptos tributarios tiene como base la aplicacion de
acciones de incentivo al pago oportuno de los contribuyentes, es decir,
incentivar el pago antes de la fecha de vencimiento, dado que las acciones
inductivas son menos costosas que las acciones de cobranza pre-coactiva y
coactiva. El indicador expresa el nivel de recaudacion tributaria antes de la
fecha de vencimiento respecto del total del manto emitido en el afio.

Justificacion:

Servicio de Administracion Tributaria de Lima / Gerencia de Gestion de

Responsable del indicador: Cobranzs

Limitaciones del indicador: | No presenta limitaciones para su calculo.

X = —* 100
b

Método de calculo: a = Monto insoluto pagado por Imp. Vehicular, Predial y Arbitrios, antes de la
fecha de vencimiento

b = Monto insoluto emitido por Imp. al Patrimonio Vehicular, Predial y

Arbitrios
Sentido
Parametro de medicion: Porcentaje iferado Ascendente
indicador:
Fuente y bases de datos: Reportes de recaudacion de la Gerencia de Informatica
Valor de linea
bhke Valor actual Logros esperados
’ 2019 -1l
Afo 2019 TRIMESTRE 2020 2021 2022 2023
Valor 66.6% 61.1% 66.9% 67.1% 67.3% 67.3%
Precisiones técnicas:

- El'monto insoluto emitido y pagado son respecto del afio de deuda corriente y no de afios anteriores.

- Los meses de vencimiento son: Febrero, Mayo, Agosto y Noviembre.

- La medicion del indicador es trimestral.

- La unidad organica responsable del cumplimiento del indicador es la Gerencia de Gestion de Cobranza.

e Administracion
ributaria de ¢ im

1
c
=)




Ficha técnica del indicador

ELOT Recaudacion Tributaria y No Tributaria permanente y efectiva en el

El: Servicio de Administracion Tributaria de Lima

Nombre del indicador: Efectividad de la recaudacion tributaria en estado coactivo

Una de las fases de la cobranza es la etapa coactiva de las obligaciones, en
dicha fase, es importante medir el grado de eficacia de las acciones que se
realizan y como estas contribuyen a recuperar ingresos y generar mayor
Justificacion: | recaudacion para el SAT; asi como para la MML. El indicador expresa el nivel
de recaudacion tributaria de deuda del afio corriente en estado coactivo
respecto del total del monto emitido tributario del afio corriente en estado
coactivo.

Servicio de Administracion Tributaria de Lima / Gerencia de Ejecucion

Responsable del indicador: Coactiva

Limitaciones del indicador: | No presenta limitaciones para su calculo.

X = =100
b

Método de calculo: a = Monto insoluto pagado por Imp. al Patrimonio Vehicular, y Arbitrios, de la
deuda en estado coactivo, del afio corriente

b = Monto insoluto emitido por Imp. al Patrimonio Vehicular, Predial y
Arbitrios, en estado coactivo, del afio corriente

Sentido
Parametro de medicion: Porcentaje ngerado Ascendente
indicador:
Fuente y bases de datos: Reportes de recaudacion de la Gerencia de Informética
VanLde linge Valor actual Logros esperados
ase
- 2019 =11l
Afio 2019 TRIMESTRE 2020 2021 2022 2023
Valor 66.8% 64.3% 67.0% 67.3% 67.5% 67.5%
Precisiones técnicas:

- El' monto insoluto emitido y pagado es respecto del afio de la deuda corriente y no de afios anteriores.
- Se considera estado coactivo a partir de la REC notificada o activa del afio corriente,

- La medicion del indicador es trimestral.

- La unidad organica responsable del cumplimiento del indicador es la Gerencia de Ejecucion Coactiva.




Ficha técnica del indicador

El:

EL.O1 Recaudacion Tributaria y No Tributaria permanente y efectiva en el
Servicio de Administracion Tributaria de Lima

Nombre del indicador:

Efectividad de la recaudacion de deuda corriente fiscalizada

Justificacion:

Una adecuada cobranza tiene como soporte la generacion de cartera por
cobrar a través de la determinacion por labores de fiscalizacion. El indicador
expresa el nivel de recaudacion tributaria emitida por fiscalizacion de deuda
corriente respecto del total del monto emitido en el afio por fiscalizacion.

Responsable del indicador;

Servicio de Administracion Tributaria de Lima / Gerencia de Fiscalizacion y
Gerencia de Gestion de Cobranza.

Limitaciones del indicador:

No presenta limitaciones para su calculo.

Método de calculo:

X = =100
b

a = Monto insoluto pagado por Imp. Predial, Imp. Vehicular y Arbitrios
municipales de deuda emitida por fiscalizacion del afio corriente.

b = Monto insoluto emitido por Imp. Predial, Imp. Vehicular y Arbitrios
municipales de deuda emitida por fiscalizacion del afio corriente.

onr

Parametro de medicion:

Sentido
esperado
del
indicador:

Porcentaje Ascendente

Fuente y bases de datos:

Reportes de recaudacion de la Gerencia de Informatica

Valor de linea
haus Valor actual Logros esperados
” 2019 =111
Afo 2019 TRIMESTRE 2020 2021 2022 2023
Valor 68.4% 58.4% 69.0% 69.5% 70.0% 70.0%
Precisiones técnicas:

- El' monto inscluto emitide y de pago son respecto del afio de deuda corriente y no de afios anteriores.
- Elmonto insoluto emitide y pagado son respecto del afio de deuda corriente y no de afios anteriores.
- Los meses de vencimiento son: Febrero, Mayo, Agosto y Noviembre.

- La medicion del indicador es trimestral.

- La unidad organica responsable del cumplimiento del indicador es la Gerencia de Fiscalizacion y la Gerencia de Gestion de Cobranza.




Ficha técnica del indicador

El El.01 Recaudacion Tributaria y No Tributaria permanente y efectiva en el
: Servicio de Administracion Tributaria de Lima

Nombre del indicador: Reduccion de la cartera tributaria de afios anteriores

La eficacia de las acciones de cobranza repercute en una disminucion de la
generacion de deuda pendiente de afios anteriores, y a su vez evitando que
esta se convierta en cartera pesada. El indicador expresa el nivel de
Justificacion: recaudacion tributaria de deuda de afios anteriores (saldos anteriores y
nuevos saldos generados de deuda anterior) respecto del total de deuda
emitida de afios anteriores (emitida en afios anteriores y emitida del afio
actual).

Servicio de Administracion Tributaria de Lima / Gerencia de Gestion de

Responsable del indicador: Cobranza

Limitaciones del indicador: | No presenta limitaciones para su calculo.

X = =100
b

a = Monto recaudado en el afio corriente por deuda de afos anteriores +
Monto recaudado en el afio corriente por nueva deuda emitida de afios
anteriores

Método de calculo:

b = Saldos de deuda emitida de afios anteriores + Deuda emitida en el afio
corriente por concepto de deuda de afios anteriores

Sentido
Parametro de medicion: Porcentaje gse?erado Ascendente
indicador:
Fuente y bases de datos: Reportes de recaudacion de la Gerencia de Informatica
Valor de linea
bace Valor actual Logros esperados
i 2019 -1
Afo 2019 TRIMESTRE 2020 2021 2022 2023
Valor 16.8% 13.3% 17.1% 17.4% 17.8% 17.8%

Precisiones técnicas:

- Los montos de emision de deuda y recaudacion son en estado insoluto.

- Se precisa que el saldo considerado en la expresion matematica es respecto al cierre del afio anterior del periodo de medicién.
- Se considera el monto insoluto de los conceptos: Impuesto al Patrimonio Vehicular, Impuesto Predial y Arbitrios.

- La medicion del indicador es frimestral.

- La unidad orgénica responsable del cumplimiento del indicador es la Gerencla de Gestion de Cobranza.




Ficha técnica del indicador

El: EI.01 Recaudacion Tributaria y No Tributaria permanente y efectiva en el
' Servicio de Administracion Tributaria de Lima

Nombre del indicador: Contribuyentes puntuales

Las acciones de cobranza inductiva deben tener un impacto positivo en la
generacion de un mayor nimero de contribuyentes puntuales afio a afio y
con ello promover una cultura de pago en los vecinos del Cercado de Lima,
fortaleciendo la cultura tributaria de la localidad. El indicador expresa el
numero de contribuyentes puntuales a una fecha de corte (cierre de
vencimiento) respecto del total de contribuyentes afectos a la fecha de corte.

Justificacion:

Servicio de Administracion Tributaria de Lima / Gerencia de Gestion de

Responsable del indicador: Cobranza

Limitaciones del indicador: | No presenta limitaciones para su calculo.

X=="100
b
Método de calculo:
a = Numero de contribuyentes puntuales en el periodo t=i, del afio corriente
b = Total de contribuyentes afectos en el periodo t=i, del afio corriente
Sentido
Parametro de medicién: Porcentaje zzferado Ascendente
indicador:
Fuente y bases de datos: Reportes de recaudacion de la Gerencia de Informatica
Valor de linea
base Valor actual Logros esperados
" 2019 -1
Afo 2019 TRIMESTRE 2020 2})21 2022 2023
Valor 33.7% 35.7% 34.2% 34.7% 35.2% 35.2%

Precisiones técnicas:

- Se considera contribuyentes puntuales a la suma de contribuyentes puntuales anuales mas contribuyentes puntuales trimestrales.

- Se considera contribuyente puntal anual, a aquel que ha pagado sus cuatro cuotas dentro del primer vencimiento (cifra obtenida del 1° vencimiento).
- Se considera puntual trimestral a aquel que pago su deuda de la 1°,2°,3° y 4° cuota dentro del vencimiento.

- La medicién del indicador es trimestral.

- La unidad orgénica responsable del cumplimiento del indicador es la Gerencia de Gestion de Cobranza.




El:

Ficha técnica del indicador

E1.02 Prestacion de Servicios acorde a las expectativas de los Usuarios del
Servicio de Administracion Tributaria de Lima

Nombre del indicador;

Satisfaccion General del Ciudadano

Justificacion:

Es importante para la institucion medir la expectativa de los ciudadanos por
los servicios del SAT y contrastarlo con su nivel de percepcion una vez haya
utilizado algunos de los servicios que estan dentro de la medicion, y de esta
manera establecer su grado de satisfaccion; asi como identificar aquellos
aspectos con la calificacion méas baja a fin de reforzarlos y brindar un servicio
con estandares de calidad.

Responsable del indicador:

Servicio de Administracion Tributaria de Lima / Gerencia de Servicios al
Administrado

Limitaciones del indicador;

No presenta limitaciones para su calculo.

Método de calculo:

X = =100
b

a = Numero de ciudadanos que manifiestan en la encuesta estar satisfechos
y totalmente satisfechos con los servicios brindados por la institucion

b = Nimero de ciudadanos encuestados

Sentido
Parametro de medicion: Porcentaje sz i Ascendente
indicador;
Fuente y bases de datos: Encuesta anual de satisfaccion del ciudadano
Valor de linea
hage Valor actual Logros esperados
Ao 2019 - 2020 2021 2022 2023
Valor 82.0% - 83.0% 84.0% 85.0% 85.0%

Precisiones técnicas:

- La medicion esté alineada al cumplimiento de la RM 186-2015-PCM: Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la

Administracion Publica.

- Los parametros (Nivel de confianza, margen de error, probabilidad de éxito y fracaso) utilizados para determinar el tamafio de muestra por canalas
de atencion seran establecidos mediante informe emitido por el Area Funcional de Planificacion.

- La medicion del indicador es anual.

- La unidad organica responsable del cumplimiento del indicador es la Gerencia de Servicios al Administrado.
1 A la fecha no se tiene los resultados de la encuesta realizada por la empresa SOCMARK.




Ficha técnica del indicador

El.02 Prestacidn de Servicios acorde a las expectativas de los Usuarios del

B Servicio de Administracion Tributaria de Lima

Percepcion de la adecuacion de los servicios a las necesidades de los

Nombre del indicador: ;
ciudadanos

Es importante para la Institucion mantener estandares de calidad en los
procesos de interrelacion con el ciudadano, a partir de ello, se busca
permanentemente optimizar los servicios para que estos sean mas eficientes,
agiles y que aprovechen las herramientas tecnologias disponibles en el
mercado a fin de brindar un servicio adecuado a la demanda de los
ciudadanos.

Justificacion:

Servicio de Administracion Tributaria de Lima / Gerencia de Servicio al

Responsable del indicador: Mdministiais

Limitaciones del indicador: | No presenta limitaciones para su calculo.

X = —=*100
b

Método de calculo: a = Numero de ciudadanos que responden en la encuesta estar de acuerdo y
totalmente de acuerdo a la afirmacién de que el SAT adecua sus servicios a
la necesidad de los ciudadanos

b = Numero de ciudadanos que responden la encuesta

Sentido
Parametro de medicion: Porcentaje zzt)erado Ascendente
indicador:
Fuente y bases de datos: Encuesta anual de satisfaccion del ciudadano
Valor de linea
base Valor actual Logros esperados
Ano 2019 -1 2020 2021 2022 2023
Valor 66.8% - 67.8% 68.8% 69.9% 69.9%

Precisiones t&cnicas:

- La medicion esta alineada al cumplimiento de la RM 186-2015-PCM: Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las entidades de la
Administracién Publica.

- Los parametros (Nivel de confianza, margen de error, probabilidad de éxito y fracaso) utilizados para determinar el tamafio de muestra por canales de
atencion seran establecidos mediante informe emitido por el area funcional de Planificacion. -

- la medicién del indicador es anual.

- La unidad organica responsable del cumplimiento del indicador es la Gerencia de Servicios al Administrado.

¥ A la fecha no se tiene los resultados de la encuesta realizada por la empresa SOCMARK.




Ficha técnica del indicador

El: El.02 Prestacion de Servicios acorde a las expectativas de los Usuarios del
; Servicio de Administracion Tributaria de Lima

Nombre del indicador: Contribuyentes con teléfono y/o email

Una gestion eficiente de los datos de los ciudadanos busca incrementar la
cantidad y la calidad de los datos de contacto, para una oportuna y eficiente
Justificacion: comunicacién sobre deudas pendientes, beneficios u otra informacion
relevante y de esta manera mejorar las percepcion de los contribuyentes
respecto a la eficacia de los canales de comunicacion que tiene el SAT.

Responsable del indicador: | Servicio de Administracion Tributaria de Lima / Oficina de Calidad de Datos

Limitaciones del indicador: | No presenta limitaciones para su calculo.

X = =% 100
b

Método de calculo:
a = Numero de contribuyentes con teléfonos y/o email

b = Total de contribuyentes afectos al periodo de evaluacion

Sentido
Parametro de medicion: Porcentaje zzferado Ascendente
indicador:
Fuente y bases de datos: Reporte de datos de contacto de la Gerencia de Informatica
Valor de linea
bice Valor actual Logros esperados
. 2019 111
Ano 2019 TRIMESTRE 2020 2021 2022 2023
Valor 88.5% 83.9% 89.3% 90.1% 90.9% 90.9%
Precisiones tecnicas:

- Se considera a los contribuyentes que a la fecha cuentan con teléfono y/o email registrado.

- El numero de contribuyentes con teléfono y/o email consiste en la suma de contribuyentes: i) Con teléfonc e E-mail, Il) Solo con E-mail, lll) Solo con
teléfono.

- La medicion del indicador es trimestral.

- La unidad organica responsable del cumplimiento del indicador es la Gerencia de Servicios al Administrado




Ficha técnica del indicador

El: El.O3 Gestion eficiente de los Procesos del Servicio de Administracion
: Tributaria de Lima en el Marco de la Modernizacion del Estado

Nombre del indicador: Procesos de soporte optimizados

La optimizacion de procesos de soporte genera mayor eficiencia y eficacia al
interior de la institucion, reduciendo tiempos, simplificando pasos
administrativos, generando ahorro de dinero al reducir costos, entre otros
beneficios; con ello, permite a la institucion mejorar constantemente en la
provision de servicios a la ciudadania, asi como elevar los niveles de
recaudacion en beneficio de la MML.

Justificacion:

Servicio de Administracion Tributaria de Lima / Gerencia de Organizacion y

Responsable del indicador: S

| Limitaciones del indicador: | No presenta limitaciones para su célculo.

X=2a

Mtoao s el chlo: a = Numero de procesos de soporte de nivel 1 del MAPRO que fueron

evaluados y optimizados

Sentido
Parametro de medicion: NUmero :seg)erado Ascendente
indicador:
Fuente y bases de datos: Reporte de la Gerencia de Organizacion y Procesos
Valor de linea
bics Valor actual Logros esperados
Afo 2019 - 2020 2021 2022 2023
Valor 2 - 2 2 3 3
Precisiones técnicas:

- La unidad organica responsable del cumplimiento del indicador es la Gerencia de Organizacion y Procesos.
- La medicion del indicador es anual.
" Se tendran los resultados al cierre del cuarto trimestre 2019.




Ficha técnica del indicador

El:

El.03 Gestion eficiente de los Procesos del Servicio de Administracion
Tributaria de Lima en el Marco de la Modermizacion del Estado

Nombre del indicador:

Satisfacciéon General del Colaborador SAT

Justificacion:

La cultura organizacional y el buen clima laboral generan una adecuada
transmision de los lineamientos, valores y filosofias institucionales, facilitando
la cohesion del grupo y el establecimiento de relaciones laborales sanas y
armoniosas que permitan generar compromiso e identificacion de los
colaboradores con el logro de objetivos y metas institucionales.

Responsable del indicador:

Servicio de Administracion Tributaria de Lima / Gerencia de Recursos
Humanos

Limitaciones del indicador:

No presenta limitaciones para su calculo.

Método de calculo:

X = =*100
b

a = Numero de colaboradores que responden en la encuesta estar
satisfechos y muy satisfecho de trabajar en el SAT

b = Numero de colaboradores que respondieron la encuesta

Parametro de medicion:

Sentido
esperado
del
indicador:

Porcentaje Ascendente

Fuente y bases de datos:

Reporte de la encuesta de satisfaccion de colaboradores SAT

Valor de linea
bate Valor actual Logros esperados
Ao 2019 -V 2020 2021 2022 2023
Valor 77.0% - 78.0% 79.0% 80.0% 80.0%
Precisiones técnicas:

- La unidad orgéanica responsable del cumplimiento del indicador es la Gerencia de Recursos Humanos.

- La medicion del indicador es anual.

 Se tendran los resultados al cierre del cuarto trimestre 2019.
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Ficha técnica del indicador

El: ELO3 Gestion eficiente de los Procesos del Servicio de Administracion
: Tributaria de Lima en el Marco de la Modernizacién del Estado

Nombre del indicador: Desarrollo de soluciones TIC para la operacion

El uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) se sustenta
en el crecimiento de la demanda de servicios acorde al contexto tecnologico
Justificacion: actual; asi como para complementar y acompafiar la gestion por procesos y
apoyar al seguimiento y evaluacion de la gestion a través de herramientas
informaticas que optimizan tiempos y generan ahorro.

Responsable del indicador: | Servicio de Administracion Tributaria de Lima / Gerencia de Informatica

| Limitaciones del indicador: | No presenta limitaciones para su calculo.

X=a
Método de calculo:
a = Numero de soluciones TIC implementadas

Sentido
Parametro de medicion: Nimero :zrerado Ascendente
indicador:
Fuente y bases de datos: Reporte de la Gerencia de Informatica
Valor de linea
bass Valor actual Logros esperados
Ao 2019 - 2020 2021 2022 2023
Valor 1 - 1 1 2 2
Precisiones técnicas:

- Las soluciones TIC deben mejorar la gestion de la informacion que se recibe y produce en el proceso de realizacion del servicio y de soporte,
- La medicion del indicador es anual

- La unidad organica responsable del cumplimiento del indicador es la Gerencia de Informatica.

I Se tendran los resultades al cierre del cuarto trimestre 2019.




Ficha técnica del indicador

El: El.O3 Gestion eficiente de los Procesos del Servicio de Administracion
: Tributaria de Lima en el Marco de la Modernizacion del Estado

Nombre del indicador: Actividades de Responsabilidad Social

La institucién en su busqueda continua de posicionarse como una entidad
con enfoque de responsabilidad social, realiza acciones que generen
Justificacion: credibilidad y se traduzcan en un impacto real en segmentos desfavorecidos
de la sociedad, y con ello, mejorar la percepcion de la ciudadania respecto
del rol institucional.

Servicio de Administracion Tributaria de Lima / Oficina de Imagen

Responsable del indicador: Institucional

Limitaciones del indicador: | No presenta limitaciones para su calculo.

X=a

Método de calculo: a = Numero de intervenciones del SAT en acciones de responsabilidad social
en las que se participe en todo o parte del disefio, ejecucion y/o difusion
realizadas en el giro institucional y/o que contribuyan al logro de las
estrategias institucionales

Sentido
Parametro de medicion: NUmero zzrerado Ascendente
indicador;
Fuente y bases de datos: Reporte de gestion de la Oficina de Imagen Institucional
Valor de linea
hads Valor actual Logros esperados
Ao 2019 - 2020 2021 2022 2023
Valor 3 - 3 3 4 4

Precisiones técnicas:

- La unidad orgénica responsable del cumplimiento del indicador es la Oficina de imagen Institucional.
- La medicién del indicador es anual.

' Se tendran los resultados al cierre del cuarto trimestre 2019.




El:

Ficha técnica del indicador

EI.O3 Gestion eficiente de los Procesos del Servicio de Administracion
Tributaria de Lima en el Marco de la Modernizacién del Estado

Nombre del indicador:

Programas de Cultura Tributaria

Justificacion:

La importancia de contribuir a la sociedad con acciones de cultura tributaria
radica en la generacion de comportamientos positivos respecto al pago
oportuno de tributos municipales y como estos son necesarios para el
mantenimiento de la Ciudad. La finalidad es consolidar la cultura tributaria en
los ciudadanos y que estos asuman como parte de sus valores la importancia
de pagar sus tributos y la trascendencia que esto tiene en beneficio de todos.

Responsable del indicador:

Servicio de Administracion Tributaria de Lima / Oficina de Imagen
Institucional

Limitaciones del indicador:

No presenta limitaciones para su calculo.

Método de calculo:

X=a

a = Numero de programas en el cual participe el SAT, bien sea en todo o en
parte del desarrollo de los programas orientados a la cultura tributaria.

Parametro de medicion:

Sentido
esperado
del
indicador:

Numero Ascendente

Fuente y bases de datos:

Reporte de gestion de la Oficina de Imagen Institucional

Valor de linea
hoae Valor actual Logros esperados
Ao 2019 -V 2020 2021 2022 2023
Valor 1 - 1 1 2 2

Precisiones técnicas:

- La unidad organica responsable del cumplimiento del indicador es la Oficina de Imagen Institucional

- La medicién del indicador es anual.

' Se tendran los resultados al cierre del cuarto trimestre 2019.
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