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PRESENTACION

El Servicio de Administracion Tributaria de Lima—- SAT a través del Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2010-2012" ha definido objetivos estratégicos que se orientan al servicio
del ciudadano, a la cultura del cumplimiento de obligaciones tributarias y no tributarias, y al
bienestar y desarrollo del capital humano.

En el afio 2010, el SAT de Lima ha definido sus estrategias para la consecucion de los
objetivos, en el presente documento se expone los resultados y avances que se han venido
logrando en la primera etapa del PEI 2010 — 2012. Labor encabezada por la Alta Direccion
del SAT, la misma que ha hecho posible que la Institucidn sea reconocida
internacionalmente con las certificaciones obtenidas de diversos procesos internos, teniendo
un impacto directo en la atencion a los ciudadanos, asi también ha sido reconocida como
una institucion pionera en la formacion de gestion tributaria municipal en el pais, y sigue
siendo referente importante de gestion publica para las administraciones tributarias

%, municipales a nivel nacional.
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"I; . & : Asimismo, el SAT viene ejecutando acciones orientadas al pago voluntario de las

'-,H-,’n. PasiiLie ai':f'-J' obligaciones trlbut.arlas munlmpalgs que ha repre’se.ntado. un 67% de at_:eptacm')n?, €Omo son

L __,.-:'.-'lll::. los programas de |ncent|v9 a través de_ sorte_o_s publicos dirigidos a los ciudadanos pyntuales.

e En el afio 2010 fueron mas de 300 mil participantes en los sorteos, un 17,7%?3 mas que el
afo anterior.

En lo que respecta a la recaudacion total gestionada por el SAT en el afio 2010, la misma

alcanzé un total de 614,1 millones de nuevos soles, de los cuales sin considerar el rubro del

"% Impuesto de Alcabala de otros distritos, alcanzé una nueva recaudacion histdrica para la

il
f =Al \ institucién de 326,7 millones de nuevos soles, representando un incremento del 5,48% de

recaudacion lograda respecto del afio anterior.

Pk ¥
% o #Q Finalmente, en las acciones que impactan en la mejora del Clima Laboral, el SAT ha

incentivado la participacion de colaboradores en los programas de capacitacion, cubriendo
un 83%* de participacion e impartiéndose un total de 79 cursos (1,970 horas).

En tal sentido, la Division de Planificacion unidad organica encargada ejecutar del control de
la gestion institucional presenta el Informe de Evaluacion del Plan Estratégico Institucional
2010 del Servicio de Administracion Tributaria de Lima, que muestra los principales
resultados alcanzados en funcién de los objetivos planteados.

1 Aprobado por Acuerdo de Consejo Directivo N.® 12-2009-CD-SAT (206-163-00000126) del 25 de junio del 2009.

2 Encuesta realizada por Arellano Marketing en el 2009, a la pregunta ¢ Considera que los sorteos logran motivar a los ciudadanos a cumplir con
el pago de sus obligaciones tributarias?. Total de encuestados 285.

3 Segun informe de indicadores del ano 2010 (Informe N® 211- 082- 0000000071) del 17 de enero del 2010.

4 [dem nota 3.
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MARCO INSTITUCIONAL

La evaluacion del cumplimiento de los objetivos trazados en el Plan Estratégico
Institucional 2010 del Servicio de Administracion Tributaria de Lima, se encuadra en un
marco estratégico que ha tenido como eje el ciudadano y el colaborador, para ello ha
destinado un presupuesto de 47 millones de nuevos soles en el afio 2010.

MISION
Generamos confianza al ciudadano proporcionando alternativas innovadoras que
faciliten el cumplimiento de sus obligaciones.

VISION
Que cada ciudadano cumpla voluntariamente sus obligaciones con la Municipalidad
Metropolitana de Lima.

VALORES
Confianza, equidad e innovacion.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
> Incrementar el pago voluntario.

> Incrementar el nivel de satisfaccion del ciudadano.
> Mejorar el clima laboral.

OBJETIVOS GENERALES 2010-2012
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1. RESULTADOS DE LA RECAUDACION

La meta segun el Presupuesto Inicial de Apertura — PIA 2010, que incluye la recaudacion del
impuesto de Alcabala de otros distritos fue superado en 29% equivalente a 139,3 millones
de nuevos soles. Asimismo, la meta fijada por la Gerencia de Finanzas de la MML - DGF 5,
fue superado en 5% equivalente a 14,8 millones de nuevos soles, ver grafico N2 1.

El incremento de la recaudacion del Impuesto de Alcabala de otros distritos refleja el
crecimiento del mercado inmobiliario en Lima Metropolitana, el mismo que ha
experimentado un crecimiento sostenido. Al cierre del afio 2010 esta recaudacién
representa el 46,8% de la recaudacion total.

Grafico N2 1

RECAUDACION PRESUPUESTADA Y EJECUTADA
ENERO — DICIEMBRE 2010
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ﬁ Respecto de la recaudacion DGF 5, en el gréfico N° 2 podemos apreciar los porcentajes de

- alcance de la meta, donde los siguientes conceptos lograron un superavit: Impuesto

{ i _‘ Vehicular, Arbitrios municipales, Alcabala de Cercado de Lima, RTU / Setame y los ingresos

= ] por otros conceptos no tributarios. Por otro lado, presentan déficit en el alcance de sus

metas la recaudacién por el Impuesto Predial, otros ingresos tributarios y las multas
impuestas por el RNT.

Grafico N2 2
RECAUDACION POR CONCEPTO
ENERO - DICIEMBRE 2010
(En millones de nuevos soles)
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Elaboracion grafico N2 1 y grafico N2 2: Gerencia de Investigacion y Desarrollo- GID.

5 La meta DGF no incluye la recaudacion del Impuesto de Alcabala de otros distritos.
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2. RESULTADOS DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

a) INCREMENTO DEL PAGO VOLUNTARIO

El pago voluntario es uno de los objetivos de mayor importancia dentro del quehacer de
nuestra institucion, se define como la recaudacion lograda antes de la notificacion de la
resolucién de ejecucion coactiva (REC) tanto en los conceptos tributarios & como no

tributarios.”
Gréfico N2 3
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Fuente: Gerencia de Informatica.
Elaboracién: Division de Planificacidon — GID.

/.o"':‘\\ El pago voluntario tributario en el 2010 obtuvo una ejecucion de 73% que representa una

_S,lﬂ'!- recaudacién de 183,2 millones de nuevos soles, no alcanzando la meta estimada para el

J gt A afio 2010, gréfico N® 3. El pago voluntario no tributario logré una ejecucion de 71%, esto

[ & El 5] representa un total de 400,439 mil papeletas pagadas. Las acciones de comunicacion,
p 5 orientacion y gestién de pre cobranza han influenciado en el pago voluntario. A continuacién
& se detalla la evolucion de la efectividad en los 5 dltimos afios.

Cuadro N2 1
Evolucién de la efectividad del Pago Voluntario - Rputarto
(porcentaje)
m AT / A / setame
Deud Deud:
L. Vil e_u, a Pagado |Efectividad e.u_ a Pagado | Efectividad Papeletas (EpelEs Efectividad
Emitida Emitida Emitida 2 pagadas %
1/ 1/ 2/
44.73 40.10 18.74 798,599 631,320 79%
56.88 49.58 21.88 886,645 627,440 71%
83.59 70.77 22.16 750,222 554,148 74%
133.04 106.61 23.28 699,620 508,056 73%
147.50 113.97 24.19 567,002 400,439 71%
Deuda Emitida (*) Pagado 2010 (*) Efectividad 2010
2010 1/ 1/ %
2010 250.89 183.29 73%
1/ En millones de nuevos soles 2/ En cantidad de papeletas
(*) Incluye Impuesto Vehicular, Impuesto Predial y Arbitrios.

Fuente: Gerencia de Informatica.
Elaboracidn: Divisidn de Planificacion - GID.

6 Impuesto Predial (IP), Arbitrios (A) e Impuesto Vehicular (IV)
7 Reglamento Nacional de Transito - RNT, Reglamento de Transporte Urbano - RTU, Reglamento Setame



En el cuadro N° 1 se muestra, la recaudacion respecto al pago voluntario ha tenido una
evolucién decreciente en los tres Ultimos afios en especial en el rubro del impuesto
vehicular, obteniendo en el afio 2010 el 77%, lo que significa una disminucion de 3 puntos
porcentuales respecto al afio 2009 y 8 puntos porcentuales respecto al afio 2008. Esto
demuestra que a pesar del incremento de la venta de vehiculos nuevos en el afio 2010, esta
no ha sido reciproca para el caso del cumplimiento del pago del impuesto que adquiere el
ciudadano por la compra de dichos bienes.

Para el caso del impuesto predial y arbitrios se ha tenido una evolucién positiva en la
efectividad del pago voluntario, alcanzando 70% y 66 % respectivamente, indices
superiores respecto al afio 2009, esto responde al acercamiento que el SAT ha realizado a
los contribuyentes de diferentes zonas y a los incentivos que viene otorgando a los
ciudadanos del Cercado de Lima.

Respecto de la deuda no tributaria, la meta 2010 para la efectividad de pago voluntario ha
sido moderada, esto se explica por la evolucion de la efectividad que se aprecia en el
cuadro N° 1. La efectividad del pago voluntario no tributario fue de 71%, este indice se logré
como respuesta de las gestiones de comunicacion brindadas a los ciudadanos infractores,

T k- en la cual se informa la oportunidad de pago de la infraccion que se tiene con descuento

1 hasta de 83% antes de la ejecucion coactiva, tal como se indica en el nuevo Reglamento
Nacional de Trénsito (incluye el incremento del valor de las sanciones de transito e introduce

1 ' diferentes etapas de pago con descuento).
’/f Acciones realizadas:

* Incrementé el nimero de ciudadanos puntuales anuales en el pago de sus tributos de 35
mil en el 2009 a 42 mil ciudadanos en el 20108.

 En la campafia masiva 2010° se logré una recaudacion de 93,8 millones de nuevos
soles, logrando un incremento de 13,8% respecto a la recaudacion del afio 2009 en la
que se recaudo 82,4 millones de nuevos soles.

» Se logré una participacién masiva de mas 300 mil ciudadanos contribuyentes en los
sorteos de incentivo al pago voluntario al cierre del 201010,

» Se ha beneficiado a 1,563 ciudadanos con campafias de bienestar y salud para las
familias del Cercado de Lima, actividades de acercamiento que buscan incentivar y
estimular el pago voluntario en los ciudadanos'!.

 Se impulsé el programa de contribuyentes puntuales emprendedores que beneficio a 305
ciudadanos, ofreciéndoles talleres productivos, asimismo a fin de fidelizar a los
ciudadanos puntuales, 866 ciudadanos participaron de las diversas actividades de
entretenimiento y cultura programados’2.

» Asimismo, en la campafia masiva 2010 se logré el 63% de notificacion con ‘acuse de
recibo’ de la cuponera del Impuesto Predial y Arbitrios significando un incremento de
9,27% respecto del afio 2009, para el caso de la notificacion de las cuponeras del
Impuesto Vehicular se obtuvo una efectividad de notificacion con ‘acuse de recibo’ de
32,35% significando una reduccién de 7,22%13.

8 Informe de a Division de Cobranza Tributaria 219-082-00000156

9 Campafia Masiva = es el proceso de emisién anual de obligaciones de impuesto predial, arbitrios e impuesto vehicular y su posterior notificacién
al ciudadano.

10 Informe de la Oficina de Secretaria General (virtual)

1 Jdem comentario 9

2]dem comentario 9

13 Informe de gestion de la campaiia masiva 2010.
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b) INCREMENTAR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CIUDADANO

Este nivel de satisfaccion mide la percepcién del ciudadano respecto de los servicios
brindados en el SAT de Lima, servicios que incluyen orientacion, consultas, recepcién de
documentos y declaraciones, determinacion correcta de deuda, entrega de informacién,
entre otros. La generacion de una mayor calidad en el servicio se le atribuye en gran medida
al recurso humano dada la atencion directa con el ciudadano y a las iniciativas tecnoldgicas
que facilitan el servicio, en especial las de canales virtuales.

Para este objetivo estratégico se disefiaron una serie de acciones que fueron ejecutadas
durante este periodo, las mismas que permitieron impactar de manera favorable en la
percepcion del ciudadano, lograndose un nivel de satisfaccion del ciudadano 69%.

Gréfico N2 4
Incrementar el nivel de satisfaccion al
ciudadano Ao 2010

w Ciudadano

W Meta Ejecutado

Para tal fin se realizé una encuesta a ciudadanos que acudieron a las diferentes oficinas de
servicios del SAT, con ello se tiene el resultado en el siguiente grafico:

SAT Grafico N25

s Considerando su consulta o tramite que realizé hoy
'1 & é éQué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con el servicio que se le ha brindado?
. MR Tl | e ,
-;!_:f v ir E.g Resultado E = i
ﬁ‘-. i general ! 69% i i
i’ ' !

Sede Central Camand
Agencia Colonial
Agencia Jockey Plaza

Agenciafiirafiores

Agencia SIM

Agencia Los Olivos

Depésito Ate
Depdsito Zarate H

B Muy satisfecho Satisfecho ™ Ni satisfecho ni insatisfecho ™ Insatisfecho B Muy insatisfecho

Porcentaje

Fuente: Encuesta respondida por 389 ciudadanos. Feb 2010. DIEE- GID.
Elaboracidn: Divisidn de Planificaciéon — GID

14 Encuesta realizada en Febrero 2010 por la Gerencia de Investigacion y Desarrollo del SAT.
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Dentro de los esfuerzos para el logro de este objetivo se encuentra la implementacion del
Centro Integrado de Atencion - CIA 5, proyecto iniciado en el afio 2009 para aplicar el
concepto de “Ventanilla Unica” en la atencién a los ciudadanos. A Continuacion se sefiala
otras acciones en mejora de los servicios a los ciudadanos:

Acciones realizadas:

Se logro la certificacion del 1ISO 9001:2008 para el Centro de Atencion de
Llamadas del SAT - Lima.

El SAT es la primera entidad publica en América Latina en implementar una Carta
de Servicios y certificarla bajo los estandares de calidad de AENOR y la norma
UNE 93200:2008.

La Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado (ODCA), recibi6 el
premio a la “Calidad y Excelencia al Ciudadano” otorgado por la empresa
Management Society — Capital Intelectual Latinoamérica.

Se obtuvo la certificacion SIX Sigma del proceso de atencion de medios
impugnatorios no tributario'¢, mediante el programa Optisigma concedido por la
Sociedad Nacional de Industria (SIN) y respaldado por el Banco Interamericano
de Desarrollo (BID). EI SAT es una de las primeras instituciones peruanas que
obtiene esta certificacion.

Se instal6 el primer Servicio de Atencion Remota Asistida (SARA), donde se han
atendido 14,7 mil consultas de nuestros ciudadanos, de los cuales 507 han sido
consultas directas a la operadora.'”

Se implementaron nuevas consultas en el saldomatico'®, al cierre del afio 2010 la
citada herramienta cuenta con 8 tipos de consultas y 981,844 atenciones de
consultas o impresiones por parte de los ciudadanos.

Durante el 2010 se han inscrito a través del Modulo de Inscripcién Vehicular en
concesionarias mas de 9 mil ciudadanos, lo que ha permitido ofrecer un mejor
servicio a través de este nuevo canal.

15 Con la creacion del CIA la atencién de las consultas se ha centralizado en una Unica plataforma, como consecuencia se ha reducido el nimero

de tickets emitidos en virtud a que el ciudadano acude a un tnico punto de atencién para realizar sus diversas consultas.

16 Se logro el objetivo de incrementar la productividad de la emision de las resoluciones por resolutor, teniendo un valor base de 71 resoluciones
resueltas por semana alcanzando y superando la meta a 82 resoluciones por semana.

17 Seglin Memorandum N° 186-092-00002731 del 10 de enero del 2011, Anexo 8

18 Equipo de auto consulta de deuda y otra informacion mediante touch screen.
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¢) MEJORAR EL CLIMA LABORAL

Considerando que el recurso humano es el mayor activo de la institucion y uno de
los pilares basicos que soporta la organizacion, el SAT ha incorporado la “Mejora del
Clima Laboral” como unos de sus objetivos estratégicos para los siguientes afios.

En abril del 2010 se procedié a la medicion de Clima Laboral tomando como eje el
Modelo© Great Place to Work® *° con sus 5 dimensiones: Credibilidad, Respeto,
Imparcialidad, Orgullo y Camaraderia asi como sus respectivas subdimensiones,
dichos criterios corresponden a estandares validados internacionalmente. Este

ﬁ,;:f’:—_:“—-t%‘ modelo se basa en la opinion de los trabajadores del SAT de Lima. El nivel de
J EAT {I, confiabilidad de los resultados del estudio es de 95% con un margen de error de
e Trasm——_l\ +1.48.

R q
I i I‘*—".‘ LRSS x I . s
We Pastiio 4§/ El estudio se realiz a 449 colaboradores de 500, con un total de 75 preguntas y
Wal T t | | ' ' isfech AT
W uvo como resultado que el porcentaje de trabajadores satisfechos en SAT es de
" 63%, 23 puntos por debajo del benchmark de las 30 Mejores, y 2 puntos por encima

del benchmark Empresas del Estado.

El indice obtenido de clima laboral para el 2010 ha sido de 63%, grafico N° 6, no
alcanzando la meta programada, los resultados de las dimensiones que incluyen
/'s AT\ este indice se parecia en el grafico N° 7. Es importante considerar que el plan de

accion para lograr un mejor clima laboral se inicio el afio anterior, sin embargo los

. - esfuerzos para la implementacion de las acciones recomendadas han sido minimas.
: a2 1
¥ e GHoN26 Grafico N2 7
o, = EF
‘H'ﬂl'l"h iorar al elima labaral Indice de clima laboral segiin modelo Great Place to Work
T “AB 0'56 ;I‘bm- o Institute - por dimensiones
| Afio 2010
- _ [ {3 |
., |
Orgullo
! . 63% Camaraderia
m Credibilidad
Imparcialidad
u M:ta Respeto

Ejecutado

Fuente: GPTW, Mayo 2010
Elaboracion: Division de Planificacidon — GID.

19 Great Place to Work® Institute, Inc. es una empresa de investigacion y consultoria gerencial, con oficinas centrales en
Estados Unidos y afiliadas alrededor del mundo.

10
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Acciones realizadas:

Participacion de 30 colaboradores del SAT en el curso de “Especializacion en
Servicios Municipales” en el Centro Latinoamericano de Estudios Locales —
CELADEL.

Participacion de 30 colaboradores del SAT en el segundo curso de
“Especializacion de Gerencia Publica” con la Unién Iberoamericana de
Municipalistas.

Durante el 2010 el SAT de Lima ha impartido 31,43620 horas lectivas de
capacitacion en 79 actividades formativas (seminarios, cursos, conferencias,
programas de especializacion) beneficiando a 598 colaboradores.

Se realizd nueve (9) alianzas estratégicas de formacion académica con
instituciones nacionales e internacionales de prestigio, lo que permitié gestionar
12 actividades formativas beneficiando a 82 colaboradores

Se implemento el registro de marcacion digital de ingreso y salida con huella
digital.

Se realiz6 el campeonato interno Futbol 7 con una participacion aproximada de
200 colaboradores. Actividad de integracion a través de un campeonato deportivo
y de sano esparcimiento.

Se organizd la Copa Corporativa MML 2010 con la participacion aproximada de
1200 colaboradores de la corporacién municipal, 32 equipos masculinos y 6
femeninos.

Se organizo el concurso de baile con la participaron de diversas gerencias de la
MML, compitiendo 9 representantes artisticos, el equipo de colaboradores del
SAT fue el ganador.

Se desarrolld el segundo concurso “Intelectum II”, el mismo que incentiva la
participacion activa de los trabajadores para el crecimiento institucional, el
colaborador que obtuvo el primer puesto obtuvo una pasantia en una entidad
publica espafiola.

Se realizé la primera Conferencia Internacional de “Modelos de Gestién Publica y
Tributacion Local, experiencias de América y Europa” con una participacion de
300 funcionarios de gobiernos locales tanto nacionales como internacionales.
Dicha conferencia tuvo lugar en las instalaciones del Hotel Marriot — Lima.

2 |nforme 202-082-00000030 del 14/01/2011 de Escuela SAT.

11
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3. RESULTADO DE LAS ACTIVIDADES DE ESTRATEGIAS
En el marco del Plan Estratégico Institucional 2010 — 2012, se ha definido las
siguientes iniciativas estrategias que dado su cumplimiento impactarian en el logro
de los objetivos estratégicos, a continuacion evaluaremos su implementacion:

a) Estrategias para el logro del incremento del pago voluntario

Cuadro N2 2
Ne ACTIVIDADES PRODUCTO uo Status
o _— Ciudadanos beneficiados
Difusiéon de la cultura de cumplimiento - .
1 . por los programas de Oficinade Parcial
voluntario. I .
difusidn de la cultura. Secretaria
. . . Ciudadanos que hacen uso General
Incentivar el pago virtual de tributos y
2 de canales de pago Implementada
papeletas. .
alternativos.
Compra de Base de datos actualizada de Gerencia de
;’:-F- _“-'f*-m___ 3 ciudadanos no ubicados: Sedapal, Luz Informatica No implementada
f-ﬁ-""’EAT "~;\. del Sur, Edelnor y Sunarp Regionales. Ciudadanos que
-="r - . L . mantienen  obligaciones Gerencia de
(T F—— ' Gestion de cobranza virtual y de L - .
R it s 1 | P, con el SAT que recibieron ~ Gestion de Parcial
B widegunad® § informacion Cobranza
p ASGTILL A i o . i
"l':-.* 1 ah Informacién masiva en campo con PC oportunamente. Gerencia de
"q._l"-;_.- ¥ 2" 5 Pocket (Playas de estacionamiento de Operaciones Parcial
he——— centros comerciales, etc.) Especiales
Campafias de fidelizacion y . Oficina de
L, Ciudadanos que muestran .
6 sensibilizacion para promover el Secretaria Implementada
. . conducta de pago puntual
cumplimiento voluntario General

Ciudadanos que recibieron Gerencia de
informacion relacionada a Gestion de = No implementada
sus obligaciones de pago. Cobranza

Accion Extraordinaria "Depuracién de
pasivo de exclusiones"

ente: SAT
boracién: Division de Planificacion - GID

Resultados:

1. Difusion de la cultura de cumplimiento voluntario.
Las actividades que se enmarcan en la difusion de la cultura del cumplimiento han
sido difundidas a través del internet y en las oficinas de servicio del SAT de Lima,
quedando pendiente emprender nuevas acciones que logren un mayor alcance en
la poblacién de Lima Metropolitana, tanto en materia tributaria como en materia no
tributaria. Esta actividad estuvo a cargo de la Oficina de Secretaria General, en el
afo 2010 realizd las siguientes acciones:

. Se elaboré videos educativos e informativos en materia tributaria, Impuesto
Vehicular y Alcabala, los mismos que se encuentran publicados en la Web SAT.
Ademas, se edito el primer video institucional del SAT de Lima y videos que
describen los diferentes servicios que nuestra institucion brinda a los
ciudadanos.

12
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- En la cuponera del Impuesto Predial y Arbitrios distribuida en la campafia
masiva 2010, se incluyeron tematicas sobre el destino de los tributos que pagan
los ciudadanos.

- Participacion en el Motor Show para difundir el pago y la declaracién jurada del
Impuesto Vehicular entre los visitantes, se atendieron en el stand a 654
ciudadanos.

Videos e informacion de los tributos

nWIﬂE—

=0

e s :Comproé o vendid e
*""“523‘.’5%%‘.’4;?“ f'-‘\ :‘ un vehiculo? TR
IR
- s kgimeme SAT
_.u-"'_'_ --\"'\-\_"-\.\_ 3 V i AIGSAT: 315-2400 www.sat.gob.pe
.r_..._ ,;"‘.',.,‘._‘, 2 ill 2. Incentivar el pago virtual de tributos y papeletas.
3 ,'I Actividad difundida durante la campafa masiva, los premios fueron 2 laptop y se
I'H* ;ﬁ otorgaron a los ciudadanos que realizaron el
w pago de sus tributos por Internet, a través de m“m tributos por INTERNET

8 la pagina web del SAT y las paginas de los
principales bancos.
El 5 de marzo del 2010, se realizé el citado
sorteo con la participacion de 12,912
= ciudadanos que han pagado por estos
medios (1,328 participantes que pagaron por
Web SAT y 11,584 participantes que pagaron
por Web Bancos?), al termino del afio 2010
se tiene 19,440 ciudadanos que han realizado
sus pagos a través de estos canales.

3. Compra de Base de datos actualizada de ciudadanos no ubicados: Sedapal,
Luz del Sur, Edelnor y Sunarp Regionales.
No se realizaron compra de bases de datos de las instituciones sefialadas. Sélo se
contintio con la adquisicion de la base de datos de SUNARP para las labores de
fiscalizacién y la gestion de cobranza.

4. Gestion de cobranza virtual y de contactos
El medio virtual que se utiliza para la gestion de cobranza es el correo electrdnico,
para ello se envia e-mailing a los ciudadanos que cuentan con correo registrados
por los diferentes medios de consulta, atencion y orientacion.

2L Acta Notarial del Sorteo efectuado en el SAT el 05/03/2010, Notario Marcos Vainstein Blanck.
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Al cierre del ano 2010, se tiene 23,898 22 ciudadanos que han pagado su deuda y
que han sido gestionados por este medio y por otras formas de gestion. Por lo que
no es posible determinar el impacto directo de la gestién de cobranza electrénica.

5. Informacion masiva en campo con PC Pocket

La informacién masiva se brinda directamente en campo (calles, estacionamiento,
cruceros, entre otras) a los conductores respecto de la deuda que tiene con el SAT
de Lima, para ello, el equipo de la unidad orgénica correspondiente conformado
por 15 colaboradores, realiza las consultas en las PC pocket e informa la deuda al
ciudadano. En el afio 2010 durante los meses de vencimiento (febrero, mayo,
agosto y noviembre) se realizaron las citadas acciones, sin embargo, no ha sido
posible conocer el alcance real dado que no se tienen los registros de las consultas
realizadas en los PC pockets.

6. Campafias de fidelizacion y sensibilizacion para promover el cumplimiento
voluntario.
Estas camparias se viene realizando desde el afio 2007, los resultados se aprecian
en los indicadores 5 y 7 del pago voluntario (ver pagina 19). La participacion de los
ciudadanos ha venido incrementandose gracias las motivaciones e incentivos que

2 ':: “'::w.‘_ se otorgan. Sin embargo, no se tiene informacion para determinar el beneficio
V0 e LAy econdmico sobre la inversion de estas campafas, tampoco se ha medido la
[ eterer 21| permanencia en la fidelizacion respecto del pago.

T HTR z
5= infs o |
i T | - .z A . . s . .

'-QQ:J T 7. Accion Extraordinaria "Depuracion de pasivo de exclusiones”

R d_’/f Actividad no realizada.

e

b) Estrategias para lograr el incrementar el nivel de satisfaccion del ciudadano.

Cuadro N2 3
N2 ACTIVIDADES PRODUCTO uo Status

. Ciudadanos que hacen uso Gerencia de
Implementar nuevas soluciones de . -
1 de las nuevas soluciones de  Servicios al Implementada

atencidn al ciudadano. . -
servicio. Administrado
Programas para mejorar la Ciudadanos que reciben Oficina de
2 informacién que se brinda a los informacion clara y  Secretaria Parcial
ciudadanos. oportuna. General
3 Proyecto Oficina Virtual Institucional Parcial
Gestion
a4 . N No
4  Proyecto Gestion Documentaria Il Institucional
implementada
Fuente: SAT

Elaboracion: Division de Planificacién - GID
Resultados:
1. Implementar nuevas soluciones de atencion al ciudadano.

La participacion activa de la Gerencia de Servicios al Administrado ha sido
determinante para la implementacién de soluciones para la atencion al ciudadano:

22 Seguin se indica en el POI 2010 de la Division de Cobranza Tributaria.
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- La puesta en marcha del SARA (Servicio de Atencion Remota Asistida) que
complementa sus servicios de consultas directas con la atencion de una asesora
de servicios de forma remota, herramienta que permitio atender a 507
ciudadanos?? a través de este canal.

. La implementacién de nuevas consultas a través del saldomatico,
incrementandose a 8 tipos de consultas que puede realizar el ciudadano, no sélo
consulta sobre deuda sino también sobre el estado de sus expedientes,
requisitos y calculadora de impuesto, esto ha permitido que se realicen 981 mil
consultas.

. Laimplementacion del mddulo de citas permite al ciudadano solicitar la atencién
personalizada de un funcionario SAT, fijando fecha y hora, dicho pedido podra
realizarlo con total comodidad a través de la pagina web, o por teléfono o si
prefiere en las oficinas de servicios.

Quedan pendientes las mejoras que se implementaran en el afio 2011, en razén de

la certificacion ISO 9001:2008 del Centro Integrado de Atencidn, asi como las

propuestas de mejora a la Carta de Servicios que se propondran en beneficio de
_ los ciudadanos.

=0
e
i L 2. Programas para mejorar la informacion que se brinda a los ciudadanos.
='rl'-;-._ e L Las actividades involucradas han tenido como objetivo mantener informado al
i % T § | ciudadano con claridad, transparencia y oportunidad respecto de la administracion
Y i ,,;}-." de obligaciones tributarias. En el afio 2010 se ha logrado realizar las siguientes
x{g;;,u Wt acciones:

. Piezas gréficas como dipticos, afiches, cartas de recordacion, infografias
(“Pague su impuesto vehicular por Internet”, “compré o vendié un vehiculo” y
“atiende sus quejas y denuncias”) y elementos para la Web SAT, sobre

P Alcabala, impuesto vehicular, predial y arbitrios, Pitazo, Cartas de Servicios,
servicios virtuales entre otros servicios.

- Se ha publicado en la Web SAT una pégina informativa dirigida a los
contribuyentes puntuales con la informacion sobre los beneficios con los que
cuentan por estar al dia en sus obligaciones tributarias y el cronograma de
actividades gratuitas programadas para el 2010.

. Las diversas notas de prensa que difundieron el cumplimiento de las
obligaciones tributarias en los diversos medios de prensa.

. Carpeta o kit de bienvenida entregada a los nuevos contribuyentes que incluye
carta firmada por el Gerente de Servicios al Administrado, informacion al
contribuyente, informacién de las obligaciones tributarias y no tributarias y la
informacion de servicios. Actividad realizada durante la campafa masiva.

23 Segiin Memorandum N° 186-092-00002731 del 10 de enero del 2011, Anexo 8
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Segun informa la Oficina de Secretaria General, unidad a cargo de la actividad,
para el 2010 fueron 32,273 ciudadanos que recibieron informacién, sin embargo,
queda pendiente la propuesta de nuevos programas para intensificar y mejorar la
informacion que se brinda a los ciudadanos que tienen obligaciones tributarias con
la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Afiches, infografias y cartas de recordacion

Ahora el SAT te lleva el cine a casa...
o Ve 42 e

Sowdos TV de 42" sam

PR s SO

inpmm— ez o A
. i

Ahaia ol ST ie e e
Tt e vl y hesrie arc
v

A e,

o i

CIUDADANO
PUNTLAL

4 '5-"1 T \‘\ 3. Proyecto de Oficina Virtual

='['r:;j-_ i'.l",:‘:_'-,;,;j _.'i'l El proyecto desde su inicio tuvo como objetivo desarrollar aspectos del gobierno
BB il )] electronico que potencien el uso de los portales web del SAT de Lima y terminales
"IL','E.‘F“"" s nf;r de atencion virtual que permitan simplificar, agilizar y volver mas accesible la
: atencion al ciudadano. En virtud a ello, se implementé el SARA — Sistema de
e/

Atencion remota Asistida, canal disponible al ciudadano en la sede central desde
febrero del 2010 y luego fue ubicado en la Notaria PAINO. En el ultimo trimestre
fue trasladado al Centro de Atencion MAC MYPE del Centro Comercial Plaza
Norte.

El otro entregable principal del proyecto ha sido la implementacion de la Oficina
Virtual dentro del Portal Web institucional del SAT, para ello se ha trabajado en el
disefio, andlisis y programacion de los mddulos de tramites (Declaracion jurada
para cambio de domicilios, actualizacion de datos del contribuyente, inscripcion,
actualizacion y descargo del Impuesto Vehicular y el Mddulo de liquidacion de
alcabala) y consultas (tramites y deuda), sin embargo, a la fecha queda pendiente
la puesta online debido a que deben aprobarse y publicarse los documentos
procedimentales que formalizan el uso de la Oficina Virtual por parte de los
contribuyentes.

4. Proyecto de Gestion Documentaria Il.
Proyecto no implementado, dado que fue desestimado de acuerdo a la RJ 001-
004-00002087 del 07/06/2011.
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c) Estrategias para lograr la mejora del Clima Laboral

Cuadro N2 4
uo
ACTIVIDADES PRODUCTO Status
Gestionar la participacion de pasantias .
. . . Parcial
nacionales e internacionales Colaboradores con Escuela
Planificar y ejecutar las pasantias crecimiento profesional. SAT No
internas. implementada
Colaboradores con Gerencia No
Implementar programas de incentivos reconocimiento de  su deRRHH .
" implementada
desempefio
Realizar el curso Anual de Administracion e S A S Escuela Parcial
Pdblica y Tributacion Local. SAT
bal . bai Gerencia "
Programas para un balance viday trabajo 0 oboradores  con  un de RRHH Parcia
adecuado equilibrio vida y ;
Realizar el estudio de carga laboral g Gerencia .
o . trabajo OYR Parcial
priorizando procesos operativos.
Realizar programas de comunicacion Gerencia No

interna en coordinacion con OSG. Colklofupies IEimEees | ¢o R

Fuente: SAT
Elaboracidn: Divisién de Planificacion - GID

Resultados:

. Gestionar participacion de pasantias nacionales e internacionales

Se tiene la participacion de 4 colaboradores que dado su rendimiento realizaron
pasantias en un gobiemno local en Argentina y 4 colaboradores en un organismo
auténomo de la Diputacion de Salamanca en Espafia. Al respecto quedd pendiente
gestionar mayores oportunidades de pasantias a razén de efectivizar las alianzas
estratégicas y convenios de apoyo interinstitucionales que se ha logrado con
instituciones nacionales e internacionales.

. Planificar y ejecutar las pasantias internas

Actividad que ha tenido como objetivo que el colaborador logre un aprendizaje de
nuevas funciones organicas respecto a la labor propia que realiza y asi lograr su
crecimiento profesional. Dicha acciones no se implementaron.

. Implementar programas de incentivos.

Actividad no realizada.

Realizar el curso Anual de Administracion Publica y Tributacion Local
Actividad que ha tenido como objetivo la incorporacion de los mejores
profesionales por orden de mérito al SAT de Lima. El curso se realizd pero no
concluyd en la incorporacion de colaboradores talentosos.
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5. Programas para un balance vida y trabajo.

Las actividades nuevas incorporadas en el 2010 han sido el taller de baile y el
programa de inglés en la oficina, ambos con una concurrencia limitada y no
sostenida en el tiempo. Los talleres productivos no se realizaron.

. Realizar el estudio de carga laboral priorizando los procesos operativos.

El estudio de carga laboral realizado en el afio 2010 sélo comprendié al personal
de Servicio al Administrado como: la plataforma de servicios en las diferentes
agencias del SAT, el Centro de llamadas; y el proceso de gestion de cobranza
tributaria y no tributaria. Quedando pendiente la realizacién del estudio de carga de
los demas procesos operativos del SAT.

. Realizar programas de comunicacion interna en coordinacion con 0SG

No se realizaron programas de comunicacion interna que impacten en la mejora
del Clima Laboral.
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4. RESULTADOS DE LOS INDICADORES:

a) Para el logro del objetivo de incrementar el pago voluntario, se ha planteado los
siguientes indicadores:

Cuadro N2 5
OBIJETIVO META ESTADO
ESTRATEGICO PRODUCTO INDICADOR u.m. 2010 EJEC. 24
Inf:rementar el Incre.mentar el 1. Indlce. Ide efectividad de la A 85% 7%
nivel de pago nivel de recaudacion.
voluntario  efectividad enla 2. Cumplimiento de la meta de Millones de
- . 311.9 326.7
recaudacion.  recaudacion. Nuevos Soles o
3. Contribuyentes puntuales P —— 2% 22.3%
anuales (IP, A).
4. Contribuyentes puntuales A 2% 214%
e anuales (1V).
I i Mejorar la . >
: 5. Ciudadanos beneficiados por =
&IE AT
g wdiry R Fultur;_: programas de acercamiento. Beneficiados 2,780 2,262
|J —hu st ',I_ tributaria. v —
- ~ludadanos que particpal €N o, ticipantes 256,589 300,097
'Il:i e il | los sorteos. o
i PASTILLD o8 " -
I"%?t"".,_ﬁ 2 ;7)};;::;12?:125 e PP €N participantes 11,549 11,697 ®
St '
TFSE=—"""" Fuente: SAT

Elaboracién: Division de Planificacion - GID

El cuadro N.° X nos muestra 1) El indice de efectividad anual de la recaudacion

(recaudacion de deuda en cualquier estado de cobranza) alcanzé el 77%, representando el

A 91% de avance respecto de la meta. A pesar del aumento de la emision del Impuesto
{ LY AT Vehicular asi como de la modificacién a las normas de Transporte Urbano donde se
- incrementa el valor de las sanciones, no se logro la efectividad en la recaudacién esperada.

Respecto del indicador 2) Cumplimiento de la meta de recaudacién obtuvimos un record
de recaudacion alcanzando 326,7 millones de nuevos soles, recaudacion sin considerar el
T cobro de Alcabala de otros distritos. Obteniéndose asi, un resultado de 105% que se
traduce en la mayor recaudacion lograda en toda la gestion del SAT de Lima en beneficio de
los ingresos de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Los indicadores que tuvieron un resultado aceptable al cierre del afio 2010 son: el indicador
3) Contribuyentes puntuales anuales de Impuesto Predial y Arbitrios 25, refleja que se
obtuvo 17,582 ciudadanos que pagaron puntualmente respecto de 78,805 ciudadanos a los
que se le emitieron deuda por el Impuesto Predial y Arbitrios, representando el 22,3% de
ejecucion. De la misma manera se obtuvo para el indicador 4) Contribuyentes puntuales
anuales del Impuesto Vehicular, en donde 25,788 ciudadanos pagaron puntualmente su
deuda por este concepto respecto de 120,747 ciudadanos a los que se les generaron deuda
en el afio 2010, representando el 21,4%. Esta cifra de contribuyentes puntuales con
obligaciones por Impuesto Vehicular se incrementd en 24% respecto del afio 2009, debido al
incremento del parque automotor en Lima Metropolitana por la venta automdviles.

2 Estado: @ Resultados mayor a 95% Resultados 80% a 95% @ Resultados de 0% a 79%
25 Segiin informe de indicadores al 4to trimestre informeN.2 211- 082- 0000000071 del 17/01/2011.
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Para el indicador 5) Ciudadanos beneficiados por programas de acercamiento, se
atendid a 2,262 ciudadanos en diversos servicios de bienestar y orientacion tributaria en el
Cercado de Lima, dichos programas han sido impulsados por la Oficina de Secretaria
General en coordinacion con la Gerencia de Operaciones.

Asimismo, para los indicadores 6) Ciudadanos que participan en los sorteos y 7)

Ciudadanos que participan en los programas de fidelizacién, se obtuvo un resultado

positivo alcanzando la meta programada. En los programas de sorteos que viene realizando

el SAT con el fin de incentivar el pago voluntario ha logrado la participacion de 300,097

contribuyentes en el 2010, siendo los beneficiados finales 467 ciudadanos. Cifra que incluye

n la premiacion de ciudadanos que pagaron por otros medios (pagina web del SAT, y pagina
N web de los bancos afiliados).

b) Para el logro del objetivo incrementar el nivel de Satisfaccion de los

"'I'-:I';f-- FasTLio A0 Ciudadanos, se determing los siguientes indicadores:
e s
WET;';‘:_:{:I; Cuadro N2 6
OBIJETIVO META
ESTRATEGICO PRODUCTO INDICADOR U.M. 2010 EJEC.
Incrementar el nivel 8. Nivel de Satisfaccion del
de satisfaccion del  ciudadano respecto de Porcentaje 70% 69%
ciudadano. nuestros servicios.
SAT Incrementar la
el -, satlsfacc.lf)n enla 9. Reclamos resueltos dentro Porcentaje <= 53% 62%
h = atencion de del plazo.
E! rementar la reclamos.

T tisfaccion de
los 10. Reclamos tributarios

w Ciudadanos fl.mdados a favor del Porcentaje <6,2% 4,7%

ciudadano.

f &k I!I‘

Disminuir el nivel de
quejas y reclamos
fundados.

11. Reclamos no tributarios
fundados a favor del Porcentaje <1,3% 4,8%
ciudadano.

12. Disminucion de quejas. Porcentaje 38% 62%

Fuente: SAT
Elaboracién: Division de Planificacion - GID

De acuerdo al cuadro N° 6 en febrero del 2010 se realizd la encuesta de medicion
del nivel de satisfaccion de los ciudadanos 2’ respecto de los servicios (indicador 8),
en la citada encuesta se alcanzé un nivel de satisfaccion de 69%, siendo la meta
programada de 70%, sin embargo se logré un mejor indice respecto del afio 2009
(66%).

% Estado: @ Resultados mayor a 95% Resultados 80% a 95% @ Resultados de 0% a 79%
27 Encuesta realiza por la Division de Investigacion y Estudios Econdmicos de la Gerencia de investigacion y Desarrollo, efectuada durante el
primer vencimiento febrero del 2010.

20

ESTADO
26




—
P
=

4 __'-JHT

i =

:"__ R T i
|..J..'||

"*h__ﬂ....f;f/

Respecto del indicador 9) Reclamos resueltos dentro del plazo, debido a los
esfuerzos por mejorar los procedimientos y la productividad del personal se logré
atender al cierre del afno el 91,2% 2 de los expedientes ingresados en el aio 2010.
Por otro lado, en el 2010 el 62% de reclamos fueron atendidos dentro del plazo
reglamentario.

En el caso del indicadores 10) Reclamos tributarios a favor del ciudadano, los
motivos de fundados son diversos, destacando el reclamo por inafectacion de
deuda, para el indicador 11) Reclamos no tributarios a favor del ciudadano, el
motivo principal de resultado fundado es la coincidencia de datos en la infraccién.

Al cierre del afio 2010 se ha tenido un total de quejas de 1,669, correspondiendo en
su mayoria al motivo de “procedimiento inadecuado” que incluye quejas sobre los
criterios de “compromiso de pago”, “cuestionamiento de cobranza”, “demora en el
tramite”, notificacion defectuosa, entre otras. Al respecto el indicador 12)
Disminucion de quejas fundadas, ha tenido un resultado final de 62% de quejas
fundadas. Las areas que reciben las mayores quejas son: 38%2 para tramites
relacionados al accionar de la Division de Cobranza No tributaria, seguido de la
Divisién de Control de la Deuda con un 24%3 de quejas.

Para el logro del objetivo mejorar el Clima Laboral, se determind los siguientes
indicadores:

PR 5
A Gifagro Ne 7
Yoom v L AOBIETIVO META
ESTRATEGICO PRODUCTO INDICADOR U.M. 2010 EJEC.
Incrementarel 13 cjimg jaboral. Porcentaje 79% 63%
nivel de
satisfaccion del 14, Alcance de los programas de .
colaborador.  bienestar. Porcentaje 75% 82%
Meiorar el 15. Cantidad de colaboradores
CIim; Laboral ) beneficiados con los programas Beneficiados 796 537
Mejorar el de capacitacion.
desarrollo .
personal y 16 Folaboradores con_estudio Porcentaje 50% 17,1%
. individual de carga laboral.
profesional. X g o
7 Horas de capacitacion per Horas 203 304
capita.
Fuente: SAT

Elaboracidn: Divisidn de Planificacion - GID

En el cuadro N° 7 se puede apreciar el indicador 13) Clima laboral que fue medido
en el mes de mayo del 2010, este indice alcanzd el 63% de percepcion segun el
modelo encuestado. Dicho modelo mide un gran lugar para trabajar - un lugar donde
los colaboradores "confian en las personas para las que trabajan, estan orgullosas

28 Memorandum 186-092-00002731 del 10/01/2011 de la Gerencia de Servicios al Administrado.
29 Memorandum 181-092-0000128 del 17/01/20111 de la Oficina de Defensoria del Contribuyente y del Administrado.
30 [dem 29.

3 Estado: @ Resultados mayor a 95%

Resultados 80% a 95% @ Resultados de 0% a 79%
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de lo que hacen y les gustan las personas con las que trabajan”. Se considera que
un gran lugar para trabajar se mide por la calidad de las siguientes tres relaciones:

> Larelacion entre colaboradores y jefes.
> Larelacion entre los colaboradores y su trabajo y la compafiia.
> Larelacion de los colaboradores entre si.

El indice obtenido nos dice que los colaboradores se encuentran satisfechos; sin
embargo, se debe seguir trabajando y mejorar aun mas, ya que existe un
porcentaje de trabajadores que no estarian aun del todo satisfechos con su
L' ambiente de trabajo. EI SAT de Lima tiene una gran oportunidad para seguir
A mejorando, la clave principal es tener la conviccion que al mejorar la cultura
Y estaremos mejorando a su vez el resultado de la institucion y adicionalmente,

f-_’- impactando positivamente en la calidad de vida de muchas personas.
i
Respecto del indicador 14) Alcance de los programas de bienestar, en el afio
2010 participaron de dichos programas 530 de 647 colaboradores que trabajaron
en el SAT durante este periodo.
Para el indicador 15) Cantidad de colaboradores beneficiados con los
y programas de capacitacion, se tiene al cierre del afio 2010 una cantidad de
o \ trabajadores que laboraron en la institucion de 64732, aquellos que han participado
=1 en una actividad formativa han sido 53733 colaboradores, lo que representa una
!y participacion en actividades formativas del 83%.
FJ
o Respecto del estudio de carga laboral, indicador 16) este sélo se realiz6 en los
B procesos de atencion y orientacién de tal modo que se cubri6 sélo el 17,1% de la

meta programada. Finalmente, para el indicador 17) Horas de capacitacion
pércapita se tiene un logro superior a la meta, como respuesta de las actividades
formativas que se han incrementado en el afio 2010.

32 Cuadro de evolucion de personal SAT afios 2088 — 2010, fuente: GRRHH.
33 Evaluacion de indicadores 2010, pagina 12
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RESULTADOS FINANCIEROS

Los ingresos del SAT por la gestién de recaudacion al cierre del afio 2010 se
incrementaron en 6% respecto del afo 2009, ver cuadro N.° 8 Balance
Presupuestal4, este incremento se ve influenciado por los ingresos de la Comision
SAT que responde a la recaudacioén obtenida de 614,1 millones de nuevos soles,
asimismo, pese a que los ingresos propios y el saldo de balance han sido inferiores
respecto del afo 2009 el incremento de los ingresos han sido positivos.

Respecto de los egresos al cierre de la ejecucion del 2010, también se observa un
incremento respecto del afio 2009, este incremento se ve influenciado por el rubro
de transferencias realizadas por el SAT a la Municipalidad Metropolitana de Lima en
cumplimiento de la Ordenanza N° 1134, el cual sera destinado a asegurar la
prestacion de los servicios publicos a cargo de la Municipalidad. Es importante
sefialar la disminucion de los gastos corrientes y los gastos de bienes de capital a
favor de los ahorros de la institucion.

Cuadro N2 8

BALANCE PRESUPUESTAL

En nuevos soles

% VARIACION

. INGRESOS 52,034,258 55,230,075 6%
Comision SAT 25,373,244 30,703,429 21%
Ingresos propios 17,509,011 16,368,725 -6.5%
Saldo de balance 9,152,003 8,157,921 -10.9%
1l. EGRESOS 43,876,337 47,007,858 7%
Gastos de personal 18,772,453 19,355,663 3.1%
Bienes y servicios 18,114,322 18,129,870 0.1%
Otros gastos corrientes 890,784 274,843 -69%
Transferencias 2,673,259 8,000,000 199%
Bienes de capital 3,425,519 1,247,482 -63.6%
11l. SUPERAVIT 8,157,921 8,222,217 0.8%

Fuente: Divisién de Contabilidad y Divisién de Presupuesto — Gerencia de Finanzas
Actualizada: 30/03/2011.
Elaboracién: Divisién de Planificacién - GID

De los egresos, identificamos la asignacion de recursos destinados al logro de cada
objetivo estratégico, es asi que en el cuadro N° 9 se muestra un presupuesto inicial
de 50 millones de nuevos soles, sin embargo al término del 2010 se ejecuto 46,8
millones de nuevos soles, de los cuales el rubro de Gestion registra un gasto de 31,4
millones de nuevos soles, en este Ultimo rubro se incluyen los 8 y 1,2 millones de
nuevos soles destinados a las transferencias y a la inversion en bienes de capital
respectivamente.

34 Informacion preliminar segin Memorandum 162-092-00004239 del 18/01/2011 e informacion por correo electrénico del 29/03/2011.
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Cuadro N29

38,940,367 50,729,862 47,007,857

Ejecucién presupuestal por Objetivos Estratégicos
Ao 2010

Ejecucion
presupuestal

S/.

Objetivos Estratégicos

Mejorar el clima laboral 1,009,531 913,736 861,746
Incremento del nivel de satisfaccion al ciudadano 4,989,836 5,486,814 5,148,786
Incremento del pago voluntario 11,594,425 10,292,397 9,378,532

Gestion 21,346,575 34,036,915 31,618,793

NOTA: Se ha distribuido el PIA, PIM y la Ejecucién presupuestal de las siguientes unidades como sigue:
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Jefatura distribuida en la misma proporcién para los 4 rubros.
Gerencia Central de Operaciones al objetivo 3, Gerencia Central de Administracién y Normativa, y Gabinete a Gestion.
Gerencia de linea de acuerdo a la asignacién de tiempo dedicado a la actividad, sefialado en cuadro de actividades en
memorandum a la Gerencia de Investigacién y Desarrollo para la formulacién del POI 2010.

(1) Aqui se considera la ejecucién por transferencias y los gastos de los proyectos institucionales que corresponden a
Gestion.

Fuente: Divisién de Contabilidad y Divisién de Presupuesto — Gerencia de Finanzas

| Elaboracién: Division de Planificacion - GID

La ejecucion presupuestal queda distribuida en los siguientes rubros: 2% para
Mejorar el Clima Laboral, 11% para lograr el incremento del nivel de satisfaccion al
ciudadano, 20% para lograr el incremento del pago voluntario y 67% destinado a
gastos de gestion que incluyen: los gastos de las areas de soporte, de los proyectos
institucionales, acciones extraordinarias, transferencias y bienes de capital.

Grafico N2 8

Ejecucion presupuestal por Objetivos Estratégicos
Ano 2010

| Gestion

H Incremento del pago

voluntario
11% 5
4 Incremento del nivel de

satisfaccion al ciudadano

Mejorar el clima laboral

N2

Fuente: Division de Contabilidad y Divisién de Presupuesto — Gerencia de Finanzas
Elaboracién: Divisién de Planificacion - GID
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lll. ESCENARIO EN EL SIGUIENTE PERIODO

En el afio 2011, el escenario en el ambito municipal se inicia una nueva gestion a cargo de
la Sra. Susana Villaran de la Puente, nueva Alcaldesa de la ciudad de Lima Metropolitana,
entre los lineamientos del plan de gobierno municipal3® que declara esta nueva gestién es la
implementacion de un enfoque de gestién publica por resultados, lucha contra la corrupcion,
y participacion ciudadana; en el marco de las Politicas de Estado sefialadas en el Acuerdo
Nacional, las Leyes sobre Descentralizacion y Participacion Ciudadana, los Planes
Sectoriales, los Programas Estratégicos y Presupuesto por Resultados impulsados por el
MEF, el Plan Nacional de Desarrollo de Capacidades impulsado por la PCM y las
propuestas de la sociedad civil organizada recogidas en los diversos Foros, Consejos
Regionales y la Mesa de Concertacion de Lucha contra la Pobreza de Lima Metropolitana.

En ese sentido, el Servicio de Administracion Tributaria de Lima como organismo publico
descentralizado que forma parte de la corporacion municipal, se regira en los proximos afos
bajo los lineamientos que corresponde.

i 4, Respecto al escenario econdmico®, el crecimiento mundial del 2011 seria menor al del
A 28T T 2010, segun se explica debido a que los factores que impulsaron el crecimiento en el 2010
e ==-="".ll ya no estaran presentes (politicas fiscales expansivas, recomposicién de inventarios y
.I, S s £ efecto rebote). En cuanto a la economia local®?, para 2011, la proyeccion de crecimiento
W, fHTe 200 econdmico se ha elevado de 6,5 por ciento (Reporte de Inflacion de diciembre) a 7,0 por

.1 . e . . Ve

e /4 ciento sobre la base de una recuperacion de la demanda interna, el gasto privado sera el
=== principal motor de crecimiento, mientras que el gasto publico crecera a una tasa mas baja
que en afos previos, como consecuencia de la aplicacién de una politica fiscal mas neutral.

Las expectativas de tipo de cambio para el periodo 2011-2012 en promedio se han reducido
ligeramente, para febrero 2011 el tipo de cambio ha sido de S/. 2,77. Respecto a la inflacién
[y AT para el alo 2011 la proyeccion estimada fluctuaria en un rango de 2,5-3,5%.

A pesar de la incertidumbre internacional y la coyuntura electoral, en el 2011 se ejecutaran
proyectos de inversion, siendo las inversiones mineras, industriales y de infraestructura las
que encabezan la lista.

El consumo interno de cemento crecid 15,2 por ciento en enero de 2011, respecto a igual
mes del afio anterior, lo que indicaria que se mantiene un alto crecimiento del sector
construccion. Esto incluye el dinamismo en el sector inmobiliario en todo el pais en especial
en Lima Metropolitana.

El indice de confianza de los empresarios se mantiene en el tramo optimista. En particular,
la confianza empresarial, medida a través del indice de situacién de la economia a tres
meses, se ha mantenido en un nivel en torno a los 70 puntos en promedio durante el ltimo
ano y medio, evidenciando la confianza en que la economia continuara creciendo.

35 http://www.susanavillaran.pe/nuestra-propuesta/lineamientos-del-plan-de-gobierno#lineal.
36 Marco Macroeconémico Multianual revisado 2011-2013, agosto 2010.
37 Reporte de Inflacion: Panorama actual y proyecciones macroecondmicas 2011-2012, marzo 2011.
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CONCLUSIONES

A continuacién detallamos las conclusiones generales como resultado de las estrategias y
objetivos programados en el Plan Estratégico Institucional 2010-2012 del SAT de Lima, para
el periodo 2010:

Resultados de la recaudacion:

IV.
(0]
(0]
(0]
= P, 0
e AT N
.é'l _:-ﬂ"\ ] W
14 e 2 °
|I:r':: Hj'..--l e -_ I|
Na FETLLD g
kY _-1 v o
‘”‘**'f;m;f&/
(6]
CAT
( - I
Y

En el 2010 se obtuvo una recaudacion histérica desde los inicios del SAT de Lima,
la misma que asciende a 614,1 millones de nuevos soles.

De dicha recaudacion el concepto por el Impuesto de Alcabala de otros distritos
alcanzo una cifra de 326,7 millones de nuevos soles.

Los rubros de recaudacion que alcanzaron su meta y superaron fueron el
Impuesto Vehicular (106%), Arbitrios (105%), Impuesto de Alcabala del Cercado
de Lima (140%), RTU/Setame (309%), otros ingresos no tributarios (146%) que
comprende costas, derechos, y otros.

Los rubros de recaudacion que no alcanzaron la meta fueron el Impuesto Predial
(95%), otros ingresos tributarios (86%) y RNT (67%).

La variacion de la recaudacion en los ultimos 3 afios ha sido positiva alcanzando
un valor en términos reales para el 2010/2009 en 19,19%, para el 2009/2008 en
2,31% y para el 2008/2007 en 8,043,

La recaudacion lograda con respecto a la meta programada del concepto de
recaudacion por impuesto vehicular ha sido positiva dado que se incrementaron
los contribuyentes afectos a dicho impuesto como respuesta al incremento de las
ventas de vehiculos nuevos en Lima Metropolitana.

De igual manera la recaudacion obtenida del concepto Alcabala de otros distritos
ha sido muy superior (177%) respecto a la meta programada para el afio 2010.
Este resultado es producto de que el sector inmobiliario viene creciendo a nivel
nacional y en especial en Lima Metropolitana.

ﬁ)esultados de objetivos estratégicos

Las metas de los objetivos estratégicos del PEI 2010-2012 no se lograron en el
afio 2010 en su totalidad, asi el pago voluntario tributario fue de 73/77 (M/E®),
nivel de satisfaccion del ciudadano 69/70, clima laboral 63/79, sélo en el caso del
pago voluntario no tributario alcanzo la meta programada 71/60, sin embargo,
dicha meta segun la evolucion anual fue determinada de manera moderada, por lo
que dicha programacion fue ajustada.

En cuanto a las acciones para incrementar el pago voluntario, se ha continuado en
el 2010 con las mismas estrategias que tuvieron éxito desde el afio 2007, dichas
actividades de fidelizacion, sensibilizacidn y acercamiento han tenido un alcance
de poco mas de 2,600 ciudadanos. Por lo que se recomendard la realizacion de
nuevas estrategias para lograr el mayor impacto de estos programas.

Otras acciones para el incremento de pago voluntario han sido los incentivos por
el pago puntual de los tributos, los sorteos de automdviles y otros articulos. En la
campafa masiva 2010 se logro:

38 Estos valores se presentan en términos reales
39 M/E = Meta / Ejecucion.
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= Sorteo para contribuyentes puntuales al Impuesto Vehicular: 50,7734
participantes respecto de 115,4954! contribuyentes que se le emitieron deuda
por este concepto, es decir el 43,9%.

= Sorteo para contribuyentes puntuales del Impuesto predial y Arbitrios:
23,293% participantes respecto de 78,096%% contribuyentes que se le
emitieron deuda por Impuesto Predial y 78,2294 contribuyentes que se le
emitieron deuda por Arbitrios.

Ambos indices representan un nivel de impacto bajo considerando que en dicho

vencimiento se tiene el mayor atractivo de premios como son los automéviles.

o Es importante considerar que la medicion del indice del objetivo estratégico
incremento del nivel de Satisfaccion del Ciudadano ha sido en el mes de febrero,
por lo que los esfuerzos realizados en el transcurso del afio 2010 para la
consecucion de este objetivo no reflejan este indicador, los mismos impactaran en
el siguiente periodo.

o El objetivo estratégico Clima Laboral tampoco no ha logrado alcanzar la meta, las
acciones realizadas para este objetivo se suscribieron a fomentar la formacion
profesional a través de las capacitaciones, implementacion de mejoras en el lugar

x;::i; At de trabajo y la dacién del dia libre por onomastico del colaborador.
L s L
.Iu' - ==i-=" . |Resultados de actividades estratégicas
i3 A §]
LW i 1:4 0 Para incrementar el Pago Voluntario, se determinaron 7 estrategias de las cuales
S solo se han implementado al 100% 2 estrategias, para incrementar el nivel de
heees Satisfaccion del Ciudadano, se determinaron 4 iniciativas estratégicas de las que
se ha implementado 1 estrategia al 100%, para lograr una mejora del Clima
Laboral, se determinaron 7 iniciativas estratégicas, ninguna de ellas se ha
realizado al 100%.
o Dichas actividades estratégicas aprobadas en el Plan Estratégico Institucional han
S AT tenido un minimo cumplimiento, en razén a la falta de compromiso para el
el - cumplimiento del plan de accién por las unidades organicas responsables.

.:'? \esultados de los indicadores

o Con el fin de monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos generales y
especificos, en el PElI 2010 — 2012 se aprobaron 17 indicadores de medicion
distribuidos por cada objetivos estratégico.

0 Es asi, que para medir el objetivo incremento del Pago Voluntario, se
determinaron 7 indicadores, los cuales han tenido un cumplimiento respecto a la
meta por encima del 80% de cumplimiento.

o Para medir el objetivo de incrementar el nivel de Satisfaccion del Ciudadano, se
determinaron 4 indicadores de los cuales so6lo 3 de ellos han cumplido con una
ejecucion de 100% a superior. Los 2 indicadores restantes lograron una
efectividad en un rango inferior a 85%, éstos ultimos indicadores responden al

40 Acta Notarial del Sorteo efectuado en el SAT el 05/03/2010, Notario Marcos Vainstein Blanck.

41 Deuda emitida al 09/01/ 2010, segun http://www.sat.gob.pe/transparenciav2/pdf/IndicadoresEconomicosDiciembre2010.pdf
“2 |dem 40.

43 |dem 41.

4 |dem 41.
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aumento de la recepcion de quejas del ciudadano y el incremento de la emision de
reclamos no tributarios fundados.

Para medir el objetivo mejora del Clima Laboral, se determinaron 5 indicadores
estratégicos, de los cuales sdlo 2 de ellos han cumplido con una ejecucion en el
rango superior a 100%.

La medicion de los indicadores se realizan trimestralmente, cada unidad organica
es responsable de brindar dicha informacion, es importante sefalar la importancia
de monitorear estos indicadores y que cada unidad responsable formule acciones
de mejora para lograr las metas ante desvios.

Resultados financieros

(0]

Para la realizacion de la gestion institucional, se asigno una presupuesto inicial de
apertura — PIA de 38,9 millones de nuevos soles, la que posteriormente fue
modificado — PIM a 50,7 millones nuevos soles, para finalmente ejecutar un
presupuesto de 47,0 millones de nuevos soles.

Dicho presupuesto ejecutado se ha distribuido en 4 rubros que fueron controlados
a través de la metodologia del PPR. Destaca el rubro de Gestion con una
ejecucion del 67% del total, esto responde a los gastos de las areas de soporte de
los diferentes procesos que realizan las unidades organicas en el logro de los
objetivos estratégicos; también se incluye los gastos por la realizacion de los
proyectos institucionales que tuvieron como objetivo la mejora de los procesos de
gestion y finalmente se considera las transferencias realizadas.

En lo que corresponde a lograr el objetivo estratégico “Incrementar el pago
voluntario”, se ha tenido una ejecucion presupuestal de 20% del total de
presupuesto ejecutado, de los cuales destaca los gastos (mayores a 400 mil
nuevos soles) por personal de las unidades de cobranza tributaria, cobranza no
tributaria, control de la deuda y operativo especiales, asi como los gastos por
notificaciones.

Respecto al objetivo estratégico “Incremento del nivel de satisfaccion al
ciudadano”, ha tenido una participacion de ejecucion presupuestal de 11%,
destacando los gastos (mayores a 400 mil nuevos soles) por personal de las
unidades de reclamos y atencién y orientacion.

Finalmente, el objetivo estratégico “Mejorar el clima laboral” ha tenido una
participacion de 2% del total de la ejecucién presupuestal, dicha asignacién es
minima considerando la cantidad de colaboradores para el afio 2010. Destacando
la ejecucion presupuestal destinado al plan anual de capacitacién de los
colaboradores.
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