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. SENTACION
E Seric e Adminisra ion Tributaria de Lima- ata s Estratégico
Institucional (PEI) 2010-2013" t S ic g s o tnalservicio
del ciuda an  la utur del cumplimiento d g n btr n utarias, y al

biene tary s r | apital humano.

En el afio 2011, el T  Lima ha ejecutado distintas estrategias para | mplimiento de
sus metas. En e  esen e documento se expone los resultados que se han igrado en la
primera etapa del PEI 2010 - 2013, | ab a po aA D inde SATyqueha
hecho posi le g e Ins tucion logre una eficiente gestion, alcanzando asi  nuevo record
histérico de recaudacion de 699.3 millones de Nuevos Soles.

Asimismo, el SAT ha e] cutado oo ta a o lu d dbligaciones
rais icascom o0 S O ma in nio d oreos publicos
dirigidos @ s ci da an  puntuales ¢ u iv d gd voluntario
tributario de 74.5% n ob n i e t e i o m de transito

ro ai tee lae t d 0 0 aio r ari t3niendo una

efecividadde 7 7% qu fue menor a la del afio 2010.

Otro aspecto importante p  a la institucion [c a ao,donde se
logr i edes t fc iondelservicio de 84 | r na mas odelahistoria
de nu stra in ti ci6 , pa importante de este logrdé se debid a la nueva ropuesta de
servicio ode o, no ad ,agily de calidad.

te, n c ion n la e C La r el SAT ha
e v ola aicac e a po ma eca tac n, cubriendo
un 78.4% de colabor or t s 0 idar n wuib ia familiary

taba pralos ola r orss.

Cmo e pue e bs rvar durante el 2011 se logré i lar ri optima la
r ca dacion y el ser ico al ciudadano mediante una propuesta de ser ico moderno,
innovador, agil y de calidad. | e i n P nfainu adorganica
r a jectar el on n t io pe te 0 + Evaluacion
de Plan srtgic nt cional 2011 del Servicio de Administrac ib ata de Lima,
u tals ricip les a al z f 0 je  sp anteados.
/
" Apro doporAcu odeC ns oDir ct oN.°19-2010-CD-SAT del 15 de diciembre del 2010 y estuvovgen a't 8 de diciembre de 3

2011.Me iant cue deCons jo ie iv \°23-2011-CD-SAT se modifico el PEI y se amplié su vigencia hasta el 2014.
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IIl. MAR T T GICO SAT

Las cion raliz a para el cumplimiento de las metas trazadas n  afio 2011,
estuvierona  ad mar o estratégico establecido | P srtgic I sit cional 2010 -
201 el ervci e i racion Tributaria de Lima.

ISION
S :r una institucion lider a nivel internacional n es 6n publica
! apar e ri |l u a

VISION
‘Somos u ain t u ion que facilita al ciudadano el cumplimiento
de s s oblig cio es n transparencia y buenas practicas en
get n p blica ’on un equipo humano altamente
comprometido”.

VALORES SAT
f_SAr \
hg-ﬁi"“” CONFIANZA ONESTIDAD EQUIDAD  CO  0MISO
Ve TF _4F
Nowbesr¥  OBJ TV SES A GC S

ii@ C)

\\
-

4

DE LOS SERVICIOS DEL
SAT

INCREMENTAR LA
INCREMENTAR EL P
NIVEL DE PAGO SATISFACCION DEL MEJORAR EL CLIMA
VOLUNTARIO CIUDADANO RESPECTO ABO AL

e )
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I1l.  ANALISIS DE R SUL

S BTENIDOS EN LA RECAUDACION

Evaluacion 2011

CUMPLIMIENTO DE LA META DE RECAUDACION

EFECTIVIDAD DE LA RECAUDACION

RECAUDACION HISTORICA

Recaudacion presupuestada y ejecutada 2011
126%

125%
I—l—\

699.3

800

600
400
200
0
Recaudacién Total : Sin Alcabala de otros
distritos
1 Meta oficial M Recaudacion
Respecto a las metas oficiales acumuladas

presupuestadas para el periodo enero — diciembre 2011,
en lo concerniente a la meta PIA2 se logré un superavit
de S/. 143.8 millones, superando en 26% el monto
proyectado. Del mismo modo, en la meta DGF (No
incluye Alcabala de otros distritos) se registra un
excedente de aproximadamente S/. 77.5 millones sobre
la recaudacién presupuestada, alcanzando el 125% de
ejecucion.

Efectividad de la Recaudacion tributaria

81% -
80% -
79% -
78% -
7% -
76% -
75% -

80.3%

77 0%

2008 2009 2010 2011

En cuanto a la efectividad general acumulada al 31 de
diciembre durante el periodo 2008- 2011, se puede
observar que la efectividad general ha logrado un
incremento de 1.4 puntos porcentuales respecto al afio
anterior, producto del ascenso del nivel de efectividad del
impuesto predial, vehicular y arbitrios.

omp r tivo de la Recaudacion SAT 2004 -2011

699.3
700 A

600
500 A
400 4 371.6
300
200
100 1

614.1
4819 075

1950 ge75 216

2004 2005 2006 2007

2008 2009

2010 2011

En | 20 1 el SAT volvi6 a lograr una recaudacion
sobresalie te de 699.3 millones de Nuevos Soles, cifra
q eseh onvertido en un nuevo record alcanzado por el
e u o e c laboradores, Los resultados obtenidos de la
r caudac n en los ultimos afios han permitido financiar
0 otunam ne los compromisos de la Municipalidad
Met o o ana de Lima, lo que permiti6 que en setiembre
d 20 1 lograra el grado de inversion con calificacion
BBB- p r la agencia internacional de clasificacion
crediticia, Fitch Ratings.

2 Meta PIA: Presupuesto Inicial de Apertura (Incluye Alcabala de otros distritos).
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IV. ANALISI$ D O R U DSOB N P )BJETIVO
ESTRATEGICO
1. OBJ TIV TR TE 1:0 N.° 1: INCREMENTAR EL NIVEL DE C MIENTO DE
PAGO VOLUNTARIO.
I 0 i cd je em im r e od quehacerde
nuestra institucion, se def m e uda nlgd nts e oti zacion de la

esoluci nd jec ¢ coactiva (REC) para los conceptos tributarios® y | cantidad de
lta detanit g asantesdelaREC para conceptos no tributarios.*

1.1. RESULTADO DEL NDICADOR A TI OES GICO
El pago v unt i tributario en el 201 buo e ucin de 74.5%,
sobrepasando  m ta estimada on | 01 re ntario, el pago
volunta o tributario obtuvo una ejecucion de 70.7%, cifra que no logré alcanzar
mt t da po j 0 010, esto fue
ocs nad p | incremento de las imposiciones de multas de traniito RNT en

15 6 re pet elafio2010.

Grafico N°01: E e t i lad del Pago Voluntario Tributar i ut ro2010-2011*
80% -
o Taw | 0.4%
76% 1 74.5%
74% - 73.5%
72% -
70% -
68% -
66% -
TRIBU ARDO O TRIBUTARIO
H Eje 2010 1Eje 2011 N Meta 2011
raco ce t tai o de ¢ n re u n a ra o c sn ti ios la cantidad de

papel as pu tas pa as nc 2afio.
Fuente: Gerencia de Informética.
Elaboracion: Division de Planificacion — GID.
Informaciéna 31 di em redel2 11

1.2. TR TEGI S J CUTADAS PARA | EF IDAD DEL
GOV LUN RO

Para Ic limie to icn s nm cua n |SAT realizd

una serie de estat g e e f ao el | runo y o ntario de las

oligc nsrb tr syno tributarias.

3 Impuesto Predial, Arbitrios e pue to Veh ul - (En Nuevos Soles) @
4 Reglamento Nacional de Transito-R , e amento de Transporte Urbano - RTU, Reglamento SETAME n  ti  de )eletas)
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A. PROGRAMAS DE FOMENTO DE CULTURA TRIBUTARIA LOCAL
Estos programa ; tienen e il | p specto de la

importanc  del cumplimiento de sus obligaciones tributarias. e alizaron las
siguie e ac v lades:

i iasacCe fros Caminata de

e e , I f marion en peajes
uc tv s sensibilizacion tributaria peaj

Se ente ) informacion y

S se | 6 a 2,010 | Se desarrolld la primera o 7| el @
estudiantes  tavés de | caminata de 0 udadanos en las
rep esentac ne teatrales | sensibilizacion a la | ’ ea de pese que
y | ua material | poblacion de Lima. din la comuna
ludico. limefa.
B. PROGRAMAS E FIS TV L ID O PJNTUAL

El SA ofre i6 iversos beneficios a

lo on uy ntes que cumplieron me"”b"SSAT
oportunamente con el pago de sus TALLER DE BISU DE BISUTERIA

obligaciones, Se ofrecio talleres de

bisuteria ntra as a cines, paseos Qy hes.
gidos n  Centro Historico y |CINEMA SAT m— —

visitas a lub:s zonales de la
ciudad. En tot | se logro beneficiar a 4,185 ciudadanos, q presenta un

5 % mas es ecto del afio 2010. Asimismo, e aron  mpafias de
in eniv pa o oportuno (sorteos) registrandose § art cipaciones,
38% mas u e 1 0 ta ca a be ficiaron a 800

conrbu t que cumplieron puntualmente con sus obligaciones.

[ C neso ro amas de incentivo al pago puntual, se logroqu  31.4% de los
conrbu 't  aguen sus obligaciones oportuna ;€ CTr esmayoren
06%a tenido en el 2010.
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Gr fco N.° 02: Nivel de contribuyentes puntuales 2010 - 11
(En nimero de contribuyentes y en porcentaje)

30.8% 31.4%

250,000 210,937 : 239,839
200,000 |
150,000 1
100,000 65067 |
50,000 1
0 |

2010 2011
1 Total de contribuyentes m Contribuyentes puntuales

a S ¢ ssidera contribuyentes puntuales, a aquellos que pagaron toda su deud  orrente o la cuota
orres ondi 'nte hasta el vencimiento en el afio de evaluacion.

nte Gerencia de Informatica.

bora on: Division de Planificacion.
nform 6 al cierre del cuarto vencimiento del afio 2011.

C. OP IMIZAC DE LA GESTION DE COBRANZA E IMPUESTO

VEHICULAR

S p e coOla estién de cobranza, incorporando un equipo gestores de

cobranza do cliaria, a s t r t t olégicas de
muiac nm u e oOer v de esultados de

cada vsit ealizada diariamente, que permiti6 | r e On total al

crcet  merode contribuyentes afectos al Impuesto Vehicular.

ims o e ¢ p S w r e ia n,g p mito mejorar
lo t mpo pa el establecm od | i e a 0 numero de
visitas de ge t n de cobranza domiciliaria a 321,108 a a ore 40% al del
afo 2010.

D. P OGRAMA DE COMUNICACION AL CIUDADANO

Desarrollo del programa “INFOMOVIL SAT”

Infomévil A : El programa
p rmit ind informacién a
lo iu da s respecto de las
ol ac nes or Impuesto al
Patrimo Vehicular y
Pap I'ts traves de |la
con ult e dis ositivos moviles
d la lac s e los vehiculos

! e tac ad s en los principales
cenr 0 ciales de la
ciuda eja o un “Documento Informativo” uo r | parabrisas
d Ivehic loc informacién de la deuda y lugares de pago.
2 eeiz n3 o r sedfr u el c idad, en los
u r eo 0 a d 65 pla s e u v, detectandose
un  nto L S , evss s S U 3sse logro

rc da /.1 ,564.
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E. AC I N S EGENERACION DE RIESGO

v ali a or u S a om on s tributos
municipales
EI'S Td ante el 2011 realizd diversas acciones @ e ie on detectar
14,448 0 0s ylo subvaluadores a los impuestos P ehicular, cifra
q spe enb n el A 20 y oe generd una

deuda por 0,1 Millones de Nuevos Soles.

Grafico N° 3: Cantidad de omisos*y su v lu d e ue to Predial e
Impuesto Vehicular

20,000 -~ +7% +6%
13,937
15,000 b 13’035
10,000 -
-11%
5,000 -
572 511
0 T T
Imp. Predial Imp. Vehicular TOTAL

12010 m2011

*Considera solo 0 'sos a la declaracion jurada por Imp. Predial o Imp. Vehicular.
Fu e G nc deInformatica

El ci :Dv ion de Planificacion

/ ac na 1d:diciembre del 2011.

1.3. LIMITACIONES

v Elinre t d3laimposicién de multas de transito en 98%; r o en el SAT
u ¢éfite capacidad operativa dedicada a este aspecto, yendo como

nsc ¢cee u Im t smtasdeef c v ad e onceptos no
tributarios.

v' L atade un modulo para el seguimiento y gestion de lac ter n ributaria; ha

r d ue o u l r a ia S gmenac n para lograr

ua vy fecividad.

v N el gr mplementar el médulo de medidas cautelares e 1o que los
suar oesu at s 0 eaane dic ntacion, esto
0igind qu a 1 se trabaje de manera manual e i n registro y
seguimiento de as medidas cautelares y remates.
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2. OBJETIVO ESTR GICO N.° 2: INCREMENTAR LA SATIS ACZION DEL
Cl D DAN R SPE TO DEL SERVICIO OFRECIDO POR EL SAT

La satisfacci n de los ciudadanos constituye n je in ae orelcualla
i stitucion aplic n e  modelos orientados joa tin ta s leiniciativas
tecnologicas que f ¢ a1 el servicio ot rmnts ad adas a los
colaboradores, ya que a :stos e u e n e rs ano dada la

atencion directa co e ¢ Jadano.
2.1. TD ID A (0] OES GICO

Unodelo inc ales a a or | n 1 f ela btencion de
un indice de s t f ccidon del ciudadano de 84%° a sbrea en13%la
meta establecida  15% lo obtenido en el afio 2010. Por otro lado, esta cifra
representa el may r porcentaje obtenido durante los Ultimos afios.

Grafico N.° 04: indice de Satisfaccion del ciudadano 2009 - )11
(En porcentaje)

84%
66% 69%  71% I m
I I Ciudadano
2009 2010 2011
H Meta HEjecutado

Fuente: Encue ta Arel no  <eting (2009 y 2011).
ues del es  Febrero realizado por el SAT
Elab  i6n Dvi én  Pan cacion

22. TR TEGI S EJECUTADAS PARA | N FA CION DEL
CIUDADANO
l'u liie d | a tI| a e c e entacion de
cion esr té ic sque i d a f a e lapercepcion

del ciudadano y se :tallan a continuacion:

10

®Rsul doo nid enl nc sta i da r “Arellano Marketing” en Noviembre del 2011
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A.E CEN | A RESOLUCION DE EXPEDIENTES

Se log 6 aende el 93% de los expedientes de reclamacion  esen dos por los

cu ada os en el afio 2011, esto fue 0 ¢ Imne a acion de la
met do i Six Sigma en el afio 2010 que ha permitido  j r  es andarizar el
0 S m en o e t s se ien a iciencia de

resolucion de 97 o para los expedientes en temas no tributarios y 8% para los
ex ede t entemas tributarios.

Grafico N.°05: Eficiencia en la atencionde p den d ¢ on 2011
93%
50,000 - 46,121
97% 42,677 .
INGRESAD
40,000 GRESADOS
1 RESUELTOS

30,000 -
20,000 -
10,000

0

R BUTARIO NO TRIBUTARIO TOTALES
nte: erencad ic s al Administrado

| oracén:Divsi de | ficacion
Informacién actualizada al  de enero del 2012.

Aimis o o rando el stock de expediente por atender | inaizar el afio

€ mro % to | 4 me o lo bienidoen el
2009.

r fico °06: Expedientes de reclamacion por atender 2009 - 011
14,000 - 13,069
12,000 - Re

duCCién?

10,000 - 4%

8,000 -

6,000 1 4,278 3,444
4,000 -

2,000 - Reduccién

19%
0 T
2009 2010 2011
F ent ere iade Servicios al Administrado
I‘ll Eabora 6n i isidn de Planificacion

Inform cién act lizada al 20 de enero del 2012.

1
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B.DIS N CON NLOS TIEMPOS DE ATENCION

La imp ntac 1 de la Plataforma de Orientacion permitié b i da informacion

de or mésra iday agil al ciudadano, o st o a | soprincipales
razon d s isfaccidn ncea rln k n (Noviembre
2011).Conesto o m u P p e s er p alaatencién
en mas de 3 minutos respecto del afio 2010 y go r rmasde 70 mil
atenciones.

Grafico N ° 07: Tiempos promedio de espera y atencion 2010 - 011

DISMINUCION EN 3 MINUTOS 24 [
SEGUNDOS
20:34

23:58

00:2500 -

00:20 00 -

00:15 00 -
00:10 00 07:44 07:11

000500 -

000000 -

Tiempo de espera Tiempo de Atencién TOTAL

2010 w2011

Fue :G  ciade Servicios al Administrado
Ela  c¢i  Dvision de Planificacion

C. FOM N D L USO DE CANALES ALTERNATIVOS DE ION A LOS
CIUDADANOS

Se fome o uso de canales alternativos de atencion, s e indo asi la
nt dde atel i iz a re es (auo en ion y virtual),
sim mo, er a i6 c tjs e rp:sentan las

aen ion sp s:ncialesy telefénicas.

Grafico N.° 08: 'articipacion en las atenciones por tipo de servicio 010 -2011

80% - 71%
70% 65%
60%
50%
40%
30% -
20%
10%
0%

te cion presencial Atencidn telefénica Autoatencidn - virtual

m 2010 12011

Fu te:G rencade vicios al Administrado
El b raci n:Div i e Planificacion jl, 2
| or acéna ualza 3l 20 de enero del 2012.
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Dentro de nos de los servicios de autoatencion y virtual, e mos:

v' EI'SA D 1ATICO con el cual se logro atender mas de 14 millones de
consultas, 47% mas de lo atendido en el 2010.

v | e iciot 6 o A a R) rt nler a través
de n is naintegrado de audioy video, a e 4 sultas, 70%
m sr p todelafio2010.

v E Ca T, a us %ma lo btenido en el
2010.

v E C t permiti6 atender 2,482 consultas superando en 71% a las
at nc ne realizadas en el 2010.

v" E ¢ r o ASUSERVICIO, se logro atender 11,035 co tas de los
ciudadanos, cifra mayor en 42% a lo obtenido en el 2010.

D. EDIS O E APAGINA WEBDEL SAT

Siendo la p ina web una herramienta
fund mena e comunicacién, acercamiento
e vo r nto del SAT con los
ciuda an 'y entidades publicas, durante el
2 11 s ea zaron modificaciones a la
p ginaw bd SAT a fin de hacerlo mas
a ig blepaa Iciudadano.

En asi que d bido a la agilidad y sencillez del
p rtal ntuio al, el numero de visitas se
incrementé en un 29.4% con respecto al afio a e r d , el monto
rc da oreste medioincrementd en 18.5%.

E. RE- CER FI ACION DE LA NORMA ISO 9001:2008 Y CARTA DE
SERVICIOS

Se obtuvo res Itidos favorables en la auditoria externa realizad. ~ *la empresa
Bureau Veritas, confirmando asi que el proceso de oie a n nantiene un
ise de seg miento, evaluacion y mejora continua. A ism se obtuvo un
res It do it s en la auditoria internacional externa realizada p la empresa

N ( pa ), que certifico que la institucion cumple con | s standares de
ad o pometidos con el ciudadano.

13
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F. MPLE N C ONDEL LIBRO DE RECLAMACIONES

n eramie aimportantepara n a a a qu e e satisfaccidn
en el ciudadano y tomar acciones correctivas, fue la implementac n del Libro de

Reclamaciones® n a q ud n rmi a r parte de los
adminsi ado , es por ello, que el nim d r | sugerencias
sntd irua i e n orpta2 ,en sde2/0%y

bajo lamodal  d presencial disminuyé en 5.8%.

G. JC | NDE AD O LS Al D ES

Ene e d c:tubre del 2011, se puso en

marc sa cimpafia con el objetivo de oicate NO a 1os Tammanones
erradica resencia de tramitadores, se ﬂ

difundi6 a  vés de paneles y volantes i.wm scminiiontss

*Formularios  *Facilidades de pago

inor t os las modalidades de engafio que
h ¢ uolo trimitadores a fin de evitar que

*Para reclamar papeletas de transito
* Realzar fraccionamiento

lo iud an sean inducidos a realizar s

; . H17% | o) cancela su papeleta de
tra e  ec sarios. e
En los ies de operacion se han g ¢ G

r aliz do 108 3 atenciones, sin embargo
d bido | nr mento de la imposicion de
a lts ra n in rc conceptos no
tributarios.

2.3. LIMITACIONES

v a sinuf ie a nr d n et nls agencias de
Mi aflor 'y o k y Plaza, que ha originado la formaciéon e de espera fuera
de la agencia.

v p lema t eino I el Sis de Gestion

Cu nariaen ¢ ons n o i p e s r originandoen

algunos ciuda nos insatisfaccion.
v' Re i tro n de uado e incompleto de las quejas s e n s por parte de los
io n fiie orf e a e a aca nal u opersonal

14

6 Implementadaen 20 ,de cuerd  Dec eto Supremo N° 042-2011-PCM
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3. OBJETIVO ESTRA O N.°3: MEJORAR EL CLIMA LABORAL

Con ideran que  ecirso humano es el mayor activo de la insttu ny uno de los
shaic g s o iz 6 e 0 o Me -adelClima
Lab al’comouno des s objetivos estratégicos para los siguientes afos.

3.1. TD ID A o OES GICO
Durante el ai 20 no se realizd a ima r to ebido a que
spr rida esin t ucionales se centraron en impulsar a e i d larecaudacion
yhub nec sdad e replantear la politica y estrategiad rec s  ma 2, porlo que
soloseta jr ac e ef d d u fe ¢ o elaborar
unplandemejora | al r q ar e v niae 2 timestre del afio
2012.

G ai oN. 09: indice de Satisfaccion del colaborador 2008 - 2011

71%
69%

NOSE REALIZO
LA ENCUESTA

2008 2010 2011

M Meta M Ejecutado

Sin embargo, para ener una idea de un a imp e en  que debera
joain itui nar d egintas a los
colaboradores, ob eniendo los siguientes resultados’:

aico N.° 10: Resultados de la encuesta interna 2011
Siento el reconocimiento de la entidad m
por el trabajo que realizo
éDurante el 2011 he recibido m
capacitacion de parte de la institucion?
Las capacitaciones que me brinda la M
institucion contribuyen con fortalecer...

¢éMe encuentro identificado con la _

. R 8%
entidad y siento que soy parte...
¢Me siento satisfecho de trabajar en el m
SAT?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Sl ENO
7 cues real ad orla iis nd nes "y Desarrollo del Personal a 215 colaboradores. e ues o e nreferente, no esun 15
resuladof al ebid que toade cu tadosn b 15 / co 0 s rane a t i 0 esta regulado

bajo os ardme  del s pres qu lizan este tipo de mediciones.
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32. TR TEGI SEJ CUTADAS PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL

A. A B E! CN I N C B AIOR
Ene SA p oc pados por el bienestar de sus ¢ la rs,d a 2el2011se
ejecutaron ro amas de salud, recreacion y de e u o v t abajo. Estos
pr gra as iern un resultado positivo, mostrando asi qu 2.9% de los

c bor does e encuentran satisfechos con dichos programas, ra mayor en
35%aloobe oenel2010.

rfc  °1M:indicede i i epet Jelos
programas de bienestar
79.4% 82.9%
T 35%
/
2010 2011

Fuente: SAT - Gerencia de Recursos Humanos
Elaboracién: SAT - Division de Planificacion.

Los ro ama esarrollados para la obtencién del indicador fueron:

v P m s ecreativos

Co o are de los programas
recre t os para el colaborador, la
i sitc realiz6  paseos  de
integracion; campeonatos deportivos.
A imismo s brindaron entradas a
cir os y teatro a precio corporativo, con
ellose lo ar n 441 participaciones

v P m s  Salud preventiva

Dune 0o 0 h n realizado
as s d e iv através de
isi s r dic  isimismo se
u dc e pan a efectos de
br eci6 y a 5n médica

ocupacional a todos los ¢ aboradores,
desarrollandose asi 3 o mas con el

e r rtic 1€es. 1@
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Cuadro N.°01: Campanas de Salud Preventiva 2011

PROGRAMA DE SALUD PREVENTIVA RTICIPANTES

CAVMPANA OD ITOLOGICA 99
C MP NA :STRES 219
C MP NA E ACUNA ANTITETANICA 43
C MP NA E ESPISTAJE DE CANCER DE MAMAS Y CUELLO UTERINO 49
CAMPANA DE REVENCION Y DESPISTAJE DE VIH 26
C MP NA E ACUNA CONTRA LA INFLUENZA 28
C MP NA F LMOLOGICA 15
c s 10 PSICOLOGICO 207
cC S |0 NUTRICIONAL 196
GIMN S LA ORAL 447
C MP NA U OJPRAXIS 43
C MP NA E \BORATORIO 25
C MP NA E ODOLOGIA 42

TOTAL DE PARTICIPANTES 1,439

Fent: ere ia Recursos Humanos
Elaboracion i is n de Planificacion
Inform i6 13 e diciembre del 2011.

v Fom o la conciliacién vida familiar y trabajo

nr s i ea r r I la a e osaquellas
que bu ¢ n :entivar la unién familiar a través de noved ampafias que
emit n ue ! e ue ¢c bo oscnoc trabajo que

rea ans sp dresenel SAT.

CONOCIENDO EL SAT CONCURSO DE DIBUJO NA DEL NINO SAT

)

fi'

aativia ‘u>) como | El SAT realizd el "Concurso | M ia e sta actividad la
betiv q e lo hios de | Infantil de Dibujo SAT 2011", in it i6 romueve los lazos

S olab radores | en el cual participaron 314 | d t.r n, camaraderia y
conz n s nliciones | nifios hijos de 50 |¢c ‘at n d entre las

lalao u a:en sus | colaboradores de la | f s e s colaboradores y
ars. cn con la| institucion. la insit i6n, con esta
atic aind 0 nifios, a v se logro la
jos d 2 e nuestros pr ipc de 315
colaboradores. © d s.
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v M j sen iinstalaciones de trabajo
ains uc ne e e e se s d s rabajadores
harea a gjoras en algunas instalaciones como:
Servicio de refrigerio
mu | ervicio de
concesionario de alime t orporando el
d fig s srior de la
entidad.
Consultorio médico
Preocupados or a olaborador el
a | do in  aciones del
0 € 0 e contratar un
médico de asistencia e m ente.
Instalaciones del lactario
Mj sen a lac n s del lactario
ra a u laboran en
eta n u n c ne con una
u a n u ocen de las
comodidades necesarias.
B. TA C | P D ESARROLLO
PROFESIONAL
S fora ie n s competencias de los colaboradores a través esarrollo del
P nAn Id C »acitacion d e 3 ero @ labor6enel
!f"""lu_;‘ 201 r cib porlo menos un curso de capacitacion. r rien 3.8% lo
S p obten  n I 010.
Grafico N.°12: ’obertura de la capacitaciones | ¢ abo e AT
74.5% 8 3%
647 645
482
2010 201

B Total de colaboradores I Co aborador s capacitados

Fuente: SAT-Ge ia  Recursos Humanos — Escuela SAT
Elaboracion: SAT - i s n de Planificacion.
Inform i al3 ded i \bredel2011. jl'
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Asimismo, dent 0« e al d dre S:

v eraaon 1 iv d o a n e 05 c laboradores
capacitados.

v'S rea ¢ | 'rograma de Operaciones—SA d o v colaborador
que ing es a aborar a la Gerencia C I erci esc finalidad de
rpc a i sy m a nce r ara 3sarrollar un
ade ua o desempefio.

v''S prioi aon los concursos i t a ub Is z racantes de
personal e planilla, como un mecanismo t p eleccion del

ca dida oidé 20 priorizando el mérito y desarrollo profesional.

v''S ade u ron los procedimientos de ingreso y capacitacion d  ersonal para
f  ntar el desarrollo de personal al interior de la organizacion.

C.AVANC D A IMPLEMENTACION DE E TION POR

COMPETENCIAS

S dieroninci a las actividades para la
im lemen a ién del modelo de Gestion
por C  etenci s en la institucion.Se
logr6 pr a  Guia de Competencias.
Sin  embargo esta actividad fue
suspendida ebdo a que en el 2012 se
ev luar el ¢ mbio de la estructura
organica e titucion.

sm, are pt p t e de u dic 5n de carga
labo al, qu pa el afio 2011 abarco la D s n c Orientacion,
realizando n s (dio de medicion de tiempos de carga laboral q luvo a cargo

de la Universida Nacional de Ingenieria (UNI).

D. GENER RY  f1ENTAR LA CULTURA SAT

El o e ista i Tributaria de

ot prme uesto en el

- concurso de Etica Publica lunicipal, en

E me it r e s practicas

B me a ar difusion  del

g a e u ion publica.

E 6 s vo cargo de la

Y = 00 acn manaGlZy
la MML.

P raello e laboré el Informe “Promoviendo el Des r llo d t 1enel SAT”

ys 1ii6 | olaborador Etico del SAT.
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Re lizacion  la primera semana
de lanea ento  Estratégico,
perm i6 la aricipacion de los

¢ bor does d: todas las areas, Plan

don e s t riorizaron la misién, Est,[atéginu
vision, objetiv y valores de la i

insitic . C afinalidad de que se 2010-2014 —

ferann de Admimstrocidn Tributoria de Lima

identifique  on las lineas de accién
pr pue t sp aelafo 2012.

3.3. LIMITACIONES

v" N e culminé con el Plan de Salud Preventiva, debido a que  proceso de
con oc t ria ra la contratacion del servicio d s dicos y de
la r oio ar los trabajadores del SAT realizado n d d 3mbre 2011,
n poc didy e declaro desierto, postergandose la e e uc ar los primeros
meses el fio 2012.

v L r ducc los horarios paralas capaci n s,la | i ci de espacios
t ae p a ta fl r i6 una mayor
can idad a icitaciones.

v mno el s n lid AS a r et obrepaso la
cap ida peritiva del area encargada de e cio | e onal, lo cual
r q s e a cio 00 e aluaciones de
eemp o, p e e a ic ora 0 de e onal de las

d er ntes ea , en total se realizaron 411 procesos de seleccion.

20
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RESULTA DE OS IDICADORES SAT

Los inia or de map stratégico para el afio 2011 fueron 29, de estos, siete (7) no
tu ier nresultadop qu fueron medidos, quedando solo22 d d s del»s cuales 14

tu ier nunavalor 6 a respecto del cum a4 d do stuvieronuna
va acién mediay in res una valoracion baja.
‘ectividad de la recaudacion tributaria (P, Iv, A) 78,13% 78.4%
1 Optimizar la recaudacion Efectividad de la recaudacion deuda corriente no 79.05% 73.0%
tributaria (RNT,RTU,SETAME) ' ’
Nivel de recuperacion de deuda antigua 11,75% 15.5% o
2 Optimizar el gasto Eficiencia en la presupuestacion 20% 14.7% o
Efzctividad del pago voluntario tributario (P, Iv, A) 73,9% 74.5% ()
3 Efectividad del pago voluntario factividad del pago voluntario por conceptos no
Lo 72,5% 70.7% o
tributarios (RNT,RTU,SETAME)
4 Incrementarlla salisfaccion de [os Nivel de satisfaccién de los ciudadanos 71% 86% ()
ciudadanos
5 Mejorar la percepcion de la sociedad in e de percepcion de la imagen ante la sociedad 68% *
o entaje de omlsog Y/f) subvaluadores respecto de 6.20% 6.00% °®
la emision total (IP, IV)
Fortalecer las acciones de generacion ivi i i
6 ( g Efectividad de la cobranza coactiva de los tributos 4,03% 386%
de riesgo mecanizados (IP, IV, A)
E ctividad de- la copranza coactiva de conceptos no 4,69% 2479% P
tributarios (RNT,RTU,SETAME)
Implementar el sistema de Gestidn de , ”
7 ) Numero de procesos certificados 2 2 ()
Calidad
. NUmero de e-servicios implementados 8 3 ()
8 Incrementar los e-servicios para el
ciudadano Po centaje de contribuyentes con.e-mall o teléfono 259% 24.3% P
respecto del total de contribuyentes
Impulsar la innovacion de productos y : .
servicios en beneficio del ciudadano antidad de nuevos productos implementados 2 2 ()
10  Desarrollar cultura Tributaria Municipal P u
Nivel de contribuyentes puntuales anuales 23,50% 22.7% ([ )

1/ Metas al cierre del afio.
* Nota: Estos indicadores no han sido medidos en el 2011.
Fu nte: Gerencade es 6n C ranza ,G r nc de normética, Gerencia de Recursos Humanos, Gerencia de Organizacion y Rac nalizacion,
Escuela SAT y Gerencia de Finanzas.
Elaboracion: SAT - Divisién de Planificacion.
woloracion: @ Alta: Niv Ide um imi nto  yoro gua 195%
Media: Nivel de cumplimiento mayor o igu  que 75% pero menor que 95%
® Baja: Nivel de cumplimiento menor al 75%.

Continaa... 2 1
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Implementar el sistema de inteligencia

Implementacion del CRM 30% 30%
de la informacion
P rsentaje de inconsistencias en la bases de datos 2,40% 1.70% [ )
Implementar un sistema integral de
& mediciones i6 icilios i i
Re uccion de domicilios mcpnmstentes respecto del 1.93% 102% Y
total de contribuyentes
" Lograr el bienestar y reconocimiento del | de satisfaccion de los programas de bienestar 82% 82.9% [ )
CalEloaEela)s ndice de percepcion de respeto al colaborador 63% *
14 el e Cg pECEEs el Nivel de percepcion de apoyo profesional 63% *
personal
15 Implementar el modelo de gestion por  Cumolimiento del plan de implementacién del modelo 20% .
competencias de gestion por competencias °
indice de percepcion del orgullo SAT 84% *
16 Genera y fomentar la cultura SAT ;
Indice de percepcion de credibilidad SAT 72% *
Optimizar la gestion de infraestructura al  Nivel de satisfaccion del ciudadano respecto de la 0 0
17 42 ; : 80% 71.1%
servicio del ciudadano infraestructura
18 Provegr el S G SOl,uc'oneS Nuevas soluciones de tecnologia implementadas 2 7 ()
innovadoras de tecnologia
19 Impulsar cultura medio ambiental (G @2l kil 6 agua, energia y s - *

respecto del afio anterior

1/ Metas al cierre del afio.

* Nota: Estos indicadores no han sido medidos en el 2011.

Fuente: Gerencia de Gestion de Cobranzas, Ge  ia  Inf i en d r G i ac nalizacion,
Escuela SAT y Gerencia de Finanzas.

Elaboracion: SAT - Divisién de Planificacion.

Valoracion: ‘® Nivel de cumplimiento mayor o igual al 95%
Niv Ide umpimientom yoro gua ue % pero menor que 95%
® pivel de cumplimiento menor al 75%.
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VI. ESCENAROENE GUIENTE PERIODO

En el afio 2012 el es  ar ) municipal se trabajara en base a E  tégco Municipal
2011-2014, en el cual se han identificado cinco ejes importantes D a ollo humano,
co vivenciay eg rid ,d arrollo humano y espacio publico, movilidad y t a porte y medio
ambiente, bajo esto s la Municipalidad Metropolitana de Lima e r  :ciones que

m joren  alida idad ciudadano.

ses t o, e vici r ia d mo 0 anismo publico
desce taliz o uef ma arte de la corporacién municip e e r oximos afios
bajo los line m ntos q e orresponde al g de , rentando sus
objetivos estratégicosh ia e I p to r 0 en alenélse
su tenta el es rroll e una gestion no ¢ dl“u bierno® que

vie. ject doc néx oel SATy que propugna la MML.

Respet e c na 0 6mico'?, el a n d me | z es bastante
icet. oe c ro asa ué punto los paises avanzado o nm e | dinamismo
eist oe 010 01 e S s im Is fsaln mon i ydonde los
ju le mitra e e : e e e acercade la

m gnitud d es ¢ racion de las economias emer ne ne no de presiones
fa nrsetr seinte a a r G e mas s spera que el

it e ie o me r r e ima ue n 2 PBI de los 20
prin ipae s ios o ercal scre r : r s n q enel2011.
inc ridu ec¢ e Il n o tra nldrael r 2012 - 2014

|Pr es e la ac c a s s ids or a e:imiento del

producto potenc | ( ed o ) mre don mtr a nueva recaida
e e no aun sn e cre n a onis o ise nergentes,y

0 ee e la petati d S , T e p ra Icance niveles

e 7 | Blenel 14l a It e €19 .Ai,e o r cec ntohaciael

201 er i vrs npr ada. Es asi, que la tasa porcentual de crecimi o del PBI en

tt mnosre | s araela 2012 es de 6,0%, y el PBI para el sector on tu ion creceria
9, % lo uebenef ia e dnamismo en el sector inmobiliario de todo el pais.

8Co templ dos nel lanEsta gic Ins tuc nal para el periodo 2011- 2014, Aprobadome t ur eo0 i e IcaldiaN°332de
fecha 27 de julio de 2011.
9 Bueno Gobierno: E b g bi egu ¢ ,u 0 om ded s nest neencuentaala

minoria y sus peticiones, asicomoala o e los mas desfavorecidos.
0 arco acro ond ¢ Multanua viado 12-2014, mayo 2011. 23
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VIl. CONCLUSIONES

u cion d S o lu S e ¢c oreula S acciones y
objetivos paa | ¢ mplimi nto del Plan Estratégico Institucional 2010-2013 el SAT para el
periodo 2011.

R sultados dela ca acion:

v' En el 2011 bt v ua [ tr dsd is |S Tdelima, la
misma que asciende a 639,3 millones de nuevos soles.

v Llare au ac nlo a con a mt og d aid o 1superando
el 26 eaPl y2 /%lameta DGF.

v iv r ce i r 0 e e 2del2010y

0.3% es ec d me aprogramada en el afio 2011.

Resultados de objetivos estratégicos:

Las metas de los tres (3) bjetivos estratégicos del PEl 2010-2013p ae a 2011 no se
lograron en su totalidad, o eniendo los siguientes resultados:

v’ La efectividad del  go voluntario por conceptos tributario fue de rcentaje que
Sr in t ¢ e C 0 20 specto de la
meta programada.

v’ Laefectividadd | g n sf e70 % cifra menor
alamet ro amad n1.2%yen 0.4% respecto del afio 2010.

v Selogo n e eai ¢ de d e % is r n ainstitucion,
logrando asi ob pa a'la meta programada y lo obtenido en el 2010 n 15% y 17%
respectivamente.

v No se realizd una med ion del indice de clima laboral, deb c i jestion y las

a s stco ale a lon io aioa215  bo dores de los

c alesel8 . afirmo estar satisfecho con la institucion.

Resultados de las estraté jicas

En geer | atidaes estratégicas tu o m t ig icativo que
crn ue ¢ i e e n c¢cna ,c s de alla en cada
analisis.

v ra lcu ie d c aodf rta el s estrategias de
fomeno de c It ra ribut ia 0 i 0 imizacion de la
ge tionde c bra za relimpuesto vehicular.

) pctoalas trt de sa n da s mp t t:resaltarla
eficie ca e la es lucin de los reclamos, la disminucion del e atencion, el

e la agnan e A, et el de ¢ ale ernativos de
atencion y lare-c tic i r 0 acra e s:rvicios, que

ga aniz nunaaen ién de calidad a nuestros ciudadanos.
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v" Asimismo, siendo el colaborador el factor mas importante en la institucion durante el
2011 se realizaron estrategias como:

- Campahas de union familiar; conociendo el SAT, concurso de dibujo infantil,
navidad del nifio SAT.

- Programas recreativos y de salud preventiva.

- Implementacion del consultorio médico, instalacion del lactario y Ila
implementacion del servicio de refrigerio interno.

- Fortalecimiento de las capacidades; logrando una cobertura de las
capacitaciones del 78.3% que representa 505 colaboradores capacitados, cifra
mayor a lo obtenido en el 2010.

- Realizacion de la jornada de Planificacion Estratégica que permitid la
participacién de los colaboradores de las distintas areas de la institucion,
logrando la interiorizacion de la vision, mision y valores del SAT.

Resultados de los indicadores

v Con el fin de monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos generales y
especificos, en el PEI 2010 — 2013 se aprobaron 29 indicadores, de los cuales siete (7)
no obtuvieron un resultado, debido a que no se realizaron las encuestas de medicion.

v" De los 22 indicadores que tuvieron una medicién anual se observo lo siguiente:

- El resultado obtenido de 14 indicadores muestran una valoracion alta, es decir
un cumplimiento de su meta por encima del 95%.

- El resultado de 4 indicadores muestran una valoracion media, es decir, se
encuentran en un rango entre el 75% y 94% respecto del cumplimiento de su
meta.

- Asimismo, el resultado de 4 indicadores muestran una valoracion baja; es decir,
un cumplimiento menor al 75% respecto de su meta.

Finalmente, es necesario sefialar que esta evaluacién muestra el panorama final del cierre
PEI 2010 -2013 vigente hasta el 28 de diciembre del 2011; siendo modificado por el PEI 2010
- 2014 es cual contiene la modificacién de objetivos, indicadores y metas mas acorde con la
coyuntura actual por la que atraviesa la institucion.
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