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E  Ser ic  e Adminis ra  ibu a  e L
Institucional (PEI) 2010-2013
del ciuda an   la u tur  d   
biene tar y s r  l ap a  hu .
 
En el año 2011, el T  L a a  t
sus metas. En e  esen e d t  s  x n   s s   
primera etapa del PEI 2010 –
hecho posi le q e  Ins tuc n
histórico de recaudación de 6 .
 
Asimismo, el SAT ha ej cut o
r a i s ic a s como son los programas de incentivo a través e s t os úb s 
dirigidos a s ci da an  p t le
tributario de 74.5%  n  ob t te, el in rem nto de la imp sición e mu tas de ns  

ro  a i te e  a e e ti ida  de pago voluntar  no t ibutar  ob e nd  un  
efec ividad de 7 7% qu  fue men    l o 
 
Otro aspecto importante p a 
logr   i e  de s t f c ión d  s r  d  
de nu stra in ti ció , pa  t n e d  t   e  
servicio ode o, no ad ,  
 

te, n  c ion  e mp cta  en la mejora del Clima abo al, el AT h  
e v o la a ic ac  de o a or dores n los progra s d  c paci ión  c br d  

un 78.4%  de colabor or  c ac ta os  as  co o, brindar u  eq il rio v d  a iliar y 
t aba  p ra los ola r or

C mo e pue e bs rvar d an e el 1  s   
r ca dación y el ser ic o l c d  
innovador, ágil y de calida  

r a jec tar el on r  de l  g stió  institucional presenta l Inf rme de alu ió  
de  Plan s r t gic  n t ion  

 u t a l s ri cip les s l a os alcanzad s en función de los b etivo  lan ea s
 

                                                       
1  Apro do por Acu o de C ns o Dir ct o N  

2011. Me iant  cue  de Cons jo i e iv   

I. SE T N

El Servicio de Administración Tributaria de Lima–  a t a s   t at g c  
31   t  s ic  q  s  o t n  e c  

del ciudadano, a la cultura del cumplimiento d  g n  b t r   n  u ar , y al 
bienestar y desarrollo del capital humano. 

 e  SAT de Lima ha ejecutado distintas estrategias para l mplimien o  
n el presente documento se expone los resultados que se han g

– 2013, l  ab a  po  a A  D i n de  S
hecho posible que la Institución logre una eficiente gestión, alcanzando así  n  r o  

699.3 millones de Nuevos Soles. 

ha ejec tado  or ta  a  o lu  d   ac ne  
a  a  c  o  s o ma   in n i o   d  or e  p o  

dirig dos a los ciudadanos puntuales g   u  iv  d  g
  n   i e t  e  i o   m   t á it  

o  e  la e t  d  o o a io  r ari  t ie   
efectividad de 70.7  que fue menor a la del año 2010. 

para la institución       l c a a o  nd  s  
logró un nivel de satisfacción del servicio de 84   l r n a  más o d  la his  
de nuestra nstitución  parte importante de este logró se debió a la nueva  r es   

vicio moderno, innovador, ágil y de calidad. 

e      n  la  e  C  La r     
 la  e a    p o ma  e ca tac n, u ien  

 t s   o  i dar n u ib  i a   
trabajo para los colaboradores.  

Como se puede observar durante el 2011 se logró i lar  r  ó a
recaudación y el servicio al ciudadano mediante una propuesta de ser ic  d

calidad.  l e i   n  P n f a i n u d or n c  
 a      n t io  p e t  e  o   E c  

del Plan Estratégico Institucional 2011 del Servicio de Administrac  ib a  e L a  
   r ip  a  alc z   f    o je s p do .

 

                
Aprobado por Acuerdo de Consejo Directivo N.º 19-2010-CD-SAT del 15 de diciembre del 2010 y estuvo v gen  a t    e di em   
011. Mediante acuerdo de Consejo Directivo Nº 23-2011-CD-SAT se modificó el PEI  y se amplió su vigencia hasta el 2014. 

PRESENTACIÓN 

SAT a través del Plan Estratégico 
ha definido objetivos estratégicos que se orientan al servicio 

de obligacio es tributarias y no tributarias, y al 

el cumplimiento de 
logrado en la 

abor encabezada por la Alta Dirección del SAT y que ha 
un nuevo record 

acciones orientadas al pago voluntario de las obligaciones 
tributarias municipales como son los programas de incentivo a través de sorteos públicos 

logrando así una efectividad del pago voluntario 
; no obsta te, el ncremento de la imposición de multas de tránsito 

impactaron negativamente en a efectividad de pago voluntario no tributario obteniendo una 

, fue la mejora del servicio a  ciudadano, donde se 
%, siendo el porcentaje más alto de la historia 

propuesta de 

Finalmente, en las acciones que impacta  en la mejora del Clima Laboral, el SAT ha 
incentivado a participación de colaboradores en los programas de capacitación, cubriendo 

adores capacitados; así como, brindar u  equilibrio vida familiar y 

v ncu ar de manera óptima la 
vicio moderno, 

En ta  sentido, la División de Planificación unidad orgánica 
encargada ejecutar del control de la gestió  institucional presenta el Informe de Evaluación 

ción Tributaria de Lima, 
que muestra los princ pales resultados a canzados en función de los ob etivos planteados. 

igente hasta el 28 de diciembre de           
 



 

CONFIANZA ONE I

 

 
Las c ion  r aliz a  pa  el
estuvieron a ad   mar o 
201  el erv ci  e i r ión  ib   im

 

  

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

 

 
 
 
OBJ TIV S ES A G C
 

INCREMENTAR EL 
NIVEL DE PAGO 
VOLUNTARIO

VISIÓN  
“Somos u a in t u ión e ili  al d n  l m m o 

de s s oblig cio es   r s r c   n  r   

ge t n p blica  on  e o m  t

comprometido".  

I I  
S r a it  lí r  e   

a pa r   e c lencia de sus servicios a  ci dad no"  

1 

HONESTIDAD EQUIDAD CO

II. MAR  T T G  

s acciones realizadas para el cumplimiento de las metas trazadas n  o 1
alineados al marco estratégico establecido l P  s r t gic  I s it c l 0 

2013 del Servicio de Administración  Tributaria de Lima. 

VALORES SAT 

OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

INCREMENTAR LA 
SATISFACCIÓN DEL 

CIUDADANO RESPECTO  
DE LOS SERVICIOS DEL 

SAT

MEJORAR E  L  
ABO

“Somos una institución que facilita al ciudadano el cumplimiento 

de sus ob gaciones, con transparencia y buenas prácticas en 

gestión pública y con un equipo humano altamente 

MISIÓN  
“Ser una institución líder a nivel internacional n es ó  pú a 

 a r   e    r i  l u a . 

2 3 

COMPROMISO

MARCO ESTRATÉGICO SAT 

s en el año 2011, 
e  Plan Estratégico Institucional 2010 - 

 

 

 

MEJORAR EL CLIMA 
LABORAL

en gestión pública 

a partir de la excelencia de sus servicios al ciudadano".  

 



 

 

III. ANALISIS DE  R SUL S BT D S
 

CUMPLIMIENTO DE LA META DE RECAUDACIÓN 

Recaudación presupuestada y ejecutada 2011 

 
 
Respecto a las metas oficiales acumuladas 
presupuestadas para el período enero – diciembre 2011, 
en lo concerniente a la meta PIA2, se logró un superávit 
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 recaudación presupuestada, alcanzando el 125% de 
ejecución. 

 
En u n o a a e e tiv a  g n r l a mu d  a  1 e 
d ie b
o s r r u  
in r m n o 
a t r r  p o u to d l asc n  e  iv l e f ct d d e  
imp e o p e ia  ve ic la  y bi io .
 

 

                                                        
2 Meta PIA: Presupuesto Inicial de Apertura (Incluye Alcabala de otros distritos). 

555.5

309.9

699.3

387.4

0

200

400

600

800

Recaudación Total Sin Alcabala de otros 

distritos

Meta oficial Recaudación

126%

125%

LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA RECAUDACIÓN 

EFECTIVIDAD DE LA RECAUDACIÓN 

 
Efectividad de la Recaudación tributaria 

 

 
 
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 año 
anterior, producto del ascenso del nivel de efectividad del 
impuesto predial, vehicular y arbitrios. 
 

 
omp r tiv  e la ec u a ión SAT 2004 

En l 20 1 l 
sobresalie te de 9 .3 millones de Nuevos So es, cif a 
q e se h  on e tido n un nuevo r cord alcanzado p r e  
e u o e c la o a o e , L s r sultados 
r caudac n en los últ os años han permitido financ
o o tunam n e lo  omp o isos d  la Municipalid d 
Met o o ana de L a, lo que ermitió que en setiemb e 
d  20 1 lograra el g a o de inversión con calificación 
BBB- p r la ag ncia int rnacional de clasificación 
crediticia, Fitc  R tings
 

80.3%

78.2%

77.0%

78.4%

75%

76%
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81%
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0

100

200

300

400

500

600

700

2004

RECAUDACIÓN HISTÓRICA   

Comparativo de la Recaudación SAT 2004 -2011

  
 

En el 2011 el SAT volvió a lograr una recaudación 
sobresaliente de 699.3 millones de Nuevos Soles, cifra 
que se ha convertido en un nuevo record alcanzado por el 
equipo de colaboradores, Los resultados obtenidos de la 
recaudación en los últimos años han permitido financiar 
oportunamente los compromisos de la Municipalidad 
Metropolitana de Lima, lo que permitió que en setiembre 
de 2011 lograra el grado de inversión con calificación 

por la agencia internacional de clasificación 
crediticia, Fitch Ratings. 

395.0 367.5 
421.6 

481.9 507.5 
614.1 

699.3 

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011



 

IV. ANALISIS D  O  RESUL AD S OBTENIDOS OR CADA OBJET VO 
ESTRATÉGICO 
 

1. OBJ TIV  TR TÉ I O N º 
PAGO VOLUNTARIO. 

 

l  o i   o de lo  o et os de mayor importancia d ntro el q eh e  d  
nuestra institución, se define omo l  re audació  lograda a e  d  la n fic ió  e  
esoluci n d  jec c  c ac  ( ) 

lta  de t án it  g as a  e la C p  
 

1.1. RESULTADO DEL N I A OR
 

El pago v unt i  rib a o
sobrepasando  m t  es
volunta o  tribut

 m t  t da  ue s u o por deb o d  lo obtenido en el 2 10  to u  
oc s nad  p  l in r nt   
15 6  re pe t  el ño 2 0

 
Gráfico Nº 01: E e t i a  l g  r o r a

ra co ce t  ta i  o de  el nto emi do y rec udado en cada año; y pa a l s con epto  o buta s la c d

papel as pu tas  pa as n c  añ  

Fuente: Gerencia de Informática. 

Elaboración: División de Planificación – 

Información a  31  di em re del 2 11

 

1.2. TR TEGI S J C TA A  R  
GO V LUN R O

 

Para l c limie to e l s m t s in tucional s en temas de reca d ció , el  r a ó 
una serie de est at g s, q e ben fic aron el cump imiento oport   v lu ta io d   
o lig c n s rib t r s  n  t ib t .

                                                       
3 Impuesto Predial, Arbitrios e pue to Veh ul
4 Reglamento Nacional de Trânsito - R , e ame  de po   

73.5%
74.5%

73 %

66%

68%

70%

72%

74%

76%

78%

80%

TRIBU AR

↑ 1% 

D   R U D S OB N  P   I  

JETIVO ESTRATÉGICO N.º 1: INCREMENTAR EL NIVEL DE C MI  E 

  l    d   je  e m  im r  e o d  qu c   
f  m   e uda n l g d  nt s e  oti ac  d   

resolución de ejecución coactiva (REC) para los conceptos tributarios3 y l  c t ad  
multas de tránsito pagadas antes de la REC para conceptos no tributarios.4 

INDICADOR A   TI O ES GI

pago voluntario tributario en el 201  b u o  e uci n  
la meta estimada   o n l 01  r e  nt a  

voluntario no tributario obtuvo una ejecución de 70.7%, cifra que no log   
      po  j    o   01  s   

ocasio ado por el incremento de las imposiciones de multas de trán  R T  
154.6% respecto del año 2010. 

Efectividad del Pago Voluntario Tributar    i ut r o 201  

ra c ce     n    re u  n a    ra o  c s n  tri o   nti

papeletas impuestas y pagadas en cada año.  

 GID. 

al 31 de diciembre del 2011 

ESTRATEGIAS EJECUTADAS PARA I   EF D  L 
PAGO VOLUNTARIO 

l     i c n s n m   c u a n   SA   
e  e e f a o  el l  r uno y o n   s 

obligaciones tributarias y no tributarias. 

                
e Impuesto Vehicular (En Nuevos Soles) 

RNT  Reglamento de Transporte Urbano - RTU, Reglamento SETAME n ti  de el )

1

73.9%

TRIBUTARIO O I

Eje 2010 Eje 2011 Meta 2011

DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS POR CADA OBJETIVO 

CUMPLIMIENTO DE 

El pago vo untario es uno de los ob etivos de mayor importancia dentro del quehacer de 
define como la recaudació  lograda a tes de la notificación de la 

 la cantidad de 
  

LINEADO AL OBJETIVO ESTRATÉGICO 

1 obtuvo una ejecución de 74.5%, 
y lo obtenido e  e  2010; por el contrario, el pago 

logró alcanzar 
la meta estimada y que estuvo por deba o de lo obtenido en el 2010, esto fue 

nsito RNT en 

io y No Tributario 2010 – 2011* 

 
*Para conceptos tributarios considera el monto emitido y recaudado en cada año; y para los conceptos no tributarios la cantidad de 

INCREMENTAR LA EFECTIVIDAD DEL 

e  cumplimiento de las metas inst tucio ales en temas de recaudació , el SAT realizó 
estrategias, que beneficiaron el cump imiento oportu o y voluntario de las 

(En cantidad de papeletas) 

71.1% 70.7%

72.5%

NO TRIBUTARIO

↓ 0.4% 



 

A. PROGRAMAS D  M TO  U  
 
Estos programa
importanc  del ump mie   s  l n   
siguie e  ac v ad :
 

i i as a Ce r  
uc t v s

S  se l ó a  
estudiantes  t av s  
rep esentac ne  
y l  u a  ial 
lúdico. 

 
 

B. PROGRAMAS E BE EF CIOS E INCENTIVO AL C U A AN  TU L
 
El SA  ofre ió e  n ic   
lo  on uy ntes e r  
oportunamente c  l g   u  
obligaciones, Se f e  s  
bisutería  ntra s a c  
g i dos n  C nt o H ic
visitas a lub  o s e  
ciudad.  En tot  e log
5 % más es ec  l o 2 .
in en iv   pa  o
38% más u  e  e  201 , con estas campañas se ene c ro
con r bu t  qu  ump e n p n    l
 
C n es o  ro a  e c t o l g  l
con r bu t  ag n u  c e  r u
0 6% a  tenid  e   0
 

DE FOMENTO DE CULTURA TRIBUTARIA LOCAL 

s tienen   e i li   l  p  s c o d  la 
ncia de  cumplimiento de sus obligaciones tributarias. e li o   

siguientes actividades: 

Visitas a Centros 
Educativos 

Caminata de 
sensibilización tributaria 

I f ma i n e  a

e sensibilizó a 2,010 
a través de 

representaciones teatrales 
y la ayuda de material 

 
Se desarrolló la primera 
caminata de 
sensibilización a la 
población de Lima. 
 

Se ent e  
e l oc onal  

, 0 u n  
e a  d  e  qu  

d in  la mun  
limeña. 

 E F I S  T V  L I D O P N A

El SAT ofreció diversos beneficios a 
los co tribuyentes que cumplieron 

con el pago de sus 
Se ofreció talleres de 

, entradas a cines, paseos 
guiados en el Centro Histórico y 
visitas a clubes zonales de la 

En total se logró beneficiar a 4,185 ciudadanos, q  p s t  n 
54% más respecto del año 2010. Asimismo, e aron ñ  e 
incentivo al pago oportuno (sorteos) registrándose 5 art c pa one

  e  1  o  ta  ca a   be ficia n
contrib yentes que cumplieron puntualmente con sus obligaciones. 

Con estos programas de incentivo al pago puntual, se logro qu   31 4
contrib yentes paguen sus obligaciones oportuna ; e  c r  e  ma r n 
.6  a lo obtenido en el 2010. 

 
 
 
 

 

como finalidad sensibilizar a a población respecto de la 
Se realizaron las 

Información en peajes 

 
e entregó información y 

material promocional a 
5,000 ciudadanos en las 
casetas de peaje que 
administra la comuna 

DE BENEFICIOS E INCENTIVO AL CIUDADANO PUNTUAL 

 que representa un 
se realizaron campañas de 

414,045 participaciones,  
que en el 20 0, con estas campañas se benef ciaron a 800 

q e el 31.4% de los 
mente; esta cifra es mayor en 



 

Gr f co N  

a  S  c i  o uy es nt s   q o  e    
orres ondi e h ta  e m to  l  d  a i

nte  Gere a  nfo c
bora ón: i s  d  i ac n.

nform ó   c r  de  u  e m to  a  

 
C. OP IMIZAC  D   T   

VEHICULAR  
 

S  p e c ó la s ió  de a  
cobranza do c

mu i ac n móv  qu  s permit ó el registro y en ío e los r s s
cada v sit  ea z d
cr c e t  mer   o y t s e  
 

imis o  e c po ó  software de georeferenciació  ue er ió a  
lo  t mpo  pa  el e t ble i
visitas de ge t n  ob n  m ia   2  
año 2010. 
 

D. P OGRAMA  D  O U I I N A  C A  
 
Infomóvil A
p rmit  ind  mac n  
lo  iu da s 
o l ac nes o  mpu to l 
Patrimo  e u   
Pap l t s   t a és d  l  
con ult  e  dis os v s v  
d  la  lac s e  u  
e tac ad s en lo  in a  
cen r  o c s e l  
ciuda  eja o  o u  I ma i
d l vehíc lo c  m c  e  u      

  2  e e izar  37 operati os en diferentes p ntos de a iud , e  lo  
u   r e ó a formación de 16,5 7 placas de a tomó iles  t c á s  

un nto  ud  tot l d  S/ 1, 13,621 nue o  sole , de los c ales s   gr  
r c da  /. 1 , 64

0

50,000

100,000

150,000

200,000

250,000

Gráfico N.º 02: Nivel de contribuyentes puntuales 2010 - 1
(En número de contribuyentes y en porcentaje) 

Nota: Se considera contribuyentes puntuales, a aquellos que pagaron toda su deud  orr en   l  uo  
correspondiente hasta el vencimiento en el año de evaluación. 
Fuente: Gerencia de Informática. 
Elaboración: División de Planificación. 
Información al cierre del cuarto vencimiento del año 2011. 

OPTIMIZACIÓN DE LA GESTIÓN DE COBRANZA E  I TO 

Se potenció la gestión de cobranza, incorporando un equipo   g or  e 
domic liaria,   a   l s t   r t  t ic  e 

i  m  u   e ó e  r   v  de  e ult do
visita realizada diariamente, que permitió l r  e

creciente número de contribuyentes afectos al Impuesto Vehicular. 

o   c p   s w   r e ia n, q  p mi  m jor r 
los tiempos para el establecim o d  l   i e a o  m r  e 
visitas de gestión de cobranza domiciliaria a 321,108 a a or e  0   e  

PROGRAMAS DE COMUNICACIÓN AL CIUDADANO  

Infomóvil SAT: El programa 
permitió brindar información a 
los ciudadanos respecto de las 
obligaciones por Impuesto al 
Patrimonio Vehicular y 
Papeletas, a través de la 
consulta en dispositivos móviles 
de las p acas de los vehículos 
estacionados en los principales 
centros comerciales de la 
ciudad, dejando un “Documento Informativo”  u o   r  l a is  
del eh culo con información de la deuda y lugares de pago.  

    iz n 3  o r s e  d f r  u  e l  c ad    
    o a  d  6 5  pla s e u v , de e do e 

     S ,  ev s s s   s u  e  lo ó 
recaudar S/. 185,564. 

210,937
239,830

65,067 75,201

2010 2011

Total de contribuyentes Contribuyentes puntuales

30.8% 31.4%

2011 

 
a corriente o la cuota 

DEL IMPUESTO 

de 10 gestores de 
a los cuales se os dotó de herramientas tecnológicas de 

comun cación móvil q e les permitió el registro y envío de los resultados de 
realizar la gestión total al 

Asimismo, se incorporó un software de georeferenciació , que permitió mejorar 
iento de as rutas, incrementando el número de 

cifra mayor en 40% al del 

al conductor o sobre el parabrisas 

En el 2011 se real zaro  37 operativos en diferentes puntos de a ciudad, en los 
que se procesó la información de 16,557 placas de a tomóviles, detectándose 

monto de deuda total de S/.1, 613,621 nue os soles, de los cuales se  logró 



 

 
E. AC I N S E N  E O

 
� ali a ón para r ucir a e asión y la isi   os t b  

municipales 
El S T d an e  1  e  d r  
14,448 o os o b lu r    s  
q  s pe  e
deuda por 0,1
 

Gráfico Nº 3

*Considera solo o so  a l  c ci  j  po   P i    

Fu e: G nc  de r á a

El ci : D v ió   Pla ic i

I ac n a  1 d  c b e  

 
 

1.3. LIMITACIONES 
 
� El in re t  d  la n  a  d     

u  éf it e   a c d op a i  c     
ns c c  e  e  cu im nto d  las me as de e e ti ida  d  c nc ptos n  

tributarios.  
� L  a ta de un mód  r   s gu   ó

r d  ue o s  pu da stable er estrateg as de eg t c ó  pa  lo a  
u a y  fec iv d.

� N  e l gr  mp t r l lo e 
suar  o es u ier n atis e hos on el alca c  de d ha imple e t ió  es  

o iginó qu  a  e b   ma   
seguimiento de  med  c t l r   
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ACCIONES DE GENERACION DE RIESGO 

c   u   s   a om ón  l  ri os 
 

El SAT durante el 2011 realizó diversas acciones q  e ie  d e t r 
omisos y/o subvaluadores a los impuestos P   eh u a

que supero en 6   n   el ñ  20  y o  e    e ó a
10,1 Millones de Nuevos Soles. 

03: Cantidad de omisos* y  su v lu d e   ue t
Impuesto Vehicular 

omisos a la declaración jurada por Imp. Predial o Imp. Vehicular. 

Fuente: Gerencia de Informática 

Elaboración: División de Planificación 

Información al 31 de diciembre del 2011. 

El incremento de la imposición de multas de tránsito en 98%; r   e  T 
un déficit en la capacidad operativa dedicada a este aspecto, y o c  

n c   e  u l m t   s m tas de ef c v ad e o e   

La falta de un módulo para el seguimiento y gestión de la c ter  n  r ia;
  o  u  l r a ia   s gmen ac n a r  

una mayor efectividad. 
No se logro implementar el módulo de medidas cautelares  e   q

u   e  at s o  e  a an e  dic  n ac , t  
originó que aún se trabaje de manera manual  e i n  g   

las medidas cautelares y remates. 

 

572

13,035 13,607

511

13,937 4 8

Imp. Predial Imp. Vehicular TOTAL

2010 2011

-11%

+7% +6%

Fiscalización para reducir la evasión y la omisión de los tributos 

que permitieron detectar 
Predial y Vehicular, cifra 

% lo obte ido en el a o 2010 y por el cual se generó una 

/o subvaluadores al Impuesto Predial e 

 

origino en el SAT 
trayendo como 

co secuencia en el inc mp imiento de las metas de efectividad de conceptos no 

cartera o tributaria; ha 
originado que no se pueda establecer estrateg as de segmentación para lograr 

, debido  que los 
us arios no estuvieron satisfechos con el alca ce de d cha implementación, esto 

la generación, registro y 

14,448



 

2. OBJETIVO ESTR G  .  
CI D DAN  R SPE TO EL R O FR    
 
La satisfacci n de los ciu a  c n u
i stitución aplic  n e  mo l s r o  
tecnológicas que f c a  e  
colaboradores, ya que a s o
atención directa co  e  c a o

 
2.1. T D   I D CAD  ALINEA O AL OBJETIVO STRATÉ O

 
Uno de lo  inc ales o ro  lca za os por e  SAT, e  el 201 ,  u  a ob e ió  d  
un índice de s t f c ión
meta establecida  15  lo t n d  n  ñ  
representa el may r po e  t n d
 

Gráfico N.º 0

 Fuente: Encue ta Arel no eti  (20    
   ues  del es  Feb e  i do   AT
 Elab ión  D vi ón  P an c ió

 
2.2. TR TEGI S EJECU D S A  

CIUDADANO 
 
l u li ie  d  la  e a  stabl cidas, es producto de la impleme a ión d  
c ion  es r té ic s 

del ciudadano y se t   o c
 

 

                                                       
5 R sul do o nid  en l  nc sta i da  

66%

2009

STRATÉGICO N.º 2: INCREMENTAR LA SATIS AC I  D L 
CIUDADANO RESPECTO DEL SERVICIO OFRECIDO POR EL SAT 

ón de los ciudadanos constituye n    je  in a e  or  c al  
nstit ció  aplica nuevos modelos orientados   jo a tin   t a s e 

s que facilitan el servicio  ot   r m nt s ad d   o  
a estos  e u  e  n   e rs  n  ad  l  

con el ciudadano. 

T   D A  O  O ES GI

 s  a a  or l  n  1   f e la t c  e 
un índice de satisfacción del ciudadano de 84%5, a  s bre a  n 1

y 15% lo obtenido en el año 2010. Por otro lado, s a if a
el mayor porcentaje obtenido durante los últimos años. 

04: Índice de Satisfacción del ciudadano 2009 – 1
(En porcentaje) 

sta Arellano Marketing (2009  y 2011). 
Encuesta del mes de Febrero realizado por el SAT 

Elaboración: División de Planificación 

ESTRATEGIAS EJECUTADAS PARA I N   FA IÓN D L 

 li n    a  t l a  e  c  e  t c   
acciones estratégicas que i   d  a  f a  e  la p c c  

detallan a continuación: 

 

                
Resultado obtenido en la encuesta realizada por “Arellano Marketing” en Noviembre del 2011       

71%69%
84%

Meta Ejecutado

2010 2011

SFACCIÓN DEL 

uno de los ejes principales por el cual la 
a la me ora continua a través de iniciativas  

y dotando de herramientas adecuadas a los 
se le atribuye en gra  medida al recurso humano dada la 

RESULTADO DEL INDICADOR ALINEADO AL OBJETIVO ESTRATÉGICO 

los principales logros alcanzados por e  SAT, e  el 2011,  fue a obtención de 
cifra que sobrepasa en 13% la 

, esta cifra 

2011 

 

INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL 

El cump mie to de las metas estab ecidas, es producto de la implementación de 
permit eron impactar de manera favorable en a percepción 



 

A. E C EN I    E C Ó   D S 
 

Se log ó a ende  el 9  e  p n e
c u ada os en el añ  20 , s   
met do í  Six S ma

o s  mo, den ro de e tos xpedientes s  tie e un  ef ien ia d  
resolución de 97  r   ie e  e      
ex ed e t  en temas r ios
 

Gráfico N.º05: i e a   t i n  

nte: erenc a d  ic s  A mi s

l orac ón: Div si  de l fi c

Información actualizada al  de  d  01

 

A imis o  o ra o l t c   n e  e  
 e  m no  e  19% es ecto del 2010 y 74% m nor a  o t ido n l 

2009. 

r fico º

F ent  ere ia  S i o   d i o

E abora ón  i is n d  ni a ó

Inform ción act iz a a  0 d  ero  2
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EFICIENCIA EN LA RESOLUCIÓN DE EXPEDIENTES  

logró ate der el 93% de los expedientes de reclamación esen d  
ciudadanos en el año 2011, esto fue o c lm n e   a a   la 
metodología Six Sigma en el año 2010 que ha permitido j r   es a ar ar 

  en o e  t s se ien  a ic c  e 
% para los expedientes en temas no tributarios y 8

expedientes en temas tributarios. 

Eficiencia en la atención de p d en  d  c

Fuente: Gerencia de Servicios al Administrado 

Elaboración: División de Planificación 

20 de enero del 2012. 

Asimismo, comparando el stock de expediente por atender l ina r l o 
1    m o   % to l   4  me o   lo b en  e  e  

 
Gráf co N.º06: Expedientes de reclamación por atender 2009 - 0 1

Fuente: Gerencia de Servicios al Administrado 

Elaboración: Div sión de Planificación 

nformación actualizada al 20 de enero del 2012. 

 

33,146

46,121

10,793

31,884

42,677

TRIBUTARIO NO TRIBUTARIO TOTALES

82%

97%

93%

13,069

4,278 3,444

2009 2010 2011

presentados por los 
debido principalmente a la aplicación de la 

mejorar y estandarizar el 
proceso. Asimismo, dentro de estos expedientes se tiene una eficiencia de 

2% para los 

expedientes de reclamación 2011 

 

al finalizar el año 
201 , este es menor en 19  respecto del 2010 y 74% menor a lo obtenido en el 

2011 

 

INGRESADOS

RESUELTOS



 

B. DIS N C ÓN N  T MP S  A I
 

La imp ntac  de  m  d  e ió   
de or  más rá a  á   d
razon  d  s s n
2011). Con esto  e log ó isminui  l tiempo promedio d  e pe a pa    
en más de 3 min
atenciones. 

Gráfico N º 

Fue : G c  de e ci  a  tra

Ela ci  D vi ió   Pla c i

 
 

C. FOM N  D L U  E A    
CIUDADANOS 
 
Se fome o   

nt d de aten on  re izadas por estos canal s a t at c n  v
sim mo, er tió una edu ción en los porcen a e  qu  ep es nt n las 

a en ion s p s nc s y e e ó a

Gráfico N.º 08: art c   a  t

Fu te: G renc a de c   i t

El b raci n: Div i  e Pl fi i

I or ac ón a ual za  l  e e  de  12
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DISMINUCIÓN EN LOS TIEMPOS DE ATENCIÓN 

La implementación de la Plataforma de Orientación permitió b i da  mac n
de forma más rápida y ágil al ciudadano, o st o a  l s r ipa  

ones de insatisfacción   nc e a r l n  k n  N e e 
  o  m u   p  p  e s er  p a la t nc n 

en más de 3 minutos respecto del año 2010 y  g o r r má

 

N.º 07: Tiempos promedio de espera y atención 2010 – 0 1

Fuente: Gerencia de Servicios al Administrado 

Elaboración: División de Planificación 

FOMENTO DEL USO DE CANALES ALTERNATIVOS DE I N  

fomento el uso de canales alternativos de atención, s e n  s  la 
n   i  liz a  r e  es (au o en ión y t a
im   a ió    c t j s e r p e a   

ate cio es presenciales y telefónicas. 
 

Participación en las atenciones por tipo de servicio 0  

Fuente: Gerencia de Servicios al Administrado 

Elaboración: División de Planificación 

Información actualizada al 20 de enero del 2012. 

16:14

07:44

23:58

13:23

07:11

20:34

Tiempo de espera Tiempo de Atención TOTAL

2010 2011

DISMINUCIÓN EN 3 MINUTOS 24 

SEGUNDOS

26%

9%

65%

21%

8%

1

Atención presencial Atención telefónica Autoatenció  

2010 2011

br ndar información 
, contrarrestando una de las principales 

según la encuesta Arellano Marketi g (Noviembre 
, se logró disminuir el tiempo promedio de espera para la atención 

se logro brindar más de 70 mil 

2011 

  

ATENCIÓN A LOS 

superando así la 
ca tidad de atenc ones rea zadas por estos canales autoate ción y virtual), 
as mismo, permitió una reducc ón en los porcentajes que representan las 

2010 – 2011 

 

71%

Autoatención - virtual



 

 

Dentro de no  e
 
� El SA D TI  c n e  c l      

consultas, 4
� l e icio d  At c ó  Remota Asistida (SA A , pe mi ió ate d  

de n is  e a   d   v o  
m s r p to de  añ  0

� E  Ca T, 
2010.  

� E  C t  pe ió at n  ,  c s    
at nc ne  ea d  n e  0

� E  c r o SU E I I  s  o   
ciudadanos

 
 

D. EDIS O E 
 
Siendo la p i a b 
fund men a  e c nic  a a e  
e vo r nt  de  A    
ciuda an  y en id s ú as  
2 11 s  ea z r  if a i n    
p gina w b d  A   n d  
a ig ble pa a l iu a .
 
En así que d bid  a la ag d   le  l 
p rtal n t u io  l m
incrementó en  29 4  c  r  a  
r c da  or e t  io c me  e  

 
 

E. RE- CER FI A I N D   N M   0
SERVICIOS  
 
Se obtuvo res lt do  a r les e  la 
Bureau Veritas, 
is e  de seg t , v c   j  t

res lt do it s  n  d or  n io  a 
N  ( pa ), q  c t  

a d  o p ome
 
 
 
 

algunos de los servicios de autoatención y virtual, e mos

ALDOMATICO con el cual se logro atender más de 1 4 m e  e  
47% más de lo atendido en el 2010. 

 io  ó  o  A a R )  r t  n er 
un s stema integrado de audio y video,  á  e 4 , 

más respecto del año 2010. 
El CabiSAT,  a   u s  % má   lo bt n d  e  el 

El Chat, permitió atender 2,482 consultas superando en 7    
atenciones realizadas en el 2010. 
El correo ASUSERVICIO, se logro atender 11,035 co    

, cifra mayor en 42% a lo obtenido en el 2010. 

REDISEÑO DE LA PAGINA WEB DEL SAT 

pagina web una herramienta 
fundamental de comunicación, acercamiento 
e in olucramiento del SAT con los 
ciudadanos y entidades públicas, durante el 
2011 se realizaron modificaciones a la 
página eb del SAT a fin de  hacerlo más 
am gable para el ciudadano. 

debido a la agilidad y sencillez del 
portal instit cional, el número de visitas se 

en un 29.4% con respecto al año a e r  d  l mon o 
recaudado por este medio incrementó en 18.5%. 

CERTIFICACIÓN DE LA NORMA ISO 9001:2008 Y  A  D  

esultados favorables en la auditoría externa realizad    es  
 confirmando así que el proceso de o ie a n t e  

sistema de seguimiento, evaluación y mejora continua. A ism  se o  
esultado exitoso en la auditoria internacional externa realizada p  la e es  

AENOR (España), que certifico que la institución cumple con l s s á ar   
calidad comprometidos con el ciudadano. 

tenemos: 

1.4 millones de  

El Servic o de Atención Remota Asistida (SARA), permitió ate der a través 
a más de 28,504 consultas, 70% 

se realizaron 31,101 consultas, 11% más de lo obtenido en el 

71% a las 

nsultas de los 

anterior, además, el monto 

Y LA CARTA DE 

a por la empresa 
rientación mantiene un 
Asimismo, se obtuvo un 

por la empresa 
los estándares de 



 

F. MPLE N C Ó  E  B  E LA
 

n  er amie a rtan e 
en el ciudadano y t m r ac io
Reclamaciones6  an li a r e inquitudes o no confor id des po  p t  d  s 
adminsi ado , e   p  l ,   

s nt d  irtua nte n re tó, con res ec o al 010   má   0% y 
bajo la modal d r e a  d y   .
 

G. J C I N DE LA C MP ÑA “DÍGALE NO A LO  TRAM TA OR ”
 
En e  e  d  ub  d  1  s  u  e  
marc  s a c mpa  o   t o  
erradica   re e a  m o  
difundió a v   e e  y s
in or t os las mod d   e ñ  u  
h c  u o lo  tr r    d  it  u  
lo  iud an  e  uc s a e a  
trá e  ec s io  
 

En los  e  e o ió   
r aliz do 10 8  s   e g  
d bido l n r nto d
a l t s   ud  ra  la dis nució  de los re lamos por o e  n  

tributarios. 
 

2.3. LIMITACIONES 
� a s in uf ie  pa  afro ar pocas de ve cimien o e   ag c  d  

Mi aflor  y o k y P z  u  h  o a   f
de la agencia. 

�  p lema    iste  de información SIAT y e  S tema e s ió  
cu n aria  en ocas o es an genera o altos tiem os de e pe a, igin do e  

algunos ciuda no  s c n.
� Re i tro n de ua  e in om

io  n  f ice) por falta de una a ec ada capacit ció   n ev  rson
 
 

 

                                                       
6 Implementada en  20 , de cuerd   Dec e  r m    

IMPLEMENTACIÓN DEL LIBRO DE RECLAMACIONES 

Una herramienta importante para n a   a a  qu  e e  is c  
y tomar acciones correctivas, fue la implementac n d  L b   
 n a   q ud   n  rmi a  r r e  lo  

itrados, es  por ello, que el núm  d  r  /  u r a  
 a  i e n  o  r p t  a  2 , en s e 7   
idad presencial disminuyó en 5.8%. 

E  E  A “D  O  L S A I D ES

el mes de octubre del 2011, se puso en 
marcha esta campaña con el objetivo de 

ar la presencia de tramitadores, se 
a través de paneles y volantes 

informativos las modalidades de engaño que 
hacen so los tramitadores a fin de evitar que 
los ciudadanos sean inducidos a realizar 
trámites innecesarios.  

En los 3 meses de operación se han 
realizado 10,883 atenciones, sin embargo 
debido a  i cremento de la imposición de 

    ra   n i n   r c   c c pt s  

   a n r  d  n e t  n l s en i s  
Miraflores  Jockey Plaza, que ha originado la formación e  de es r  f e  

    t  e in o  I   el Sis  d  Ge t  
u ia   c on s  n  o  i p  e s r  or n   

algu os ci dadanos insatisfacción. 
Registro inadecuado e incompleto de las quejas  s e n s por p t  e lo  

s  e  or f  e a e a  ac a n al u o pe l.

  

                
n el 2011, de acuerdo al Decreto Supremo Nº  042-2011-PCM 

identificar  causas q e generen insatisfacción 
io  del Libro de 

, ca alizador de inquitudes o no conformidades por parte de los 
mero de reclamos y/o sugerencias 

presentadas virtualemente ncreme tó, con respecto al 2010, en más de 270% y 

EJECUCIÓN DE LA CAMPAÑA “DÍGALE NO A LOS TRAMITADORES” 

papeletas no se pudo lograr la disminució  de los reclamos por conceptos no 

Espacios insuficientes para afro tar épocas de vencimiento en las agencias de 
de colas de espera fuera 

Los problemas en los sistemas de formación SIAT y el Sistema de Gestión 
Doc mentar a, en ocasio es han generado altos tiempos de espera, originando en 

y sugerencias por parte de los 
usuarios (front office) por falta de una adecuada capacitación al nuevo personal. 



 

3. OBJETIVO ESTRA  .  
 
Con ideran  que  ec r  hu  e       

s bá ic  q  s o   or an zac ón, el SAT ha incorp rado la “ jor  el C  
Lab al” como uno  de s  ob v s e t a g s  l    
 
3.1. T D   I D CAD  ALINEA O AL OBJETIVO STRATÉ O

Durante el añ  20  n  
s pr rida es in t u ion  s  en r o  e

y hub  nec s dad e re n ea   p i  
solo se t a j r  acc o es es ec fic s dentro de las cuales fu  ne esar o l b ar 
un plan de mejora l
2012. 
 

G á i o N.  

 
Sin embargo, para e er n  i e  de 

j  a in itu i n s  ealizó un c es ionario interno de 5 p gu
colaboradores, ob en do lo  igu  r u

á ic  .º 

 Fue    s   D s o  Pers
 Elab    an c ió

                                                       
7 cues  real ad  or la i is n d  nes  y es lo  Pers l  5 a s

resul ado f al ebid   que   to a  de cu tad  n
bajo os aráme  de l s pres  qu  lizan e t  d  i o

STRATÉGICO N.º 3: MEJORAR EL CLIMA LABORAL 

Considerando que el recurso humano es el mayor activo de la inst tu n y  de lo  
 b ic     iz ó  e    o o  Me  d  li  

Laboral” como unos de sus objetivos estratégicos para los siguientes años.  

T   D A  O  O ES GI
o 2011 no  se  realizó a   ima r  to bid    

las prioridades institucionales se centraron en impulsar a e i  d  la e a c  
hubo ecesidad de replantear la política y estrategia d  rec s  ma

 c  e e f  d  d   u  f e c  e a r  
del a l r  q  ar  e  v n ia e   2  t imes   

Gráfico N.º 09: Índice de Satisfacción del colaborador 2008 - 201

a tener una idea de  un  á  imp e  en   be  
r  it     nar   d   eg nt s

obteniendo los siguientes resultados7: 
 

Gráfico N.º 10: Resultados de la encuesta interna 2011 

  star y Desarrollo del Personal 
Elab    lanificación  

                
Encuesta realizada por la División de Bienestar y Desarrollo del Personal a 215 colaboradores.   e ues  o  e  n refe  no  un 

resultado final debido a que  el total de encuestados n  b  l 5  l   co o s  ran e  a t i    s  l  
bajo los parámetros de as empresas que realizan este tipo de mediciones. 
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Meta Ejecutado

2008 2010 2011

83%

9 %

9%

65%

46%

0% 20% 40%

¿Me siento satisfecho de trabajar en el 
SAT?

¿Me encuentro identificado con la 
entidad y siento que soy parte …

Las capacitaciones que me brinda la 
institución contribuyen con fortalecer …

¿Durante el 2011 he recibido 
capacitación de parte de la institución?

Siento el reconocimiento de la entidad 
por el trabajo que realizo

SI

itución y uno de los 
pilares bás cos que soporta la organ zación, el SAT ha incorporado la “Mejora del Clima 

RESULTADO DEL INDICADOR ALINEADO AL OBJETIVO ESTRATÉGICO 
la encuesta de clima laboral, esto debido a que 

la eficiencia de la recaudación 
del recurso humano, por lo que 

rabajaron acciones especificas dentro de las cuales fue necesario elaborar 
clima aboral que entrará en vigenc a en el 2º trimestre del año 

2011 

 

los pu tos más importantes e  los que deberá 
trabajar la institución se realizó un cuestionario interno de 5 preguntas a los 

 

La encuesta solo será un referente, no es un 

o cubre e  50% de  total de colaboradores que laboran en la institución y no está regulado 

92%

89%

17%

8%

11%

35%

54%

60% 80% 100%

NO



 

3.2. TR TEGI S EJ C TA   J    
 

A. A   B EN STAR Y ECONOCIMIENTO DEL COLABOR DO
 
En e  SA  p oc pa
ejecutaron ro a  
pr gra as ier n n 
c bor do es e e u t a  at e o  o  
3.5% a lo ob e o n el 0
 

r f c  º

Fuente: SAT – G c  de ec os o
Elaboración: S  

 
Los ro ama  es r ll d
 
� P m s ec tivos 

 
Co o ar e  l s r a  
recre t os pa a  c b d , l  
i s it c  re ó s s  
integración; c m e t s o s
A imismo  s  ind o  d   
cir os y teatro 
ello se lo ar n 

 
� P m s  

 

 

ESTRATEGIAS EJECUTADAS PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL 

    C N I N   C B A R

l SAT preocupados por el bienestar de sus c la r s, d a  el 01  
programas de salud, recreación y de e u io v   t a

programas tuvieron un resultado positivo, mostrando así qu   2 9   lo  
colaboradores se encuentran satisfechos con dichos programas, r
3.5% a lo obtenido en el 2010. 

Gráfico N.º11: Índice de ti i    e pe t   l s 
programas de bienestar 

Gerencia de Recursos Humanos 
SAT - División de Planificación. 

Los programas desarrollados para la obtención del indicador fueron: 

Programas recreativos  

Como parte de los programas 
recreativos para el colaborador, la 
institución realizó paseos de 

campeonatos deportivos. 
Asimismo, se brindaron entradas a 
circos y teatro a precio corporativo, con 
ello se lograron 441 participaciones 

Programas de Salud preventiva 

Du n  e  io  0   h n aliz o 
as  s d e iv   v  e 

is i s  r  dic  s s  
 u  d c  e  p an  a e t s e 

br  e ció  y a  mé a 
ocupacional a todos los c o do s  
desarrollándose así 3 o ma  on e  

 e r   rtic s

79.4% 82.9%

2010 2011

↑ 3.5% 

 

LOGRAR EL BIENESTAR Y RECONOCIMIENTO DEL COLABORADOR 

olaboradores, durante el 2011 se 
eq ilibrio vida y trabajo. Estos 

q e el 82.9% de los 
cifra mayor en 

sat sfacc ón del Colaborador respecto de los 

 

urante el periodo 2011 se an realizado 
campañas de salud preventiva a través de 
d stintos  programas médicos, asimismo se 
contrató un médico en pla ta a efectos de 
rindar atenc ón  evaluación médica 

colaboradores, 
13 programas con el 

cual se logro 1,439 participaciones.  



 

CAMPAÑA OD A 

C MP ÑA S S 

C MP ÑA E A U  TI TÁ

C MP ÑA E E P T  D  C C R  A     

CAMPAÑA DE R V N N  E A   V  

C MP ÑA E A U  T A  N A 

C MP ÑA F LM LÓG

C S IO P IC O 

C S IO N ION L 

GIMN S  LA OR L 

C MP ÑA U X  

C MP ÑA E B RA IO 

C MP ÑA E O ÍA 

F ent : ere ia  R u s  H m
Elaboración  i is n d  ni a ón
Inform ió  l 3  e di ie  de  01
 

 
� Fom o  la c li i   f l   j

n r  s i ne  realiz as para mejorar el clima abor l t nemo  a ellas 
que bu c n e r  ión   t a s d  
e mit n ue los h jo  e est os colaboradores co zcan el r bajo qu  

rea an s s p r  n el .

CONOCIENDO EL AT

a a tiv a  u  
b etiv  q e lo  h s d  
s olab r d r s 

con z n s n ic n s 
 la la o  u  a n s s 
a r s.  c n  n 
a tic a i n d  0 n o , 
ijos d  2  e n e r s 

colaboradores. 

 
 

 

Cuadro N.º01: Campañas de Salud Preventiva 2011 
PROGRAMA DE SALUD PREVENTIVA  R IC A

ODONTOLÓGICA  

CAMPAÑA ANTIESTRÉS  

CAMPAÑA DE VACUNA ANTITETÁNICA  

CAMPAÑA DE DESPISTAJE DE CÁNCER DE MAMAS Y CUELLO UTERINO  

PREVENCIÓN Y DESPISTAJE DE VIH  

CAMPAÑA DE VACUNA CONTRA LA INFLUENZA  

CAMPAÑA OFTALMOLÓGICA  

CONSULTORIO PSICOLÓGICO  

CONSULTORIO NUTRICIONAL  

GIMNASIA LABORAL  

CAMPAÑA QUIROPRÁXIS  

CAMPAÑA DE LABORATORIO  

CAMPAÑA DE PODOLOGÍA  

TOTAL DE PARTICIPANTES 
Fuente: Gerencia de Recursos Humanos 

n: División de Planificación 
Información al 31 de diciembre del 2011. 

Fomento a la conciliación vida familiar y trabajo 

   ea  r  r   l  la a  e s u  
que buscan incentivar la unión familiar a través de noved  amp s  e 
e     e ue  c bo o s c no c   t a  e 

realizan sus padres en el SAT. 
 

CONOCIENDO EL SAT CONCURSO DE DIBUJO NA   NI  

Esta actividad tuvo como 
objetivo que los hijos de 
los co aboradores 
onozcan las condiciones 

y la labor que hacen sus 
padres. Se contó con la 
participac ón de 30 niños, 
hijos de 26 de nuestros 

El SAT realizó el ”Concurso 
Infantil de Dibujo SAT 2011”, 
en el cual participaron 314 
niños hijos de 50 
colaboradores de la 
institución.  
 
 
 

M ia e s  a tiv a  la 
in it ió  r e  la  
d  t r n  ma a e í   
c at n  e t e  
f s e s c e   
la ins it ió
a v  se  la 
p r ip c  d  
c d

 

 
PARTICIPANTES  

99  

219  

43  

49  

26  

28  

15  

207  

196  

447  

43  

25  

42  

1,439  

Entre las acciones realizadas para mejorar el clima laboral tenemos aquellas 
osas campañas  que 

permitan que los hijos de n estros colaboradores co ozcan el trabajo que 

NAVIDAD DEL NIÑO SAT 

ed ante esta actividad la 
institución promueve los lazos 
de integración, camaradería y 
confrater idad entre las 
familias de los colaboradores y 
la institución, con esta 
actividad se logro la 
participación de 315 
colaboradores. 



 

� M j s en  ns l ci s de 
 
a ins uc n e  bú queda e sati facer las necesida es de sus t ab o s 

ha rea a  r  n
 

 
 

B. TA C I TO E LA  CAPACIDA ES Y D SA O  
PROFESIONAL 

 

S  for a ie n s t nc s
P n An l d  C ac ió
201  r cib  por lo o  u  c s  d  c a
obten  n l 01

 
Gráfico N.º12: e u  de a c

Fuente: SAT – Ge ia  R cu  Hum  
Elaboración: SAT - i s n de if ac . 
Inform i  al 3  de d i re de  201

Mejoras en las instalaciones de trabajo 

a t  e  e  e e  s e s d   s  r jad e  
ha realizado mejoras en algunas instalaciones como: 

Servicio de refrigerio 
   mu  l e ic   
concesionario de alime t  o or d  l 

 d  f ig s  r   
entidad. 

 

Consultorio médico  
Preocupados or  a   ola a r l 

 a j do  in s l 
o  é o  e   o r   

médico de asistencia e m en

Instalaciones del lactario  
M j s en a  lac n s e  c a  

ra  a   u  a r   
e t a n u n c n e  n u  

u a n  u  o n  a  
comodidades necesarias. 

   P D   E R  

Se fortalecieron las competencias de los colaboradores a través  e r ll  l 
Plan Anual de Capacitación  d   e  .3   er o  q  la r  n l 
2011 reciba por lo menos un curso de capacitación.  r  r  en . % 
obtenido en el 2010. 

Cobertura de la capacitaciones  l  c abo e  

Gerencia de Recursos Humanos – Escuela SAT  
División de Planificación.  

Información al 31 de diciembre del 2011. 

647 645

482

2010 20 1

Total de colaboradores Co aborador s c i s

74.5% 8

La institución en búsqueda de satisfacer las necesidades de sus trabajadores 

Se ha reformulado el servicio de 
ntos incorporando el 

servicio de refrigerios al interior de la 

por la salud del colaborador el 
SAT ha mejorado las instalaciones del 
consultorio médico, además de contratar un 

permane te. 

ejoras e  las instalaciones del lactario 
para que las madres que laboran en 
nuestra institución cuenten con una 
infraestr ctura e  la que gocen de las 

FORTALECIMIENTO DE LAS CAPACIDADES Y DESARROLLO 

del desarrollo del 
, logrando que el 78.3% del personal que laboró en el 

Esta cifra supera en 3.8% lo 

a los colaboradores SAT 

 

505

2011

Colaboradores capacitados

78.3%



 

Asimismo, dent o de la  ccione  ue c nllevaron a  in icador t nemo :
 
� e r a aron  ac i idad s formativas, co  un total d  5 o or o s 

capacitados. 
� S  rea ó l r gr  d  e s 

que ing es  a r    e ia
r p c a  s o oc ie t s  he ramientas nec sa ias par  d a ro a  u  

ade ua o desemp .
� S  prio i a on  c nc r os 

personal e plan a     
ca dida o idó o pr iz d   

� S  ade u ron s o ed
f ntar el de a

 
 

C. AVANC  D   
COMPETENCIAS 

 
S  dieron in ci  a la  a ida s r   
im lemen a ión de  d  d   e  
por C etenci s n  in u n  
logró pr a   G   o p
Sin embargo 
suspendida eb d  a q  
ev luar   el c io  a s r u  
orgánica e  tit ó
 

sm , ar e p rtante d  soporte a ste modelo, fue la med ión  c g  
labo al, qu  pa  e  o 1  b c
realizando n s   
de la Universida  ac na  d  Ing r a (
 

D. GENER R Y N R LA C LTU  S
 
           

 

P ra ello e labo ó l Inf r  “ r o  
y s  li ió l olab ra r É o e  
 

     e  al d d r e s

 a ro  1 iv d  o a  n   e 05 c l b ad e  

Se realizó e  Programa de Operaciones – SA  d o  v  c b d  
que ingresa a laborar a la Gerencia C l  er ci es  c   i a id   
r   i s y mi a  n ce r  ara s r r  

adecuado desempeño. 
Se pr orizaron los concursos i t  a ub  l s z  c t s  

de planilla, como un mecanismo t p   ele c  l 
andidato idóneo priorizando el mérito y desarrollo profesional. 

Se adecuaron los procedimientos de ingreso y capacitación d  e o  a  
fomentar el desarrollo de personal al interior de la organización.  

AVANCE DE LA IMPLEMENTACIÓN DE  E   ÓN  
 

Se dieron inicio a las actividades para la 
implementación del modelo de  Gestión 
por Competencias en la institución.Se 

aprobar la Guía de Competencias. 
esta actividad fue 

debido a que en el 2012 se 
evaluará  el cambio de la estructura 

de la institución. 

s   p t   p t   e de  u   dic  e r  
laboral, que para el año 2011 abarco la D s n  c   ien a i n  

un estudio de medición de tiempos de carga laboral q  v   r
de la Un ersidad Nacional de Ingeniería (UNI). 

GENERAR Y FOMENTAR LA CULTURA SAT 

El io e ist a i  T ibu a   
 o t   pr me  u t  e  l 

concurso de Ética Pública ip   
me it  r  e s r t a  

me a  ar   d us  l 
  a e  u ió  p a  

 ó  s vo  c r  d   
  oo ac n na   

la MML. 

Para ello se elaboró el Informe “Promoviendo el Des r llo d   t  n l SA  
y se el gió al Colaborador Ético del SAT. 

ro de las acciones que conllevaron a  indicador tenemos: 

Se realizaron 7  act idades formativas, co  un total de 505 colaboradores 

SAT, dirigido al nuevo colaborador 
Centra  de Operac ones, con la finalidad de 

proporcionar los conocimientos  herramientas necesarias para desarrollar un 

nternos para c brir las plazas vacantes de 
ransparente de selección del 

de personal para 

L MODELO DE GESTIÓN POR 

Asimismo, parte importante de soporte a este modelo, fue la medición de carga 
ivisió  de Atención y Orientación, 

que estuvo a cargo 

Servic o de Admin strac ón Tributaria de 
Lima obtuvo el primer puesto en el 

Municipal, en 
merito por las mejores prácticas 
implementadas para la difusión del 
Código de ética de la función pública. 
La organización estu o a cargo de la 
agencia de cooperación alemana GIZ y 

arro o de la Ética en el SAT” 



 

 
Re lización  la e  s  
de lanea ent  E t ég co
perm ió la ar ic c    lo  
c bor do es d  t da   e , 
don e s  t rio a on  n  
visión, objetiv   e    
ins ituc . C  a f li a  de u  s  
identifique  on la  lí a  e a  
pr pue t s p a el ño 2 2.

 
3.3. LIMITACIONES 

 
� N  e culminó c n l   d e iv     

con oc t ria ra a on r ó  l 
la r o io ar   b o  d  S  li  
n  p oc dió y e de l r  d e  o g o  
meses el ño 20 .

� L  r ducc   o  r i s p a  c
t a e  p a la  c acita ion s, dificulto la p ogramac n de na ma o  

can idad  a tac ne .
� m n o el erson l en la da dad CA  par  p oy c os, s r as   

cap ida  per t a d  á a e a a   
r  q  s  de án e realizar acciones com  las v ac ne  d  
e emp o, p a tende  a  ol citu es de cont atac n  p rson  de 

d er ntes ea ,  o a   aliz o   r   
 

 
 

 

Realización de la primera semana 
de Planeamiento Estratégico, 
permitió la participación de  los 
colaboradores de todas las áreas, 
donde se interiorizaron la misión, 

os y valores de la 
institución. Con la finalidad de que se 
identifiquen con as líneas de acción 
propuestas para el año 2012. 

No se culminó con el Plan de Salud Preventiva, debido a que  c s   
convocatoria para la contratación del servicio d  s i  y  
laboratorio para los trabajadores del SAT realizado n   d  d m r  1  
no procedió  se declaro desierto, postergándose la e e uc  ar  los p o  
meses del año 2012. 
La reducción de los horarios para las capaci n s, la l i ci   io  

e    ta  f l   r ió   u   
cantidad de capacitaciones. 

  s  n  lid  AS a r e t  ob p ó  
capacidad operativa del área encargada de  e ció  l e o l  lo c l 

     e a  c io  o o  e alu io   
  e e  a  ic   o ra ió  de e l  la

diferentes áreas, en total se realizaron 411 procesos de selección. 

 

el proceso de 
de exámenes médicos y de 
en el mes de diciembre 2011, 

ejecución para los primeros 

taciones, a elim nac ón de espacios 
utilizables para las capacitaciones, dificulto la programación de una mayor 

Incremento del personal en la moda dad CAS para proyectos, sobrepasó la 
la selecc ón del personal, lo cual 

originó que se dejarán de realizar acciones como las evaluaciones de 
desempeño, para atender las sol citudes de contratación de personal de las 



 

V. RESULTA  DE OS C RES 
 
Los in i a or  de  map  t a é o pa   o     
tu ier n resultado p qu   u on med  e n  o 
tu ier n una valor ió  a re p to e  
va ación media y  in a r  na v l r ó  .
 

Nº OBJETIVO 

1 Optimizar la recaudación 

ivi a  e  e d  u i  

Efe d  la ca a ó  e a r e  

2 Optimizar el gasto 

3 Efectividad del pago voluntario 

Ef ad el o n io 

f ad l p o i   e   

4 
Incrementar la satisfacción de los 

ciudadanos 

5 Mejorar la percepción de la sociedad Ín  de er ció  e  a n t   

6 
Fortalecer las acciones de generación 

de riesgo 

o en  d  m  y/o d  sp   

Efe

E ctivid  d   co a  co   o   

7 
Implementar el sistema de Gestión de 

Calidad 

8 
Incrementar los e-servicios para el 

ciudadano Po cen j  d  con ibu t  n 

9 
Impulsar la innovación de productos y 
servicios en beneficio del ciudadano 

tida  e e  u  im

10 Desarrollar cultura Tributaria Municipal 

o en  d  u s c r n  p  

1/ Metas al cierre del año. 
*  Nota: Estos indicadores no han sido medidos en el  2011. 
Fu nte: Gerenc a de es ón  C ranza , G r nc  de n ormát a, ren a d    G     
              Escuela SAT y Gerencia de Finanzas.  
Elaboración: SAT - División de Planificación. 

Valoración:   Alta: Niv l de um imi nto yor o gua  l 9

 Media: Nivel de cumplimiento mayor o igu  qu  % p  en   9

 Baja: Nivel de cumplimiento menor al 75%. 
 

ULTADO DE LOS INDICADORES SAT 

ndicadores del mapa estratégico para el año 2011 fueron 29, de estos, e e (   
tuvieron resultado porque no fueron medidos, quedando solo 22 d d s  de l s ale  
tuvieron una valoración alta respecto del cum    a  4 d do s t v o  u  
valoración media y 4 indicadores una valoración baja. 

INDICADOR  1 /

Efectividad de la recaudación tributaria (IP, IV, A) 78,13% 

Efectividad de la recaudación deuda corriente no 
tributaria (RNT,RTU,SETAME) 

79,05% 

Nivel de recuperación de deuda antigua  11,75% 

Eficiencia en la presupuestación 20% 

fectividad del pago voluntario tributario (IP, IV, A) 73,9% 

Efectividad del pago voluntario por conceptos no 
tributarios (RNT,RTU,SETAME) 

72,5% 

Nivel de satisfacción de los ciudadanos 71% 

Índice de percepción de la imagen ante la sociedad 68% 

Porcentaje de omisos y/o subvaluadores respecto de 
la emisión total (IP, IV) 

6,20% 

Efectividad de la cobranza coactiva de los tributos 
mecanizados (IP, IV, A) 

4,03% 

Efectividad de la cobranza coactiva de conceptos no 
tributarios (RNT,RTU,SETAME) 

4,69% 

Número de procesos certificados 2 

Número de e-servicios implementados 8 

Porcentaje de contribuyentes con e-mail o teléfono 
respecto del total de contribuyentes 

25% 

Cantidad de nuevos productos implementados 2 

Porcentaje de nuevos contribuyentes puntuales 
respecto del total de contribuyentes 

22,08% 

Nivel de contribuyentes puntuales anuales 23,50% 

Fuente: Gerencia de Gestión de Cobranzas, Gerencia de Informática, Gerencia de Recursos Humanos, Gerencia de Organización y Rac nal a ón, 

Nivel de cumplimiento mayor o igual al 95% 

al que 75% pero menor que 95% 

siete (7) no 
2 indicadores, de los cuales 14 

plimiento de su meta; 4 indicadores tuvieron una 

Meta 2011 1/ Ejecutado Valoración 

 78.4% ● 

 73.2% ● 

 15.5% ● 

14.7% ● 

74.5% ● 

70.7% ● 

86% ● 

*  

6.00% ● 

3.86% ● 

2.47% ● 

2 ● 

3 ● 

24.3% ● 

2 ● 

 20.7% ● 

 22.7% ● 

acionalización,  

Continúa… 



 

Nº OBJETIVO 

11 
Implementar el sistema de inteligencia 

de la información 

12 
Implementar un sistema integral de 

mediciones 

P r ta e e sist s  l    d s

Re cción e m io  n t   l 

13 
Lograr el bienestar y reconocimiento del 

colaborador 

 e i fa  d   p g m   

nd  e r ció  e sp   b

14 
Fortalecer capacidades y desarrollo 

personal 

15 
Implementar el modelo de gestión por 

competencias 
Cum ie  d  l n  m t    

16 Genera y fomentar la cultura SAT 

17 
Optimizar la gestión de infraestructura al 

servicio del ciudadano 
Nive   sa ci n l c u d     

18 
Proveer de infraestructura y soluciones 

innovadoras de tecnología 
Nue s so u e   o o  m

19 Impulsar cultura medio ambiental 
du  d  a  d  g  e  y  

1/ Metas al cierre del año. 
*  Nota: Estos indicadores no han sido medidos en el  2011. 
Fuente: Gerencia de Gestión de Cobranzas, Ge ia  Inf c  Ge ncia de Recursos Huma os, Gerencia de Organizac ón y R io iz ci , 
              Escuela SAT y Gerencia de Finanzas.  
Elaboración: SAT - División de Planificación. 

Valoración:   Nivel de cumplimiento mayor o igual al 95% 

 Niv l de ump imiento m yor o gua  ue % pero nor q  95

 Nivel de cumplimiento menor al 75%. 

 

 

 

 

 

 

INDICADOR M a 1  

Implementación del CRM 30% 

Porcentaje de inconsistencias en la bases de datos 2,40% 

Reducción de domicilios inconsistentes respecto del 
total de contribuyentes 

1,93% 

Nivel de satisfacción de los programas de bienestar 82% 

Índice de percepción de respeto al colaborador 63% 

Nivel de percepción de apoyo profesional 63% 

Cumplimiento del plan de implementación del modelo 
de gestión por competencias 

20% 

Índice de percepción del orgullo SAT 84% 

Índice de percepción de credibilidad SAT 72% 

Nivel de satisfacción del ciudadano respecto de la 
infraestructura 

80% 

Nuevas soluciones de tecnología implementadas 2 

Reducción del gasto de agua, energía y papel 
respecto del año anterior  

- 

  i  e n  d  r   G   i   ac nal a n  

Nivel de cumplimiento mayor o igual que 75% pero menor que 95% 

 

Meta 2011 1/ Ejecutado Valoración 

30% ● 

1.70% ● 

1.02% ● 

82.9% ● 

*  

*  

*  

*  

*  

71.1% ● 

7 ● 

*  

erencia de Informát ca, Gerencia de Recursos Humanos, Gerencia de Organización y Racionalización,  



 

VI. ESCENAR O EN E  G ENT  PE DO
    

En el año 2012  el es ar  
2011-2014, en el cual se n id ic o
co vivencia y eg rid , d a r  h o y e  ú , i
ambiente, bajo esto  s la 
m joren  alida   ida d  i d n
 

 se s t o,  e vici  e Adminis r ció  ributaria de Lima co  rg s  blic   
desce t aliz o ue f ma ar e de l  o o  
bajo los line m ntos q e o e po e   
objetivos estratégicos h ia el d a ro lo del ép imo  objetiv  est atégic  g er l
su tenta el es rroll  e un  ión
vie  jec t do c n éx o el S  y q  o g   L  
 
Respe t   e c na  o ómic
i c e t . o e  c ro as a ué nto lo  p s s 
e ist o e   010  01  en un esc nari  sin mpulso fi c  i etar   o  l s 
ju  le  mit rá  e  c ec e t  e onómico. Tampoco xist  cer eza c c    

m gnitud d   es c ración d   e n
f a n r s e t r s e inte as l ua  d berán hacer frent . Ade , e e pe  qu   

it  e ie o  me r al n el re crisis. Se est ma q  en el 01  el I d  los 2  
prin ipa e  s ios o erc al  c
 
     inc r idu e acerc  e  t rno internacio al, urant  e  pe iod  2 2 
l P r  es  e  la aci ad de c ecer a tasas sosten da  en t no al c c   

producto potenc l ( ed o  de 6%  iempre y cuando no se ma e ialice un  v  r a d  
e  e no a un  s  man e a el cre ie e prot go smo de l s pa s s eme en e , y 
o  e e e  la  pe tativ  de i v rs n privada, variable qu  se es er  a a e niv
e 7  l BI en el 14 (el ás alt  desde 958). s , l motor del r imien o a   

201  er   i v rs n pr ad  
té minos re l s ara el a  2  e  d
9, %  lo ue benef ia  e  d n mo en e  s  n i      

 

                                                       
8 Co templ dos n el lan Est a gic  Ins tuc nal ra e  erio  01

fecha 27 de julio de 2011.    
9 Bueno Gobierno: E  b  g bi  egu  q   orrupc ón es m ima, du nte el pr ceso de la t ma e eci ion  ien   ent  a l  

minoría y sus peticiones, así como a la o  e l  m  de v i . 
10 arco acro onó c  Mult anua  vi ado 2

ESCENARIO EN EL SIGUIENTE PERÍODO 

, el escenario municipal se trabajará en base a   E tég c  nic l 
han identificado cinco ejes importantes  D a ol o o  

convivencia  seguridad, desarrollo humano y espacio público, movilidad y t a po t    
s ejes la Municipalidad Metropolitana de Lima e r  c es 

mejore  la calidad de vida de  ciudadano. 

 s    e ic    r ia d   mo o anism  ú o  
descentralizado que forma parte de la corporación municip  e e r    ó i s a  

os lineamientos que corresponde  al  g  de  , r e o 
  l   p   t o r o en a

sustenta el desarrollo de una gestión  n os c  d l “ u  bie o
viene ejecutando con éxito e  SAT y que propugna la MML.  

Respecto al escenario económico10, el  a n  d  me  l z   ba t t  
incierto. No es claro hasta qué punto los países avanzado  o n m e   in  
e t    0    e   s  s  im ls  f s al n  mon i   d de o  
ju  s   e  .  e e e  a er a e  

magnitud de la desaceleración de las economías emer n e   n e no d  e ne  
f r  e   t a   a  r  c  e  más  s  s ra  l 

it     r    r  e ima ue n  2   P     
principales socios comercia es cre r  ,   r s n  q   l 11  

      e  l n o t r a n l  d ra e l r  01  
l  s      c   a s s id s  or  a  e im nto el 

l   ) m re  do n   m t r  a nue a c í  
e l  o  u   e   cre n  a onis   o  íse  g t   
o    e  d  s  , r  e  p ra lc c  
e 7     e   (el á  lt  e e 19 . A í, e  o r  c ec t  h ia l 

2014 será la nversió  privada.  Es así, que la tasa porcentual de crecimi o l I  
términos reales para el año 2012 es de 6,0%, y el PBI para el sector on t u  c í  
9,8%, lo que be eficiaría el dinamismo en el sector inmobiliario de todo el país.  
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l Plan Estratégico Municipal 
: Desarrollo humano, 
d y transporte y medio 

realizará acciones que 

En ese sentido, el Serv cio de Administración Tributaria de Lima como organ smo público  
pal, se regirá en los próximos años 

marco estratégico de la MML  orientando sus 
hacia el desarrollo del séptimo  objetivo estratégico general8; en él se 

basada en los principios de  “Buen Gobierno9” que 

panorama internacional del mediano plazo es bastante 
os podrán mantener el dinamismo 

registrado en el 2010 y 2011 en un escenario sin mpulso fisca  ni monetario y donde los 
a stes fiscales limitarán el crecimiento económico. Tampoco existe certeza acerca de la 

emergentes en un entor o de presiones 
inflacionarias externas e internas al cual deberán hacer frente. Además, se espera que el 
ritmo de crecimiento sea menor al nivel pre crisis. Se estima q e en el 2012 el PBI de los 20 

ecerá 3,2%, 0,4 puntos porcentuales me os que en el 2011.  

A  pesar de la incertidumbre acerca de  e torno internacio al, durante el periodo 2012 – 2014 
e  Perú estará en la capacidad de crecer a tasas sosten das en torno al crecimiento del 

cia  (alrededor de 6%  siempre y cuando no se materialice una ueva recaída 
de a economía m ndial, se mantenga el crecie te protago ismo de los países emergentes, y 
no se deterioren las expectativas de inversión privada, variable que se espera alcance niveles 
de 22,7% del PBI en el 2014 el más alto desde 958). As , el motor del crecimiento hacia el 

ento del PBI en 
co strucción crecería 

diante Acuerdo a Resolución de Alcaldía Nº 332 de 

El buen gobierno asegura que la corrupción es mínima, durante el pr ceso de la t ma de decisiones tiene en cuenta a la 



 

VII. CONCLUSIONES 
 

 u ción d s las on siones gen rales com  es t do de la  
objetivos pa a l c mplimi nto
período 2011. 
 

R sultados de la ca aci  

� En el 2011  bt v  una ec ud ció  histórica desde los inic o  de  AT de   
misma que asciende a 6 9

� La re au ac n lo a  c n
el 26   e a PI  y 2  l  t  F

�  iv  r ce t s t butar  u o un incremento de 1.4% r sp cto el 01  y 
0.3% es ec  d   me a pr r a 

 

Resultados de objetivos e ra gi os:

Las metas de los tres (3) bje iv  r   P  1
lograron en su totalidad, o e d  o  g t s 

� La efectividad del go v ntar  
s r   in t  d  1  es ec o de lo obt nido en el 2010 y 0.6% re p to   

meta programada. 

� La efectividad d l g  v luntar  p r on e tos no tributarios ue d  7 . , if a o  
a la met  ro amad  n . % y   r p t  e  ñ

� Se logro  n e e a s a c n del ciuda ano de 86%, cifra h tórica  la ins ituc , 
logrando así ob pa a   m t  p r d    o     
respectivamente. 

� No se realizó una med i n de  i  d   r  
a s s t c o ale . Solo s  d a ro lo un cuestionario a 2  colab ra or  e l s 

c ales el 8 .  afirmo es  a is e ho c n  i
 

Resultados de las estraté s

En ge er  l  a t ida es r  t
c r n   ue  c li i nto de las metas institucio ales  omo e etalla  c d  

análisis. 

� ra l cu ie  d  las e a  e ec udación fue muy impo t nt  a  s r i s d  
fomen o de  c lt ra ut
ge tión de c bra za r el e  e ula

� o  p cto a las tr te s de satisfacción al ciudadano es i ortan e r a a   
eficie c a e  la es luc n de lo  e mos  la d c  e  

e   la ag na b el AT  el o ento de  uso de can s alt rn t os d  
atención y la re-c ti c ci  e la norm  SO 9001:2008 y l  arta d  e vic s  qu  
ga an iz n una a en ión d  alid   s  c a

 

 c t c    o lu s e  c o re ul a   s 
para el cumplimiento del Plan Estratégico Institucional 2010-2013 el T 

Resultados de la recaudación:  

  a i  t r  d sd   i s l S T  Lima, l  
99,3 millones de nuevos soles.  

La recaudación lograda con  a  m t  og d  a id  o  
el 26% la meta PIA y 25% la meta DGF.  

 v   e  i    r o   e e  d  2   
0.3% respecto de la meta programada en el año 2011. 

estratégicos: 

objetivos estratégicos del PEI 2010-2013 p a e  a  2
obteniendo los siguientes resultados: 

pago voluntario  por conceptos tributario fue de   r e
r      e c    o    20    s ec  de  

d     n   s f  e 70 %  r  men  
a la meta programada en 1.2% y en 0.4% respecto del año 2010. 

   i c  de  d  e %   is r  n  t i n  
sobrepasar la meta programada y lo obtenido en el 2010 n   17  

na medición del índice de clima laboral, deb   c i   es   a  
s o    a lo n io a io a 215 bo d s d  o  

cuales el 82.3% afirmo estar satisfecho con la institución. 

estratégicas 

En general as actividades estratégicas tu o   m t  ig c t o q  
r     i  e  e  n c na , c  s  de  en a  

r   c      c a ó  f   rta e l s est at g a   
fomento de la cultura tribut ia  o   i    o imiz ió  de  
gestión de cobranza por el impuesto vehicular. 

 p t    t  de s a n  da  s mp t t  es lt   
efic encia en a resolución de los reclamos, la disminución del  e a e ión  el 

   na w  e  A ,  e t  el  de c ale  e a i   
i i    r   0   a c r a e s r io ,  

garantizan una atención de calidad a nuestros ciudadanos. 

A continuación detallamos las conc siones generales como resu tado de las acciones y 
del SAT para el 

se obtuvo una recaudación histórica desde los inic os del SAT de Lima, la 

respecto a la meta programada ha sido positiva superando 

La efecti idad por conceptos tr butarios tuvo un incremento de 1.4% respecto del 2010 y 

para el año 2011 no se 

74.5%, porcentaje que 
muestra un incremento de 1% respecto de lo obtenido en el 2010 y 0.6% respecto de la 

del pago voluntario por conceptos no tributarios fue de 70.7%, cifra menor 

un índice de sat sfacción del ciudadano de 86%, cifra histórica en la institución, 
en 15% y 17% 

ido al cambio de gestión y las 
prioridades institucionales. Solo se desarrollo un cuestionario a 2 5 colaboradores de los 

vieron un cumplimiento s gnificativo que 
impactaron en el buen cumplim ento de las metas institucionales  como se detalla en cada 

Para el cumplimiento de las metas de recaudación fue muy importante las estrategias de 
ar a, incentivo al pago voluntario y la optimización de la 

Con respecto a las estrategias de satisfacción al ciudadano es importante resaltar la 
tiempo de atención, el 

rediseño de la pagi a eb del SAT  el fomento de  uso de canales alternativos de 
cert ficac ón de la norma ISO 9001:2008 y la carta de servicios, que 



 

� Asimismo, siendo el colaborador el factor más importante en la institución durante el 
2011 se realizaron estrategias como

- Campañas de unión familiar;

navidad del niño SAT.
- Programas recreativos y de salud preventiv
- Implementación del consultorio médico, instalación del lactario y la 

implementación del servicio de refrigerio interno.
- Fortalecimiento de las capacidades; logrando una cobertura de las 

capacitaciones  del 78.3%  que representa 505 colaboradores capacit
mayor a lo obtenido en el 2010.

- Realización de la jornada de Planificación Estratégica que permitió la 
participación de los colaboradores de las distintas áreas de la institución
logrando la interiorización de la visión, misión y valores del S

 

Resultados de los indicadores

� Con el fin de monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos generales y 
específicos, en el PEI 2010 
no obtuvieron un resultado, debido a que no se re

� De los 22 indicadores que tuvieron una medición anual
- El resultado obtenido de 

un cumplimiento de su meta por encima del 95%
- El resultado de 

encuentran en un 
meta. 

- Asimismo, el resultado de 4 indicadores muestran una valoración baja; es decir, 
un cumplimiento menor 

 
Finalmente, es necesario señalar que esta evaluación 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 cuál contiene la modificación de 
coyuntura actual por la que atraviesa la institución.
 
  

, siendo el colaborador el factor más importante en la institución durante el 
2011 se realizaron estrategias como: 

Campañas de unión familiar; conociendo el SAT, concurso de dibujo infantil, 
del niño SAT. 

recreativos y de salud preventiva. 
Implementación del consultorio médico, instalación del lactario y la 
implementación del servicio de refrigerio interno. 
Fortalecimiento de las capacidades; logrando una cobertura de las 
capacitaciones  del 78.3%  que representa 505 colaboradores capacit
mayor a lo obtenido en el 2010. 
Realización de la jornada de Planificación Estratégica que permitió la 
participación de los colaboradores de las distintas áreas de la institución
logrando la interiorización de la visión, misión y valores del SAT.  

Resultados de los indicadores 

Con el fin de monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos generales y 
pecíficos, en el PEI 2010 – 2013 se aprobaron 29 indicadores, de los cuales 

no obtuvieron un resultado, debido a que no se realizaron las encuestas de medición.

De los 22 indicadores que tuvieron una medición anual se observo lo siguiente:
El resultado obtenido de 14 indicadores muestran una valoración alta, es decir 
un cumplimiento de su meta por encima del 95%. 
El resultado de 4 indicadores muestran una valoración media, es decir, 
encuentran en un rango entre el 75% y 94% respecto del cumplimiento de su 

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

Finalmente, es necesario señalar que esta evaluación muestra el panorama final del cierre 
2013 vigente hasta el 28 de diciembre del 2011; siendo modificado por el PEI 2010 

2014 es cuál contiene la modificación de objetivos, indicadores y metas más acorde con la 
coyuntura actual por la que atraviesa la institución. 

, siendo el colaborador el factor más importante en la institución durante el 

conociendo el SAT, concurso de dibujo infantil, 

Implementación del consultorio médico, instalación del lactario y la 

Fortalecimiento de las capacidades; logrando una cobertura de las 
capacitaciones  del 78.3%  que representa 505 colaboradores capacitados, cifra 

Realización de la jornada de Planificación Estratégica que permitió la 
participación de los colaboradores de las distintas áreas de la institución, 

Con el fin de monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos generales y 
, de los cuales siete (7) 

alizaron las encuestas de medición. 

se observo lo siguiente: 
una valoración alta, es decir 

muestran una valoración media, es decir, se 
cumplimiento de su 

Asimismo, el resultado de 4 indicadores muestran una valoración baja; es decir, 

Finalmente, es necesario señalar que esta evaluación muestra el panorama final del cierre 
2013 vigente hasta el 28 de diciembre del 2011; siendo modificado por el PEI 2010 

objetivos, indicadores y metas más acorde con la 


