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I. PRESENTACION

El Servicio de Administracion Tributaria de Lima— SAT a través del Plan Estratégico Institucional (PEI)
2010-2014 ha definido cuatro direcciones estratégicas las cuales buscan: Incrementar la
efectividad de la recaudacién, permitiendo a la institucién recuperar el mayor porcentaje de deuda
emitida en el afio; Incrementar la satisfaccién de los ciudadanos, mejorando constantemente la
calidad en los servicios brindados; Mejorar el clima laboral, con colaboradores competentes y con
vocacién de servicio y; Mejorar la gestion de soporte, que permita a la institucion optimizar las
actividades de apoyo a la gestion institucional.

En el afio 2014, el SAT de Lima ha definido sus estrategias para la consecucién de los objetivos; en el
presente documento se expone los resultados que se ha logrado en la dltima etapa del PEI 2010 -
2014, Labor encabezada por la Alta Direccién del SAT y ejecutada por colaboradores técnicos y
comprometidos, lo que ha hecho posible que la Institucién sea reconocida internacionalmente por
su modelo de recaudacién y por sus certificaciones obtenidas en diversos procesos internos.

En este contexto, el afio 2014 fue positivo, ya que la efectividad de la recaudacién alcanzé el 88,5%
superando la meta en 1,3%, ello gracias a diversas estrategias de cobranza como la de identificacién
de perfil de pago del contribuyente mediante el uso del “Bussines Analytics”; la generacion de riesgo
mediante el fortalecimiento de la fiscalizacion de tributos y el fortalecimiento de las acciones de
cobranza coactiva. Estas estrategias, entre otros, permitieron en el 2014 alcanzar una cifra de
recaudacion por 912,8 millones de nuevos soles.

Por otro lado, la satisfaccién de los ciudadanos alcanzé el 81,0%, cifra que si bien es cierte no
superd la meta, si logra superar en 7% al resultado del afio 2013, esta mejora se debe a diversas
acciones que permitieron mejorar la calidad de la atencién a los ciudadanos y renovar las
certificaciones de la Carta de Servicios del SAT y del ISO 9001:2008 del Centro de Llamadas que
amplié su alcance al proceso de atencion de reclamos a cargo de la Oficina de Defensoria del
Contribuyente y Administrado.

Adicionalmente, se ha ejecutado campafias de bienestar y salud para el trabajador SAT, con la
finalidad de garantizar una adecuada gestion en sus labores. Asimismo, se han desarrollado
actividades y proyectos que mejoren la gestion de soporte del SAT.

Por lo antes expuesto, la Oficina de Planificacién y Estudios Econdmicos elabora el presente informe
de Evaluacién del PEI 2010 — 2014 correspondiente al ejercicio 2014 en el cual se muestra los
resultados de los objetivos e indicadores institucionales y las estrategias desarrolladas para el logro
de los mismos.

’npmbadn con Acuerdo de Consejo Directive N¥ 23-2011-CD-5AT de fecha 25/12/2011.

% plan estratégico 2010 - 2014 tuve ampliacin de metas hasta el afic 2016 en concordancia con la directiva de formulacién de
presupuesto interanual y fue aprobade mediante Acverdo de Consejo Directivo N® 11-2013-CD-5AT
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Il. MARCO ESTRATEGICO 2010 - 2014

El marco estratégico con el que se trabajé el afio 2014 fue el que se encuentra plasmado en El Plan

Estratégico Institucional 2010 — 2014 y su ampliacion al 2016, este se define de la siguiente manera:

“Ser una institucion lider a nivel internacional en gestién publica a
partir de la excelencia de sus servicios al ciudadano”

“Somos unag institucion gue facilita al ciudadano el
cumplimiento de sus obligaciones, con transparencia y buenas
prdacticas en gestion publica y con un equipo humano
altamente comprometido".

Confianza: Equidad:

Generamos un ambiente basodo en lo igualdad Difundimos la lgualdad en las acciones para
juridica de los ciudadanos y la administracidn. avanzara una sociedad mds justa.
Honestidad: Compromiso:

Actuamos respetando los principios de verdad y Nos esforzamos parg cumplicr nuestras
de justicia. promesas con el ciudadano.

INCREMENTAR LA
EFECTIVIDAD DE LA
RECAUDACION

MEIORAR EL CLIMA
LABORAL

INCREMENTAR LA :
SATISFACCION DE LOS - MEIORARLA GESTION
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EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCVIONAL -
OBJETIVOS, INDICADORES Y ESTRATEGIAS

La evaluaciéon del PEl para el ejercicio 2014 muestra el nivel de ejecucion de las metas de los

indicadores de

los objetivos estratégicos y especificos del SAT, asi como las estrategias ejecutadas

para su logro. La informacién para el desarrollo y evaluacién del PEl se ha organizado de acuerdo a
los cuatro objetivos estratégicos de la institucion y se ha considerado una valoracion de
cumplimiento de las metas de los indicadores de acuerdo al siguiente criterio:

CUADRO N2 1
CRITERIO DE VALORACION DE CUMPLIMIENTO DE LA META DE LOS INDICADORES

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

@ mavorOIGUAL A 95K ENTRE 94% Y 75% W. MENOR A 75%

A continuacion y de acuerdo al criterio ya definido se muestra en la Figura N* 1 el resultado de las
metas planteadas de cada uno de los objetivos estratégicos para el ejercicio 2014, en el cual se
puede observar que s6lo una (1) de las cuatro (4) metas se logro alcanzar.

120%

1008 -

FIGURA N2 1
METAS ¥ EJECUCIGN 2014 DE LOS INDICADORES DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

“ L.ux 5% 18,2%
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EFECTIVIDADDELA = SATISFACCIONDEL = CLIMALABORAL  GESTION DESOPORTE
RECAUDACION CIUDADAND

u META | ® RESULTADO

Fuente: Portal de transparencia SAT - Indicadores estratégicos al IV trimestre

Elaboracidn: Odicina de Planficacion y Estudios Econdmicos - SAT

Para el desarrollo del presente informe se utilizé la informacién de la presentacién de los
“Resultados de los indicadores estratégicos al cuarto trimestre 2014" elaborado por la Oficina de
Planificacion y Estudios Econémicos, publicado en el portal de transparencia del SAT, y la
informacion remitida por todas las unidades organicas del SAT respecto de su gestion y lo ejecutado
durante el ejercicio 2014.

A continuaci6n se aborda por cada objetivo estratégico la informacion respecto del cumplimiento de
las metas planteadas y las estrategias desarrolladas.
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3.1.INCREMENTAR LA EFECTIVIDAD DE LA RECAUDACION
A. OBJETIVOS E INDICADORES

La gestion de recaudacién del SAT durante el ejercicio 2014 potencid sus acciones para la
mejora de su efectividad, que permitiera a la institucién la mayor recuperacion de deuda
corriente, mejorar los niveles de pago oportuno, asi como mejorar el proceso de
comunicacion y fomento de la cultura tributaria que permitan a los ciudadanos cumplir de
forma oportuna con sus obligaciones.

La efectividad de la recaudacion en el 2014, indicador del objetivo estratégico que se define
como la recaudacion lograda respecto de la deuda emitida de los principales tributos,
alcanzd B88,5% sobrepasando la meta programada en 1,3% y en 2,9% respecto a lo
ejecutado en el 2013 (ver figura N* 2). Asimismo, se observa que desde el afio 2010 la
performance de este indicador ha sido positiva mostrando una tendencia creciente,
producto del fortalecimiento de la gestion de cobranza especialmente por la identificacién
del perfil de pago de los contribuyentes que origind estrategias de cobranza mas eficientes
(Business Analytics).

FIGURA N® 2
EJECUCION 2010 - 2013, META ¥ EJECUCION 2014 DEL INDICADOR DEL OBJETIVO ESTRATEGICO
EFECTIVIDAD DE LA RECAUDACION TRIBUTARIA

Resultado Resultado Resultado Resultado Meta Resultado
2010 2011 2012 2013 2014 2014

Fuente: Gerencia de Informatica
Elabaracion: Oficing de Planificacion y Estudios Econdmeicos - SAT

No obstante, pese el balance positivo del indicador estratégico “efectividad de la
recaudacién tributaria”, los resultados de los indicadores especificos no fueron los
esperados (Ver cuadro N2 2), considerando gue sdlo cinco (5) de los nueve (9) indicadores
obtuvieron un nivel de cumplimiento aceptable (igual o mayor a 95% respecto de su meta
programada).
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CUADRO Ne 2
EJECUCION 2010 - 2013, META Y EJECUCION 2014 DE LOS OBJETIVOS E INDICADORES ESPECIFICOS DE
RECAUDACION

EIECUTADO

NDICADOR

| EFCTRVIOAD DE LA RECALIDACION DEL PAGO
| 590% | 59 | BEAM | SN | BEIN
GRORTUNG TRIBUTARIO LR bog% | W
crvoom umcumoOnot it | oy | oon | saow | | seae | one | @
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| | |
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(FECTIVIDAD 0 LA CORRANEA COACTIVA OF DIUOA | | | | |
aon | ea TR | azawm | anam | eaaw 26,15
| CORRIENTE WO TRIBLITARIA | { | | £ .
| COMTRIBUYINTES FUNTUALES s | aow | doaw | mam| e | omes | @
|
INCRIMENTAR EL PAGE | I [ |
CPGHTUND O LS |mwmnmnmu | anew | seos | zossd | simd | zzaw | aumw | o)
RIGACIONES I i — .- -— - — 4 1 i- —_— 1 ‘._.
|mrnmmmmnmmn [ m.z:l 100 | 10,3% !:uu; 1A% | 1N i i
| - | J } e, B }
WEICRAR LA COMUNICACON |
mllmcwm.g:;:u NEVEL DE CONTRIBUYINTIS CON TELEFOND ¥/O JEJ‘I-| 3w | 159% | 365w | amaw " a
OBLIGACIONES | |

£l criterio de valorizacidn (determinacidn de colores: verde, amailla y rojol. se obthene dividiendo el resultado del indicador entre la meta

establecida,

Fuente: Portal de transparencia SAT - Indicadores estratégicos al IV trimesire

Elaboracitn: Oficing de Planificacién y Estudios Econdamices - SAT
Respecto del objetivo especifico “Incrementar el nivel de la recaudacion”, los tres (3)
indicadores referidos a cobranza por conceptos no tributarios no alcanzaron su meta,
obteniendo un nivel de cumplimiento menor a 75%, considerando ademas que el 2014 hubo

menor imposicién de multas por infraccién a las normas de transito.

En este punto es preciso sefialar que los resultados se vieron impactados per la menor
efectividad en la cobranza de las infracciones al Reglamento Nacional de Trénsito — RNT que
muestra una reduccién de 8% respecto del afio 2013 como se muestra en la figura N2 3. Por
el contrario las efectividades de los otros reglamentos (RTC, RTR y SET) tuvieron incrementos
en el 2014.
FIGURA N2 3
EFECTIVIDAD GENERAL DE LA COBRANZA NO TRIBUTARIA

POR TIPO DE REGLAMENTO 2013 - 2014
(En cantidad de papeletas)
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1/ Considera ia cantidad de papeletas impuestas y pagadas en ¢l afio hasta el 31 de diciemiie de 2013 y 2014,
Asimismo no s considera las papeletas anuladas.

Fuente: Portal de transparencia SAT - Indicadores astratégicos al IV trimestre

Elabaracidn: Oficina de Planificacidn y Estudios Econdmicos - SAT
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Asi también, el indicador “contribuyentes puntuales anuales™ no cumplié con su meta y
tuvo un nivel de cumplimiento de su meta menor a 95%, asi también tuvo una ligera
disminucién de 0,5% respecto del afio 2013.

Asimismo, los resultados de los indicadores “contribuyentes puntuales trimestrales” y
“Contribuyentes puntuales”, si bien es cierto no lograron cumplir con su meta, obtuvieron
un nivel de cumplimiento mayor al 95% respecto de su meta, ademas de mostrar un
comportamiento de crecimiento en relacién al afio 2013.

Por otro lado, es preciso sefalar el buen resultade obtenido en el indicador “nivel de
contribuyentes con teléfono y/o email”, que superd la meta en 6,1% y en 8,2% a lo
obtenido en el afio 2013, esto se debe a las diversas estrategias de actualizacion de datos
que se gjecutaron en todo el afio 2014,

ESTRATEGIAS DESARROLLADAS

B.1. SOCIOS ESTRATEGICOS DE INTERCAMBIO DE INFORMACION

¢ SENTINEL — Central de Riesgos y alertas:

En el mes de agosto de 2014 el SAT suscribid convenio con Sentinel, moderna central
de riesgos, alertas y reportes de deuda de ciudadanos. En ese sentido, el SAT
proporciona la relacion de contribuyentes morosos para su incorporacion en la base
de Sentinel, a cambio dicha empresa proporciona informacién de ciudadanos
contenida en su base de datos, lo que nos permite: (1) generar riesgo en los
ciudadanos que no pagan sus deudas; y (2) obtener informacion de los ciudadanos
que permitan mejorar la calidad de la cartera de los contribuyentes haciendo mds
eficaz las estrategias de cobranza. Al cierre del afo el SAT reportd una relacion de
429 519 ciudadanos que registran deuda tributaria y no tributaria, de esta forma se
generd riesgo en los ciudadanos.

B.2. BENEFICIOS PARA LOS CIUDADANOS PUNTUALES

¥ Incentivos por pago puntual:
Los ciudadanos que realizan los pagos puntuales de sus tributos acceden a sorteos de
premios como: automaviles, equipos tecnolégicos, electrodomésticos, viajes turisticos
y otros, todo ello como reconocimiento a su buen comportamiento de pago. En el
2014 se registrd mas de 545 mil participaciones de los ciudadanos en los 4 sorteos
realizados por los vencimientos en los que se pudo premiar a de 236 ciudadanos
puntuales.

v Beneficios a los ciudadanos puntuales:
El programa de ciudadanos puntuales permite a los ciudadanos con buen
comportamiento de pago acceder a diversos beneficios como: entradas gratuitas a
cines, museos, paseos guiados y cursos para emprendedores; es asi que en el afio
2014 se beneficio a 3 725 ciudadanos a través de este programa.

! Contribuyentes puntuales anuales, son aquelios cludadanss que pagan las cuatro cuotas de sus impuestos en el primer vencimbento.
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B.3. GESTION DE COBRANZA POR PERFIL DE PAGO

Gracias a la incorporacidn de los sistemas de Business Intelligence al cierre del afio
2013 vy Business Analytics en el afio 2014 se viene desarrollando estrategias de
cobranza diferenciadas identificando los perfiles de pago de los ciudadanos, para de
esta manera mejorar la eficiencia de la gestitn de cobranza del SAT.

En este contexto se han desarrollado estrategias de cobranza diferenciadas sobre
grupos controlados a fin de identificar la eficiencia de los modelos predictivos y la
eficacia de las acciones de cobranza realizadas a los contribuyentes en los meses de
vencimiento del afio 2014.

B.4. ACERCAMIENTO DE INFORMACION DE DEUDA
v" Servicio “Infomdvil SAT":

El servicio Infomévil - SAT se ejecuta en diversos centros comerciales y vias de la
ciudad, permitiendo entregar informacién sobre sus deudas a los ciudadanos y los
canales por los cuales puede efectuar el pago. En el 2014 con este servicio se logro
detectar deuda tributaria y no tributaria a mas de 4 773 placas de vehiculos
comunicando deuda por 2,1 millones de nuevos soles.

¥ Servicio “Pitazo”:

El servicio Pitazo, al cual deben inscribirse los ciudadanos, permite comunicar via
mensaje de texto y/o correo electrénico deuda por impuesto vehicular y multas de
infracciones al reglamento de trdnsito. De esta forma el ciudadano toma conocimiento
de la deuda mucho antes de su notificacion fisica, permitiéndoles acceder a los
beneficios de pago puntual y los descuentos ofrecidos por los conceptos no
tributarios. El 2014 cerrd con mds de 178 mil ciudadanos inscritos.

B.5. INCORPORACION Y USO DE TECNOLOGIAS DE LA COMUNICACION EN LA GESTION DE
COBRANZA

v Gestion de cobranza telefénica:

La gestion telefénica, como medio para el contacto més directo con el ciudadano,
durante el 2014 potencié su uso, permitiendo registrar mas de 1 millén de gestiones
de cobranza telefénica por los conceptos tributarios y no tributarios que recauda el
SAT.

¥" Gestion de cobranza via mensajes de texto:

La gestién de cobranza a través de mensajes de texto masivos a teléfonos moviles en
el afio 2014 registré mas de 458 mil mensajes de texto enviados para la gestion de
cobranza por conceptos tributarios.

B.6. FISCALIZACION Y GENERACION DE RIESGO POR NO PAGO
¥ Generacion de deuda por fiscalizacion:

La fiscalizacién de los omisos y/o subvaluadores de los impuestos municipales que
recauda el SAT (Impuesto Predial, Impuesto Vehicular, Alcabala) en el 2014 permitio la
deteccién y generacion de mas de 45,3 millones de nuevos soles, que se incorporaron
a la cartera por cobrar. Resultados apoyados en las mejoras realizadas a los mddulos
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informaticos utilizados para la deteccién de omisos y subvaluadores como el Sistema
de Informacion Geografica — GIS SAT, el médulo de INFOMUNI y el cruce con la base

SUNARP. Asimismo, del monto detectado por fiscalizacion se logrd recaudar el 51,4%
(23,3 millones de nuevos soles).

¥ Fortalecimiento de la ejecucion de medidas cautelares:

La gestidn de cobranza de la deuda en estado coactivo se fortalecio con la puesta en
operacion de mas depdsitos vehiculares para la ejecucion de las medidas cautelares
ordenadas por obligaciones tributarias y no tributarias. En este contexto con la puesta
en operacion de 5 depdsitos se tienen disponibles 42,6 miles de metros cuadrados
para la custodia de vehiculos principalmente.

El incremento de depdsitos vehiculares posibilitéd la recaudaciéon de mas de 52,1
millones de nuevos soles por la ejecucion de medidas cautelares a través de
operaciones de captura vehicular en el periodo 2014, esta cifra representa una
eficacia de 64,7% respecto del monto total de deuda involucrada en las capturas
vehiculares.

Adicionalmente, durante el ejercicio 2014 se realizaron cinco |5) remates vehiculares
en donde se logrd rematar 473 vehiculos, cifra mayor en los Gltimos cuatro afios.

C. PRINCIPALES LIMITANTES

¥ Segun lo manifestado por el drea de Cobranza No Tributaria, es necesario contar con
herramientas informaticas que les permitan el mejor seguimiento de las acciones de cobranza
realizadas’, asi como establecer posibles estrategias de cobranza segin segmento de
ciudadanos.

¥ Otro factor que afectd la cobranza no tributaria segin lo sefialado por la Gerencia de Gestidn
de Cobranza® fue la huelga de los trabajadores de la empresa Courier, que realiza el servicio
de notificaciones (SERPOST), que origind que los documentos masivos y actos administrativos
no se notificaran en su totalidad.

D. ASPECTOS POR MEJORAR

v Debe priorizarse la posibilidad de la aplicacién de herramientas de andlisis que permita
determinar estrategias eficientes en la cobranza no tributaria, teniendo en cuenta que el
Reglamento Nacional de Transito (RNT) fue el gue tuvo menor efectividad en su cobranza a
pesar de que la imposicidon fue menor al del afio 2013.

v Respecto de los indicadores de pago oportuno, el nivel de contribuyentes Puntuales Anuales®
cayo ligeramente en 0,5% respecto de lo alcanzado en el afio 2013 y no logrd cumplir con la
meta programada. En este contexto debera evaluarse las estrategias y acciones que permitan
incidir de forma mas efectiva en este grupo de contribuyentes y recuperar e incrementar los
indices de comportamiento puntual; apoyados en las nuevas soluciones tecnoldgicas que
permitirdn evaluar los comportamientos de pago, todo ello a fin de tener la misma
performance de crecimiento que el indicador de Contribuyentes Puntuales Trimestrales.

4 segin informe N 176-082-00002751 de [a Gerencia de Gestidn de Cobranza.
* Segun informe Ne 176-082-00002791 de la Gerencia de Gestidn de Cobranza,
* aquellos contribuyentes que pagan todas sus cuotas en el primer vencimiento,
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3.2.INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL CIUDADANO RESPECTO DE LOS
SERVICIOS DEL SAT

A. OBJETIVOS E INDICADORES

La gestion para incrementar la satisfaccion de los ciudadanos realizada por el SAT durante
el ejercicio 2014 continué con la mejora de la atencion presencial y el fomento del uso de
los canales alternativos ya sea para atencion como para pagos, de esta forma se busca
gue cumplan oportunamente con sus obligaciones tributarias y no tributarias.

La satisfaccién general de los ciudadanos, indicador del objetivo estratégico que esta
conformado por los ciudadanos encuestados que responden estar satisfechos con los
servicios del SAT, en el afio 2014 alcanzé el 81%, cifra menor a la meta en 5%, pero
superior en 7% a lo ejecutado en el 2013 (ver figura N2 4).

Asimismo, cabe precisar que durante los Gltimos 4 afios el presente indicador ha
mantenido una tendencia positiva a excepcién del 2013 (74,0%) que por motivos del
incremento en la presentacién de recursos impugnatorios, saturé los canales de atencién
induciendo a un mayor tiempo de espera y por ende a la insatisfaccién de los ciudadanos.

FIGURA NE 4
EJECUCION 2010 - 2013, META ¥ EJECUCION 2014 DEL INDICADOR DEL OBJETIVO ESTRATEGICO
INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL CIUDADANO RESPECTO DE LOS SERVICIOS DEL SAT

Resultado Resultado Resultado Meta Resultado
2011 2012 2012 2014 2014

Fuente: Ejecucidn 2011 - 2014 Arellano Marketing
Elaboracidn: Oficina de Planificacidn y Estudios Econdmicas - SAT

Asi también, los tres (3) indicadores especificos relacionados a este objetivo estratégico,
mostraron resultados favorables (ver cuadro N2 3), obteniendo un nivel de cumplimiento
aceptable (igual o mayor a 95% respecto de su meta programada).
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CUADRO N® 3
EJECUCION 2010 - 2013, META Y EJECUCION 2014 DE LOS OBJETIVOS E INDICADORES ESPECIFICOS DE
SATISFACCION DEL CIUDADAND

EIECUTADO 014
ORIETIVO ESPECIFRCO INHCADOR

010 | X1l | 2002 META | RESULTADD | VALDR

INDICE DE SATISFACCION O L0S CIUDADANOS
INCREMENTAR £L NIVELDE | RESpECTD DE LA ATENCION PRESENCIAL | - |mee%|maon| eox | msex | mn |

SATISFACCHON DE LOS

o e ool Pr—— F— . - I - B -
O DE LA DEL
T CENTRO DE LLAMADAS 937% | SaA% | Ba0% | SAEN | SaON | 837N %]

INCRENENTAR EL LSO DE
CANALLS ALTIRNATIVOS DE PAGD

HIVEL DE OPERACIONES DE PAGD REALIZADDS | |
32.0% ol
ACALA LAT

M CAMALES ALTERNATIVIOS & CALA SAT [ AN ARERIRON | RETH | L

El criteria de valorirafsdn [determmnacidn de colores: verde, amarillo y roja), se chiiene dividiendo o resultado del indicador entre la meta
establecida

Fuente: Portal de transparencia SAT - Indicadores estralégicos al IV trimestre

Elaborackin: Dficina de Manificacidn y Extudios Econbmicos - SAT

En relacion al indicador “satisfaccién de los ciudadanos respecto de la atencion
presencial” que brindan los colaboradores del SAT, este fue de 81%, mostrando una
recuperacion de 3% respecto del afio 2013, sin embargo, no se logrd cumplir con la meta
(85%). Por otro lado, se debe tener en cuenta que el atributo mds importante para el
ciudadano sobre la atencion del personal es la “amabilidad de personal”’ por lo cual es
importante realizar mediciones constantes respecto de este atributo.

Asi también, el “indice de conformidad de la atencién del Centro de llamadas” fue de
93,7%, cifra ligeramente menor a la meta en 0,3%, pero que se encuentra dentro del
rango de cumplimiento y supera el compromiso asumido en la Carta de Servicios del
SAT'que busca “Lograr un nivel de satisfaccién ol ciudadano no menor al 90%, por el
servicio ofrecido @ trovés del Alo SAT". En este punto es importante reforzar las
estrategias que permitan cubrir los atributos mas importantes que debe tener este
servicio para el ciudadano, segiin Arellano Marketing’ los tres atributos principales son:
(a) la rapidez con que se atiende la consulta, (b) el tiempo de espera para el ingreso de la
llamada, y (c) la amabilidad del personal.

Asimismo, el indicador “nivel de operaciones de pago realizados en canales alternativos
a caja SAT"™ superé la meta propuesta en 1,6%; por estos canales alternativos se
recaudd mas de 260 mil nuevos soles, de esta forma se facilitd al ciudadano a realizar el
pago en lugares mas cercanos permitiéndoles en muchos casos ahorro de tiempo y
dinero.

B. ESTRATEGIAS DESARROLLADAS

B.1. CANALES DE INTERACCION ALTERNATIVOS AL PRESENCIAL

v Canales alternativos de atencion y orientacion:

Los niveles de uso de los canales de atencidn y orientacién alternativos al presencial
en el 2014 marcaron su consolidacion como confiables vy rapidos, ya que las

'Seglin encuesta 2014 realizada por la consultora Arellano Markeling,
Documento que establece compromisos de calidad en la prestackin de bos servicios gue brinda el SAT, certificado por AENOR de Espafia.
*La encuesta fue realizada del 26 de agosto al 04 de septiembre del 2014,

Yse considera a los pagos realizados en entidades financieras, notarias, pagos virtuales.,
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operaciones de atencién y orientacion a través del Saldomatico se incrementaron en
17,4% respecto del afio 2013, las del SARA en 23,4% y las del Chat SAT en 12,3%. Estos

resultados se reflejan gracias a la rapidez inmediata en la absolucion de consultas de
los ciudadanos.

Asimismo, se debe precisar que respecto a los canales de atencion "Asuservicio” y
“C@bisat”, estos mostraron una variacion negativa en relacién al afio 2013 en el nivel
de uso por los ciudadanos de -4,2% y -23,1% respectivamente.

¥ Atenciones a través de socios estratégicos

El SAT facilita a los ciudadanos la declaracion de las compras ventas de viviendas y
vehiculos que se graban con impuestos municipales, permitiéndoles registrar dicha
informacidn en 88 notarias y 18 concesionarios de ventas de vehiculos de Lima con los
cuales el SAT tiene convenio. Es asi que en el 2014 por estos dos canales se registraron
mas de 46 mil declaraciones juradas al impuesto vehicular, cifra similar al del afio
2013. Asimismo, sélo en notarias se registraron mds de 9 mil liquidaciones de
Alcabala.

B.3. CERTIFICACIONES DE CALIDAD
¥ Carta de Serviclos SAT:

En el 2014 la empresa AENOR (Asociacion Espaniola de Normalizacién y Certificacion)
realizé la auditoria externa a la Carta de Servicios del SAT, en dicha auditoria se
demostrd la eficacia de la Carta de Servicios, el compromiso del personal a cargo de

los servicios prestados y el buen control y seguimiento de los indicadores asociados a
los compromisos™.

¥ Certificacion IS0 9001:2008 del proceso de Atenclén de Reclamos y Sugerencias:

Se logrd superar la certificacion de la ampliacidn del alcance del Sistema de Gestidn de
Calidad del SAT, que ahora comprende no solo el proceso de "Atencién y Orientacion
del Centro de Llamadas”, sino también, el proceso de “Atencién de reclamos y
sugerencias” de la Oficina de Defensoria del Contribuyente y administrado. Esta
certificacion fue confirmada por la empresa Bureau Veritas encargada de la auditoria
externa. De esta forma el SAT renueva su compromiso de mejora continua
institucional para brindar servicios de calidad al ciudadano.

C. PRINCIPALES LIMITANTES

¥ Segun lo manifestado por la Gerencia de Impugnaciones, la mayor imposicion de actas de
control por parte de los inspectores municipales origind el incremento de las impugnaciones
en 12 instancia por conceptos no tributarios presentados por los ciudadanos y con ello una
mayor carga laboral para los colaboradores. En el 2014 ingresaron 231 499 expedientes no
tributarios, cifra que representa 61,5% mas que el afio 2013 (Ver cuadro N2 4), Cabe resaltar la
labor de los analistas que resuelven estos expedientes, ya que pese a elevarse la cantidad de
expedientes ingresados la eficacia en la resolucion fue de 93,6% cifra mayor al del afio 2013.

" gagdn Informe N 260-082-00000139 de la Gerencia de Organizacién y Procesos.
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CUADRO N2 4
VARIACION PORCENTUAL ¥ EFICACIA EN LA RESOLUCION DE EXPEDIENTES DE 1% INSTANCIA
POR CONCEPTOS NO TRIBUTARIOS 2013 - 2014

2013 W4 VAR

EXPEDIENTES INGRESADOSEN ELARD 143 317 231499 61,5%
EXPEDIENTES RESUELTOS DEL ARD 108 918 216 731 99,0%
EFICACIA EN LA RESOLUCION 76,0% 93,6% 17,6%

Considera los Expedientes ingresados y resueltos en ¢l mismo afo.
Fuente: Gerencia de Impugnaciones — SAT.
Elaboracidn: Oficina de Planificacion y Estudios Econdmicos — SAT.

¥ Asimismo, una consecuencia de la mayor imposicién de actas de control en el 2014 y el factor
medidtico de la imposicion de las fotopapeletas ocurrido en el Gltimo trimestre del 2013, los
ciudadanos optan por interponer la cobranza de las multa de transito, de esta forma se
incrementa la cantidad de ciudadanos que visitan las agencias del SAT y con ello el tiempo de
espera. Como se observa en el cuadro N2 5 el tiempo de espera en el 2014 superd los 20
minutos, cifra mayor a lo obtenido en el 2013.

CUADRO Ne S
COMPARATIVO TIEMPOS PROMEDIO DE ESPERA, ATENCION Y PERMANENCIA DEL
CIUDADANO EN LAS AGENCIAS DEL SAT 2012-2014

(EN MINUTOS ¥ SEGUNDOS) 1q_
TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA 00k13:32 00:23:31
TIEMPC PROMEDIO DE ATENCION O0:06:33 00:06:48
TIEMPO PROMEDIO DE PERMANENCIA 00: 2005 00:30:19

Fuente: Gerencia de Servicios al Administrado = SAT,
Elaboracidn: Oficina de Planificaciin y Estudios Econdmicos — SAT,

¥ Otra cifra de interés como consecuencia de la presentacion de expedientes, esta referida a los
expedientes de impugnacion de 12 instancia con resolucién a favor del ciudadano, debemos
entender que una resolucion a favor del ciudadano puede implicar que la actuacion del SAT en
ciertos procesos no se estd realizando de forma correcta, en el cuadro N2 & se observa que
estos expedientes en cantidad se incrementaron de un afio a otro, pero en términos de
participacion respecto de los expedientes resueltos han disminuido.

CUADRD N® 6 b,
VARIACION PORCENTUAL ¥ EXPEDIENTES DE 12 INSTANCIA NO TRIBUTARIO RESUELTOS A FAVOR DEL -
CIUDADAND 2013 - 2014 y
2013 2014 var.%
TOTALEXPEDENTES RESUELTOS
[INCLUYE mwﬂlﬂﬂlmm ns3s 52108 118,6% ]
EXPEDIENTES RESUELTOS A FAVOR DEL CIUDADAND 43 66 77 106 TETH
% DE RESUELTOS A FAVOR DEL CIUDADAND 37,85 30,6%

Expedientes resueltos, considera también el pasivo de afios anteripres resueltos en el afio en mencidn,
Fuente: Gerencia de Impugnaciones —SAT.
Elaboracidn: Oficing de Planificacién y Estudios Econdmicos — SAT.
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¥ Asimismo, el drea de atencién de recursos de impugnaciones de 22 instancia sefiala que no
cuenta con una base integral de datos para el correcto monitoreo de sus expedientes y
sumado a que los recursos impugnatorios no son elevados dentro del plazo”, estos factores
limitan la labor de atencidn de los expedientes en 22 instancia, obteniendo en el 2014 una
eficacia en la atencion de expedientes de 11,1% y una atencidn dentro del plazo de 7,7%.

D. ASPECTOS POR MEJORAR

v" Se deberia identificar las casuisticas mas recurrentes que motivan la presentacidon de
expedientes de impugnacion, lo cual permitira determinar las acciones necesarias para
disminuir su recurrencia y la consecuente presentacion de dichos expedientes.

¥ Se sugiere realizar mejoras al Sistema de Gestion Documentaria — SGD, lo cual ayudaria a
optimizar el proceso de atencion de medios impugnatorios y solicitudes no contenciosas,
donde se encuentran la atencién de impugnaciones de 12 y 2% instancia y la atencién de
tramites simples.

¥ Se deberia explorar nuevas alternativas para la medicidén en linea de la satisfaccién del
ciudadano respecto de la atencién presencial que brindan los asesores de servicio.
Asimismo, es importante la participacion del personal en este tipo de encuestas, toda vez que
permitira reforzar ciertas dreas débiles tanto de la institucién como del personal que atiende.

= Segin memorando NE 179-092-00002668 de la Gerencia Central de Mormativa.
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3.3. MEJORAR EL CLIMA LABORAL
A. OBJETIVOS E INDICADORES

Considerando que el capital humano es el mayor activo de la institucién y uno de los
pilares basicos que soporta la organizacion, el SAT durante el periodo 2010 — 2014 tenia
como unos de sus objetivos estratégicos la “Mejora del Clima Laboral”.

Para el 2014 la meta del indicador que mide el clima laboral fue de 68%, sin embargo la
medicidn de este indicador no se realizd, esto obedece a que el proceso de contratacidn
del servicio de una empresa consultora para realizar el estudio de clima laboral fue
declarada desierto en mas de una oportunidad originando la cancelacién del proceso™.
5in embargo, debemos precisar que durante el 2014 se trabajaron acciones especificas en
beneficio del colaborador SAT.

Por otro lado, es importante mencionar gue durante el periodo 2010 — 2014 sélo se han
realizado dos mediciones del clima laboral del SAT (ver figura N2 5), por lo que es
importante realizar para los proximos afos la medicién de este indicador con la finalidad
de identificar las debilidades en la gestion del recurso humano y realizar acciones de
mejora integral.

| FIGURA N2 5
RESULTADOS DEL INDICADOR DEL OBJETIVO ESTRATEGICO
“MEJORAR EL CUMA LABORAL" 2010 - 2014

84,6%
l ] m

Resultado 2011 Resultada  Resultado Mata Resultado
2010 2012 2013 014 2014

Mose ejecutd b
madiciin del indicador !

medicitn del ndicadar

Novse ejecuts la

Fuente: Gerencla de Recursos Humanos '
Elaboracidn: Divisien de Planificacidn - Gerencia de investigacion y Desarrallo

Respecto de los indicadores de los objetivos especificos de clima laboral, de los tres
indicadores, dos (2} de ellos lograron superar el rango de cumplimiento de su meta
mayor a 95% (Ver cuadro N2 7).

by Segin lo comunicado por la Gerencia de Recursos Humanos mediante informe NE 157-082-00000359.
" medicion del clima laboral del afo 2010 fue realizada por la consultora Great Place to Work™ Institute, 1a del aflo 2012 por la

Gerencia de Recursos Humanos del SAT y la del afo 2013 por |a consultora Athanor®,
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CUADROD N2 7
EJECUCION 2010 - 2013, META ¥ EJECUCION 2014 DE LOS OBJETIVOS E INDICADORES ESPECIFICOS DE
CLIMA LABORAL

EIECUTADO
DEIETIWVD ESPECIFRLDr INDRCADDR

2000 | 2001 | F0R2 il E | META

ASEGURAR EL BENESTAR BE LOS [MCICE DE SATISFACCION DEL COLABDRADOR 194% | B19% | SDE% | BAON | 9IA% 1A%

COLABORATSRES RIEPICTD DU LGS PROGRAMAS 04 BIINISTAR [ [
FORTALECER EL DESARBOLLD ¥ CORER CAPALIT,
o TURA DE LAS ACIONES BN LOS 1m‘|m 7% | wass | waw | 1eam | @
| [

PROMOCION INTERNA DEL PIREONAL  COLABDRADORLS

i A | !
INDICE [ SATISFACCHON DEL COLABORADOR
RESPECTD DE LA INFRAESTRUCTURA Fisica v | 78% | 70a% | 7835 | 7aom | 793% | son | @
TECHOOGICA

MEIORAR LA INFRAESTRUCTURA
FISICAY TECNOLOGICA

|
El criterio de valorizacidn (determinacidn de colores: verde, amarillo y rojo), se obtiene dividiendo el resultado del indicador entre I meta
estabiecida.

Fugnte: Portal de transparencia SAT = Indicadores estratégicos al IV trimesire
Elaboraciin: SAT - (Hicing de Planificackin y Extudios Econdmicos

En relacion al indicador "Sotisfoccion del colaborador respecto de los programas de
bienestar”; se obtuvo como resultado un nivel de satisfaccidon de 71,8%; siendo este inferior
a la meta establecida (93,4%) y la mas baja en los dltimos 4 afios, lo que denota una
preocupacién en mejorar las estrategias que se brinda por estos programas,

Las capacitaciones otorgadas a los colaboradores para mejorar su rendimiento y crecimiento
profesional, en el 2014 alcanzaron una cobertura de 74,4% del total de colaboradores,
indicador que materializa la preocupacién constante de la institucidn de contar con
profesionales mas competentes. Asimismo es importante resaltar que el indice de inversion
en capacitacidn respecto del costo laboral del SAT en el 2014 fue de 2,8%. Dicho indice se
encuentra 1,8% por encima del promedio nacional y a solo 1,2% del promedio internacional,
de acuerdo a lo manifestado por Néstor Astete'™ presidente del Comité de Recursos
Humanos de la Cdmara de Comercio Americana en el Per(.

Por otro lado, se ejecutaron mejoras en la infroestructura fisica y tecnologica del SAT,
brinddndoles a los colaboradores de esta forma la comodidad y las herramientas
tecnoldgicas necesarias para el eficiente desarrollo de sus funciones, de esta forma el
indicador de satisfaccion respecto de la infraestructura fisica y tecnoldgica alcanzd el B1%,
cifra superior a la meta (79,3%) y a los obtenido en los afios anteriores.

B. ESTRATEGIAS EJECUTADAS
B.1. FOMENTO DEL EQUILIBRIO VIDA FAMILIAR Y TRABAJO

¥ Programas de integracion familiar:

El programa se desarrollé con la participacién de los hijos de los colaboradores,
guienes accedieron a paseos en la ciudad a escala DIVERCITY, conociendo de esta
forma las actividades que realiza el SAT en el médulo de DIVERCITY. Asimismo, se
realizd el primer “Full day” que permitio de una forma divertida promover los valores
institucionales en los hijos de los colaboradores. Fueron 89 nifios los beneficiados por
estas actividades durante el afioc 2014.

* pisponible en: hitp:/fe - : -
1733564 " Cudnto invierten las Empnzsas locales en rapmtadﬂn laboral?”,
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Programas recreativos y deportivos:

Se ejecutaron actividades recreativas y deportivas entre los colaboradores SAT,
fomentando de este modo su compafierismo y el trabajo en equipo, dichas actividades
corresponden a los campeonatos deportivos, torneo de ajedrez y talleres de baile. Por
estas actividades se registraron 792 participaciones de los colaboradores.

B.2. FOMENTO DEL CUIDADO INTEGRAL DE LA SALUD

W

Cuidado permanente de la salud:

A través de campafias nutricionales, oncolégicas, dermatoldgicos, oftalmoldgicos,
odontologicos y de vacunacion se ofrecio a los colaboradores la posibilidad de llevar
un control integral preventivo de su salud. Estas campafas registraron 538
participaciones de los colaboradores.

Asimismo, el SAT a través de su centro de cuidado de salud "MediSAT" atiende
consultas de los colaboradores, asi también cuenta con el apoyo de una enfermera
para el cuidado y seguimiento de los tratamientos de salud de los colaboradores.

Evitando el estrés fisico y psicologico:
Por el programa de gimnasia laboral y las campafias anti estrés realizadas en el 2014

se registrd mas de 1 269 participaciones. Estas actividades en conjunto buscan evitar
tanto el estrés psicoldgico y fisico de los colaboradores SAT.

Campafias de prevencidn:

Con la finalidad de prevenir riesgos futuros en la salud, durante el 2014 se ejecutaron
campanas para todos los colaboradores sobre la importancia del lavado de manos vy el
uso de protectores solares, y los excesos generados por los malos habitos en el
consumo de alimentos.

B.3. FORTALECIMIENTO DE LAS CAPACIDADES Y DESARROLLO PROFESIONAL

L

Capacitacion externa para crecimiento profesional:

Con la finalidad de fortalecer las competencias de los colaboradores, se brindaron
cursos de capacitacion en las mejores instituciones educativas que se encuentran a la
vanguardia del conocimiento en el pais, asegurando de esta forma la calidad de los
contenidos para su posterior adaptacion y aplicacion practica en beneficio de la
institucidn y de los servicios ofrecidos a los ciudadanos, asi como el constante
desarrolle profesional de los colaboradores SAT. En el 2014 fueron 574 los
colaboradores capacitados con una inversidn de 5/. 1,02 millones.

Programa Basico de Operaciones:

A través del programa basico de operaciones — PBO — se brinda a los colaboradores los
conocimientos necesarios para la adecuada ejecucién de las actividades del core
bussines de la institucion y permite que generen propuestas de mejora integrales y
transversales a la gestion institucional. En el 2014 participaron del curso 74
colaboradores.
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v Capacitacién en cursos especializados:

Se ejecutaron cursos especializados de impacto directo en la institucién, el personal
que participd en estas capacitaciones fue seleccionado de acuerdo a perfiles y dreas
de trabajo. Los principales cursos de especializacion fueron: (a) El Diplomado en
Business |Intelligence, orientado en el uso de herramientas para el mejor
aprovechamiento de la gestion de la informacidn, (b) El Diplomado en Gestion Integral
de la Innovacidn, orientado en brindar herramientas que permitan responder a los
cambios y retos del entorno, y (c) El Diplomado en Gestidn de Proyectos, enfocado en
brindar métodos y herramientas para planificar, ejecutar y controlar proyectos, a fin
de que éstos se cumpla en el plazo, costo y con el objetive esperado. De esta forma
fueron 186 las participaciones de los colaboradores en dichos programas.

¥ Convenio educativo con ESAN:

Durante el primer semestre del 2014, el SAT firmo convenio con ESAN, una de las
instituciones educativas mas reconocidas en el pais, a fin de que dicha entidad
otorgue descuentos en los cursos y/o especializaciones gue se dictan en dicho centro
educativo, de esta forma los colaboradores pueden capacitarse en temas de su interés
a costos menores que el que pagarian si no existiera dicho convenio.

B.4. MEJORAS EN LOS ESPACIOS FISCOS DE TRABAIO

En el 2014 se mejoré la infraestructura, el mobiliario y el espacio puesto a disposicion de
los colaboradores, brindando la comodidad necesaria para la adecuada ejecucion de las
labores de todo el personal. En este contexto se han mejorado las areas de Recursos
Humanos, Oficina de Planificacién y Estudios Econémicos, Gerencia de Administracién y
Gerencia de Informatica, entre otros.

C. PRINCIPALES LIMITANTES

v" Una de las principales limitantes para la Gerencia de Recursos Humanos es que el médulo
SAF tiene pendiente la implementacién de funcionalidad correspondientes a la gestion de
informacion de los colaboradores como: la capacitacion, seleccion de personal,
evaluacion de desempefio, programas de bienestar, entre otros; esta limitante dificulta la
labor en la evaluacion y toma de decisiones respecto del capital humano del 5AT, ya que
actualmente estos registros se realizan de forma manual que no garantiza en muchos
casos informacion uniforme y confiable™.

¥ A esta limitante, se le suma que la informacion del personal que se tiene en el sistema
SAF es a partir del 2005, esto se debe a que aln se encuentra pendiente la migracién o
digitalizacién en dicho sistema de la informacién histérica del 2004 hacia atras*’.

¥" Otro punto muy importante es el personal que fue beneficiado con alguna capacitacién y
que ya no labora en la institucién por despido o renuncia por mejores ofertas laborales,
originando pérdidas a la institucién en conocimiento y experiencia. En el afio 2014 fueron
80 los colaboradores que recibieron una capacitacién y que dejaron de laborar en la
institucion.

% Segdn informe NE 187-082-00000363 de la Gerencia de Recurses Humanes.
¥ Segin informe N? 187-022-00000363 de la Gerencia de Recursos Humanos,
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D. ASPECTOS POR MEJORAR

¥ Se sugiere a la Gerencia de Informatica evaluar v de ser el caso ejecutar las mejoras al
médulo del SAF-Recursos Humanos, que facilite e integren la informacion de la gestidn
del capital humano, permitiendo obtener informacién rapida y confiable para el apoyo en
la toma de decisiones a favor del desarrollo profesional y bienestar de los colaboradores.

¥ Considerando la rotaciéon de personal durante el 2014, se sugiere a la Gerencia de
Recursos Humanos la posibilidad de implementar un formato de entrevista y/o encuesta
a los colaboradores que renuncian y que permita identificar los principales factores que
determinan esta decision y establecer las medidas correctivas necesarias sobre agquellos
factores en los que la institucion pueda incidir. Asimismo es importante se elaboren
planes de mentoria que puedan asegurar que no se pierda el conocimiento y establecer
una politica de permanencia que permita a los colaberadores buscar posibilidades de
crecimiento profesional en la institucion.
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3.4. MEJORAR LA GESTION DE SOPORTE SAT
A. OBJETIVOS E INDICADORES

Con este objetivo se viabiliza la ejecucion de las acciones y estrategias para el logro de los
demas objetivos estratégicos del SAT. Durante el ejercicio 2014 se ejecutaron acciones de
mejora en los procesos, se desarrollaron nuevas herramientas para brindar mejores
servicios a los ciudadanos y se ejecutaron programas con enfoque de responsabilidad
social en beneficio de la comunidad.

El indicador de este objetivo, nivel de cumplimiento de las actividades del Plan
Operativo Institucional, en el afio 2014 alcanzé el 80,0% no logrando cumplir con su
meta, sin embargo pudo superar la ejecucion del afio 2013 en 0,3% (Ver figura N2 6). Las
actividades que incumplieron con su meta estan relacionadas a las dreas de Recursos
Humanos, Proyectos y Cobranza Coactiva. Asimismo, podemos observar que desde el afio
2010 se observa un ligero crecimiento en los resultados de este indicador.

FIGURA N® &
EJECUCION 2010 - 2013, METAS Y EJECUCION 2014 DEL INDICADOR
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DEL PLAN OPERATIVO

100%
79% B0% 79, 7%
m o
64%
BO%
40%
0%
0% - —=- —r 4
Resultado  Resultado  Resultade  Resultade Meta Resultado
2010 2011 2012 2013 2014 2014

Fuente: Madulo de Control de la Gestidn
Elabaracidn: Oficina deé Manificackin v Extudios Econdmicos - SAT

No obstante, si bien es cierto no se logré alcanzar la meta del indicador estratégico, el
nivel de cumplimiento de los indicadores especificos es positivo (ver cuadro N2 8), toda
vez que tres (3) de los cuatro (4) indicadores lograron cumplir con su meta. A
continuacion se detalla cada indicador:

s La eficacia del gasto alcanzé el 90,3%; si bien es cierto no cumplié con la meta, su
resultado muestra una mejora considerable en 8,5% respecto del afio 2013.

e El proceso optimizado fue el de “Atencidn de Reclamos y Sugerencias” de la Oficina de
Defensaoria del Contribuyente v administrado, que culmind con la certificacién de este
proceso bajo los requisitos de la norma 150 9001:2008.

* Los nuevos productos y/o servicios desarrollados e implementados fueron tres (03),
superando la meta de dos (02). Entre los que tenemos: (a) Portal de Datos Abiertos
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{Open data); (b) Sistema de Gestién electrénica de documentos de archivo y (€]
Médulo de conciliacién bancaria de pagos por pagina web SAT.

* Llas acciones de responsabilidad social ejecutadas fue uno (1), bdsicamente se
fortalecid la educacion tributaria en nifios a través del médulo temético del SAT en la
ciudad a escala de DIVERCITY, recibiendo mas de 19 460 visitas.

CUADRO Ne 8
EJECUCION 2010 - 2013, META ¥ EJECUCION 2014 DE LOS OBJETIVOS E INDICADORES ESPECIFICOS DE
GESTION DE SOPORTE

INTERNOS | NUMERO DE PROCESOS OPTIMIZADOS = | & 2 \ 1 | 1 | 1 @

] =
DESKRBOLLAR NUTWOS | WOMERO GE PRODUCTOS T/0SERVICIOS a . : | I &
PRODUCTOS ¥ SERVIQIDS | DESARSOLLADOS E IMPLEMENTADOS E

umfmﬁxm MUMIRD DI ACCIONES DE F : z 2 | = 1 o

El criterio de valerizacin (determinacion de colores: verde, amarilio y rojo), se obtiene dividiendo el resultade del indicador entre la meta
establecida.

Fuente: Gerencias de Finanzas, Organizacidn y Racionalizacidn, Proyectos, informdética y Cficing de Imagen Institucional,
Elaboracidn: Oficina de Plantficacidn y Estudios Econdmicos - SAT

B. ESTRATEGIAS DESARROLLADAS

B.1. MEJORA EN LA ORGANIZACION DEL TRABAJO
¥ Mejora de procesos:

La actualizacion efectuada al Mapa de Procesos SAT permitié el modelamiento de la
situacion actual de los procesos vy la identificacion de aquellos que requieren una
optimizacién®®, esta mejora incluyé la elaboracién de la primera Cadena de Valor del
SAT, basada en los lineamientos de la Politica Nacional de Modernizacidn de la
Gestidn Pablica.

sistemas informaticos para el desarrollo de los procesos:

Durante el 2014 se ejecutaron diversos proyectos institucionales que permitirdn en
los siguientes afios efectivizar mejoras en los procesos de trabajo de las dreas del
SAT. De esta forma se evidencia la preocupacion constante de incorporar tecnologias
de vanguardia en la gestion y ejecucion de los procesos del SAT en beneficio de los
ciudadanos. En la figura N2 7 se detalla los proyectos implementados en el 2014 y los
proyectos que iniciaron y que se tiene proyecto culminar en el 2015.

usegﬂn informe N9 260-082-00000139, remitide por la Gerencia de Organizacién v Procesos, el 09/01/15,
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FIGURA N2 7

GESTION DE PROYECTOS 2014
PROYECTOS DESARROLLADOSE PROYECTOS EN PROCESOD DE
IMPLEMENTADOS (v 50 ACTUAL) DESARROLLO jcuLmviMARAN BN EL | TRIM DE 2015)
' * | Mejord la generacidny andlisisde é Herramienta informatica que
TR informacién para agilizar el e permitird en el 2015 brindar
dovde sride processde torma de decisionss, sha 2013 capacitaciones al personal SAT y
2014 trabajadaores del sector piblico

E Mnj:nl‘iupdﬁd !nhltﬂl:lh Implementacidn del modelo BPM
: ummmy para la optimizacitn del proceso de
Eimnirk 4t gestidnde documentos normativas
iy internas de soporte de process.

meussinas  CO3tO3 €0 tareas de organizacidn, y
W gt trangferencia de documentos del

Fuente: Gerencia de Prayectos.
Elaboracikin: Oficina de Planificackin y Estudios Econdmicos — SAT.

B.2. GESTION DE NUEVAS HERRAMIENTAS PARA OFRECER LOS SERVICIOS AL CIUDADANO

¥ Implementacidén del segundo tramao para Prescripciones en Linea No Tributario;

La incorporacién de la atencién en linea de las Prescripciones por infracciones
pecuniarias relacionadas al RNT e impuestas entre el 21.07.2009 vy el 24.04.2014
(nuevo trame) en el Sistema de Gestion Documentario — 5GD desde el mes de
setiembre del 2014 logré un incremento en la atencién en linea de las prescripciones
no tributarias (Ver figura N2 8), obteniendo en tan sélo 4 meses la resolucidn en linea
de 11776 solicitudes de prescripcién no tributaria, originando la reduccién de las
resoluciones que el personal de impugnaciones realizaba de forma manual y generaba
una carga laboral.
FIGURA N2 8

ATENCION EN LINEA DE LAS PRESCRIPCIONES NO TRIBUTARIAS
ENERO — DICIEMBRE 2014

Ena Fab Mas At May B il Ago Sap et L Dk

B Arencitn en linea “TRAMO ANTERIOR™ B Argncidn enlinea™ NUEVO TRAMO™

Fuente: Gerencia de Informitica y Software QfikView del SAT,
Elaboracitn: Odicina de Planificacidn y Estudios Econdmices - SAT.
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Programa de "Innovacidn SAT":

Mediante la nueva herramienta Human Centered Desing (Disefio centrada en las
personas)”, se incentivé a un equipo de 20 colaboradores la presentacion de ideas
innovadoras para la prestacion de servicios del SAT a los ciudadanos. De esta forma se
generd cinco (5) iniciativas que formardn parte de la cartera de proyectos las cuales en
el transcurso del ejercicio 2015 se desarrollardn y ejecutaran con la participacion de
los colaboradores ganadores. Las iniciativas producto de esta programa fueron: (1)
Servicio de Alerta Temprana en Grifos — SAT Grifos™, (2) Pago Facil - Mejora de los
Canales Alternativos de Pago, (3) Optimizacién del Proceso de Registro Vehicular, (4)
De SAT — Pago de Impuesto Vehicular via Dinero electrdnico, y (5) Equipo de atencién
— Transite sin tramites.

B.3. GESTION CON ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD CON LA CIUDADANIA
El SAT en DIVERCITY:

El SAT desde octubre de 2013 implementd un médulo en la ya conocida ciudad a
escala DIVERCITY, para fortalecer los valores ciudadanos y la conciencia tributaria en
los nifios, quienes mas adelante seran los futuros contribuyentes. Es asi, que de
manera grafica, practica y divertida se ensefia a los nifios la administracién de los
tributos y las obligaciones que los ciudadanos tienen respecto a estos. En el afio 2014
el modulo recibié mas de 19 mil 400 visitas.

El SAT visita su barrio:

El programa se desarrolla con la finalidad de entregar informacién respecto de los
tributos que recauda el SAT a los ciudadanos del Cercado de Lima, a los que ademds se
les brinda diversos servicios gratuitos de salud, asi como atencién veterinaria para las
mascotas. De esta forma se favorecid a mas de 2 mil ciudadanos del Cercado de Lima.

Buenas Practicas en Gestidn Pablica;

La entidad privada Ciudadanos al Dia — CAD reconocié como buenas practicas en
gestion publica los tres (3) programas de mejora que el SAT presenté para el concurso
del afio 2014. Estos programas son: (a) “Aprendiendo con el SAT" en la categoria
Educacién, (b) “El SAT junto a ti" en la categoria Incidencia Publica y (c) “Mejoras Tu,
Mejoramos Todos" en la categoria Sistemas de Gestidn Interna. Estos programas
consolidan nuestro compromiso con el ciudadano.

C. PRINCIPALES LIMITANTES

¥ Retrasos en la ejecucion de proyectos programados para el periodo 2014, tal es el
caso de los proyectos: (a) “Sistema de Gesti6én Electrénica de Documentos (SGED)",
inadecuada elaboracidn de los términos de referencia; (b) “E - learning”, se consiguié
la buena pro en la tercera convocatoria. Asimismo, no se realizaron las acciones
programadas en el plan operativo como es el caso de la encuesta de clima laboral que
fue originado porgue se declaro desierto tres veces el proceso de convocatoria para la
contratacion de una consultora que realice la medicion de dicha encuesta.

 Herramienta orientada en las personas para quienes se quiera créar una nueva solucidn de trabajo.
* propuesta ganadora en el programa de Innovacién SAT,
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v" El incremento de los recursos impugnatorios en materia no tributaria presentados por
los ciudadanos, los que buscan en muchos casos dilatar las acciones de cobranza,
origind el incremento de la carga laboral del personal.

D. ASPECTOS POR MEJORAR

¥ Segun lo manifestado por distintas unidades organicas, se sugiere que la Gerencia de
Organizacion y Procesos agilice la ejecucion de su plan de actualizacion de
procedimientos y formatos, ello en virtud a la nueva estructura organica que entré en
vigencia en octubre de 2013, la dltima actualizacion del mapa de procesos culminada
en diciembre de 2014 y las normativas que se han presentado durante el 2014. Todo
esto en a fin de no afectar la operatividad de las unidades organicas.

v" Es importante el fortalecimiento de la asesoria técnica que debiera realizar el personal
del drea de Logistica hacia los representantes de distintas dreas, formando equipos
multidisciplinarios, a fin de formular y elaborar adecuados términos de referencia en
los diversos procesos de convocatoria tanto para el desarrollo de las actividades
ordinarias como de los proyectos institucionales.

M
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IV. CONCLUSIONES

Se puede apreciar en el cuadro N2 10, que de los 23 indicadores de los objetivos estratégicos y
especificos, 14 lograron un nivel de cumplimiento igual o mayor a 95% y cinco (5) indicadores un
nivel de cumplimiento entre 75% vy 94%.

Por otro lado, tres (3) indicadores especificos se encuentran con un nivel de cumplimiento menor
al 75%, estos indicadores estin relacionados a la gestion de cobranza no tributaria. Con estos
resultados los avances obtenidos hasta el 2013 sufren un significativo retroceso, esperando que
se realicen las medidas correctivas que permitan mejorar los problemas presentados en el
presente ejercicio.

Asimismo, un (1) indicador estratégico no fue medido debido a que el proceso de convocatoria
para la contratacién de una empresa consultora fue declarado desierto en 3 oportunidades, con
lo cual no se realizd la medicién del indicador de “Clima Laboral”.

CUADRO N2 10
INDICADORES SEGUN NIVEL DE CUMPLIMIENTO RESPECTO DE LA META 2014

INDICADORES MAYOROIGUALA95%  ENTRE94%Y75% MENOR A 75% TOTAL

% 64% 23% 14% 100%

1/ En ol 2014 fuercn 23 los indicadores programados, sin embargo la medicién del indicador estratégico de "clima Laboral” no fue realizado.
Fuente: Portal de transparencia SAT = Indicodores estratégicos al IV trimestre
Elsboracidn: Oficina de Planificackdn y Estudios Econdmicos- SAT

¥ GESTION DE RECAUDACION:

Las estrategias de acercamiento de informacidn al ciudadano como Pitazo e Infomdvil SAT, los
incentivos por pago puntual a los ciudadanos, la incorporacién de tecnologias de comunicacidn
en la gestién de cobranzas; y la fiscalizacion y generacion de riesgos mostraron un resultado
positivo para poder superar las metas de las efectividades de recaudacién tributaria planteadas
para el ejercicio 2014. Sin embargo, las efectividades por conceptos no tributarios no lograron
cumplir con su meta y han mostrado un decrecimiento sostenido, por lo gue ain se deben
considerar diversas acciones de mejora y/o nuevas estrategias que incidan en la cobranza no
tributaria a fin de elevar los niveles efectividad alcanzados en el 2014.
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v GESTION DE SERVICIOS AL CIUDADANO

Si bien es cierto no se logro cumplir con la meta del objetivo estratégico, el fortalecimiento de los
canales de interaccion con el ciudadano para pagos y consultas, la renovacidn de nuestros
compromisos de calidad; permitieron incrementar la satisfaccién del ciudadano de 74% en el
2013 a 81% en el 2014 asi como superar con éxito la certificacién bajo la norma ISO 9001:2008
del proceso de Atencién de Reclamos y Sugerencias.

v GESTION DEL CAPITAL HUMANO

En el afio 2014 no se realizd la medicion de la encuesta de clima laboral, asimismo las estrategias
desarrolladas en referencia a los programas de bienestar no impactaron positivamente, toda vez
que el resultado del indicador que mide la satisfaccion por estos programas no logrd cumplir con
su meta programada. Por otro lado el indicador de satisfaccion con la infraestructura fisica v
tecnoldgica logrd superar su meta 2014. Asimismo la ejecucion de la estrategia de capacitacion y
crecimiento profesional permitid obtener un resultado favorable del indicador cobertura de las
capacitaciones.

£
E

¥ GESTION DE SOPORTE INSTITUCIONAL

Las mejoras en la organizacion del trabajo (procesos y sistemas) y el desarrolio de nuevas
herramientas para mejorar el servicio al ciudadano tuvieron resultados positivos en el 2014, toda
vez que permitieron alcanzar las metas de los indicadores especificos relacionados a la gestion de
soporte. Sin embargo, el indicador estratégico “cumplimiento de las actividades del plan
operative” y el indicador especifico "eficacia del gasto” no lograron cumplir con su meta
establecida, sin embargo sus resultados fueron mejores que del afio 2013.
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V. RECOMENDACIONES

v" GESTION DE RECAUDACION

Se sugiere, tomando como referencia los resultados obtenidos al aplicar la herramienta Bussines
Analytics en la gestion de cobranza tributaria, la posibilidad de la aplicacion de dicha herramienta
en la gestion de cobranza no tributaria a fin de determinar estrategias mas eficientes. Esta
aplicacion se deberia realizar en su primera etapa como un piloto a un segmento especifico.

GESTION DE SERVICIOS AL CIUDADANO

Tomando como referencia los resultados de la automatizacion de las prescripciones en linea, se
recomienda la optimizacion del proceso de atencion de medios impugnatorios y solicitudes no
contenciosas, que involucra: la identificacién de las casuisticas mds recurrentes en la
presentacién de tramites, la mejora del Sistema de Gestién Documentaria — 5GD y la mejora en la
atencion de impugnaciones de 22 instancia.

GESTION DEL CAPITAL HUMANO

Se recomienda, segln lo solicitado por la Gerencia de Recursos Humanos, que la Gerencia de
Informatica evalie la importancia de la mejora del modulo SAF-Recursos Humanos, ello con la
finalidad de que la Gerencia de Recursos Humanos pudiera disponer de informacién que le
permita mejorar la toma de decisiones y disefiar estrategias referidas al capital humano.

Asimismo, se sugiere coordinar con el drea de logistica las consideraciones minimas que se
deberia tener en cuenta en el proceso para la contratacion de la empresa que realizard la
medicidn del clima laboral, teniendo en cuenta que esta medicién permitird tener un feedback
que ayude a disefiar estrategias adecuadas relacionadas a la satisfaccion y bienestar del
colaborador.

GESTION DE SOPORTE INSTITUCIONAL

Se recomienda gue los responsables de cada unidad orgdnica realicen un seguimiento mas
minucioso de las actividades y el avance en la utilizacion de los recursos programados para su
ejecucion dentro de los plazos y lineamientos establecidos.

Por otro lado, se recomienda que para el afio 2015 el drea de logistica considere la realizacidn de
un taller de asesoria en la elaboracién de términos de referencia a las unidades organicas, a fin de
no tener inconvenientes en el momento de lanzar los procesos de convocatoria de servicios,
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