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STRACIO! CIO DE ADMINISTRACION TRIBI

SERVICIO DE ADMIN

En el afo 2010, el SAT de Lima con la aprobacién del Plan Estratégico Institucional (PEl)
2010-2013 definié su Marco Estratégico y prioridades institucionales para dicho periodo,
en el que orienta su modelo de gestién al desarrollo de aplicaciones tecnolégicas para
simplificar y masificar los servicios, fomentando el acercamiento hacia el ciudadano a fin
de guiarlo hacia una cultura de cumplimiento voluntario de sus obligaciones.

Sin embargo, la Municipalidad Metropolitana de Lima (MML), de acuerdo a Resolucién de
Alcaldia N° 332 de fecha 27 de julio de 2011, aprobd su Plan Estratégico Institucional para
el periodo 2011-2014 en el que define su nuevo marco estratégico con enfoque al
desarrollo humano, derechos, desarrollo sostenible, gestion de riesgos, equidad
de género, innovacion tecnoldgica y competitividad, junto con los principios del buen
gobierno, promoviendo las capacidades y ampliando los derechos de los ciudadanos.

Dentro de este nuevo marco Municipal, el SAT actualiza su Plan Estratégico Institucional
considerando su horizonte de ejecucion hasta 2014, permitiendo asi contar con un plazo
de vigencia similar al PEl de la MML, asi como alinearse al séptimo Objetivo Estratégico’ de
la MML referido a; Gestionar el Gobierno Metropolitano de Lima basado en los principios
del buen gobierno’, el cual de manera especifica busca articular y fortalecer el sistema de

% gestlén y (aptacion de recursos.

“t’ En esta actualizacion se ha establecido un cuarto objetivo, “Mejorar la Gestion de
ﬁgw‘@é Soporte SAT” el cual permitird evaluar la eficiencia de los procesos de soporte interno de
" la institucion. Asimismo, plantea la modificacion del objetivo “Incrementar el nivel de
cumplimiento del pago voluntario” por el de “Incrementar la efectividad de la
recaudacion”; cambio que tiene como finalidad, fortalecer la gestion de recaudacion,
garantizando y facilitando el cumplimiento del pago oportuno de todos los ciudadanos

que mantiene algtin tipo de deuda tributaria y no tributaria con el SAT.

Confiamos que el presente documento cumpla su objetivo de orientar y trazar la linea
directriz de la gestién del Servicio de Administracion Tributaria en el periodo 2010 - 2014,
con la consiguiente generacién de valor para la Municipalidad Metropolitana de Lima y la
corporacion en general.

El Plan Estrategico Institucional, fue elaborado con la participacion de los colaboradores de las

distintas unidades organicas del SAT.
1 Aprobado mediante Acuerdo de Consejo Directivo N° 23-2011-CD-SAT de fecha 29/12/2011 y sustendado bajo el informe Ne 2011-082-00000096

2 Plan stratégico Institucional de fa Municipalidad Metropolitana de Lima 2011 2014, aptobado mediante Resolucién de Alcaldia No 332
* Definicion y caracteristicas de acuerdo a las Naciones Unidas, en “;Qué es buen gobierno?” disponible en:
http: /o, 7 g asp. De las ocho [08) caracterisicas que se destacan dentro del paradigma del
Buen Gobiemo se puede mencionar la Eficiencia y la Eficacia
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2.1

HISTORIA
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La recaudacion de los ingresos tributarios de fa Municipalidad Metropolitana de Lima hasta el afio
1996 estuve a cargo de la Oficina General de Administracion Tributaria — OGAT, denominado
también Oficina de Rentas, la misma pertenecia a la estructura interna de la misma Municipalidad.
Corrian los afios 90, los municipios fueron limitados en sus competencias y recursos, la disciplina
fiscal se relajo, la corrupcién se incremento, se retraso la reforma de catastro y la OGAT tenia bajos
niveles de recaudacion de los impuestos, arbitrios y licencias municipales, no tenia capacidad para
fiscalizar el cumplimiento tributario y aplicar estrictamente la legislacion vigente, debido a un
sistema informatico obsoleto de registro de contribuyentes, una inadecuada infraestructuray a un
personal de bajo nivel de profesionalizacion, desmotivado y no comprometido.

Frente a este escenario, la Alta Direccion de la municipalidad provincial decide llevar a cabo en el
ano 1996 una reorganizacion en el drea de administracion y recaudacion tributaria local, accion

similar a la emprendida por el Gobierno Central al reformar estructuralmente el sistema tributario
nacional.

Modelo
SAT (1996)

A mediados
de los 90’

PROCESO DE
MODERNIZACION

Como resultado se cred el Servicio de Administracion Tributaria (SAT) de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, mediante los Edictos N° 225y 227, publicados el 16 de abrily 17 de mayo de
1996 respectivamente, como una alternativa para modernizar, optimizar, organizar y ejecutar la
administracion, fiscalizacion y recaudacién de los ingresos tributarios (impuesto predial, impuesto
vehicular, alcabala, arbitrios, impuesto a los juegos y espectaculos) y no tributarios (multas
administrativas, de trénsito y transporte urbano) de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Rk

PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2010 - 2014 SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LIMA

FUNCIONES

= Establecer la politica tributaria y promover el cumplimiento voluntario de las obligaciones
tributarias y no tributarias.

Determinar la deuda tributaria y realizar las gestiones de cobranza pertinentes para recaudar los
ingresos municipales por los distintos conceptos.

Fiscalizar el correcto cumplimiento de las cbligaciones tributarias.

Conceder el aplazamiento o el fraccionamiento de las deudas.

Atendery orientar adecuadamente a los contribuyentes sobre las normas y procedimientos que
deben conocer.

Brindar la adecuada infraestructura y canales de atencién que faciliten el cumplimiento de las
obligaciones.

Atender los reclamos de su competencia que los contribuyentes presenten contra actos de la
Administracion, entre otras.

MARCO LEGAL

Edicto N° 227 que aprueba el Estatuto del SAT “Ley Organica del SAT de Lima”.

Edicto N° 225 que crea el Servicio de Administracion Tributaria SAT.

DS - 156-2004-EF “Ley de Tributacion Municipal”.

Resolucion de Alcaldia N° 332, en el que se aprueba el Plan Estratégico Institucional 2011 - 2014 de la MML.

Directivas anuales de programacion, formulacion y ejecucion presupuestaria para las entidades
de tratamiento empresarial.

Manual de Formulacion y Administracion de Planes, Presupuesto, Proyectos, Acciones extraor-
dinarias y tareas Informaticas. GCN-GID-MN del 16/10/2009.

PE!
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2.4 ORGANIGRAMA DEL SAT

CONSEJO
DIRECTIVO

Jefatura SAT

Organo de
Control
Institucional

Oficina de
Secretaria
General

Gabinete de
Asesores

Jefatura
Adjunta
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2.5

EL MODELO SAT
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El SAT fue creado como un organismo publico descentralizado, con derecho publico interno,
personeria juridica y con autonomfa administrativa, econdmica, presupuestaria y financiera.
Ademés de contar con un régimen laboral perteneciente a la actividad privada que le permitiria una
mayor flexibilidad para la contratacion de personal.

Desde el inicio de sus actividades, el SAT de Lima se ha caracterizado por su constante crecimiento
y evolucion en el desarrollo de su accionar, el mismo que flexibiliza y adecua las nuevas tecnologias
y procesos en beneficio del ciudadano, con una alta vocacion de servicio y respeto estricto a la
normativa vigente.

Este modelo tiene como ventajas y caracteristicas intrinsecas las siguientes:

= Latransparencia en la gestion.
= La profesionalizacion de la carrera publica local.
= Laaplicacion de nuevas soluciones tecnoldgicas.

= La reforma gerencial, como resultado de aplicar los instrumentos de la nueva gestion publica,
que ha recogido lo mejor de la administracién y gestion del sector privado, dentro de lo
permitido por el marco legal.

= Rescata los aspectos positivos del sistema burocratico, como la meritocracia, el establecimiento de
procedimientos, la uniformidad de criterios, la definicion y respeto de la jerarquia, entre otros.

El modelo SAT resulta mas efectivo que el modelo de la administracién tributaria tradicional
porque:

= Aplica una fiscalizacion intensiva, generando la ampliacion de la base tributaria.

= Realiza mayores esfuerzos de cobranza, disminuyendo la tasa de morosidad.

= Aplica una gestién estratégica de los recursos humanos.

= Gestiona financieramente de manera auténomay tiene un sistema de adquisicion eficiente.

= Invierte en infraestructura, sobre todo en tecnologia de informacion.

= Genera ingresos adicionales mediante la ampliacion de su campo de actividades.
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DIAGNOSTICO
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3.1 AMBIENTE EXTERNO
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3.1.1 Aspecto Economico

La economia mundial en los tltimos tres afos ha enfrentado diversas crisis econémicas que han
reducido los indices de crecimiento mundial y han provocado la entrada a un periodo de recesién
en varios paises desarrollados. Sin embargo estas crisis han afectado en menor proporcién a los
paises emergentes, que en la Gltima década sostuvieron los indices de crecimiento mundial en
positivo, no obstante se espera que el avance de estos en los proximos afios se sitde por debajo del
promedio mostrado en los Ultimos 10 afios ante la menor demanda externa.

En este contexto se espera que la economfa global crezca 3.2% en el 2012, 0,5% menos que en el
2011, debido principalmente a los problemas fiscales que enfrentan paises como Grecia, Portugal,
Espafa e ltalia que debilitan la economia de la Eurozona y han propiciado que prevalezca la incerti-
dumbre en la economia mundial. Asimismo el crecimiento de los paises emergentes se encontrara
alrededor de 5.3%, menor al promedio de 6.5% alcanzado en los ltimos 10 afios pero bastante por
encima del crecimiento proyectado para los paises desarrollados de 1,3%".

La economia peruana en el 2012 se expandird 6%’y continuard siendo la mas dindmica de la region,
ello gracias a la recuperacion de la confianza dei sector empresarial que permitira que el motor del
crecimiento econdmico del pais siga siendo el gasto privado, proyectandose asi un crecimiento del
PBl para el 2013 similar al proyectado para el presente ejercicio. A nivel sectorial se espera que los
sectores no primarios reciban importantes inversiones relacionadas a la expansiéon de negocios y a
la entrada de nuevos participantes al mercado nacional, se destaca el crecimiento de la inversién en
los sectores financiero, comercio e infraestructura.

PRODUCTO BRUTO INTERNO 2005 - 2015
(VARIACION PORCENTUAL REAL)

2005 2006 2007 2008 2009 2016 21

Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas
P/ Proyectado
*Marco Macroeconomico Multianual 20132015

4 Reporte de Inflacion, Banco Central de Reserva del Per.
> Marco Macroecondmico Multianual Revisado 2013 — 2015, Ministerio de Economia y Finanzas.
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De los sectores econdmicos que tienen impacto sobre los ingresos de la Municipalidad
Metropolitana de Lima que recauda el SAT; es importante mencionar la recuperacion que tendria
el sector construccion en el 2012 (12%') y el crecimiento mas moderado que se espera para el
2013 (7,6%); ambas proyecciones se respaldan en las inversiones que se realizarian en la
construccion de nuevos centros comerciales, supermercados y tiendas por departamento,
asi como la construccién nuevos edificios de vivienda anunciadas a ejecutarse en Lima
Metropolitana y que impactarian en la recaudacion del Impuesto de Alcabala.

UNIDADES INMOBILIARIAS VENDIDAS POR TRIMESTRE 2009 - 2011
LIMA METROPOLITANA Y CALLAO

8,000 -

6,990

7,000 4
6,000 4
5,000 A
4,000 4
3,000 2,420 2658

2,000 -
1,000 A

wzm

$T2011 aTaam

1T 2009 s AT2009 112010 22010 312010 ATa08 212011

Fuente: TINSA PLRU SAC
“informe de Coyuntura Inmabil

Asimismo el comercio automotriz ha mostrado un crecimiento importante en los tltimos afos,
por lo que se espera que en el 2012y 2013 las ventas de autos nuevos crezcan en 20% anual, con
lo que las transacciones en el mercado peruano alcanzaran las 220 unidades en el 2013,
incrementandose de ese modo el nimero de ciudadanos gravados al Impuesto al Patrimonio
Vehicular.

© Reporte de Inflacion, Banco Central de Reserva del Peri.
7 Peri situacion automotriz 2011, BBVA Research.
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IMPORTACIONES DE VEHICULOS 2002 - 2011
(MILES DE VEHICULOS)

200
150

100

2062 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 201

Nota:incluye a importacion de vehiculos nueves y usados, no incluye laimportacion de vehicuio automotor menor

Fuente: Asociacion Automotriz def Perii S.A.- AAP

3.1.2 Aspecto Social

El buen desempefo de nuestro pais permitio salvaguardar los logros obtenidos en los afos
anteriores, se puede ver un crecimiento econémico a través de la generacion de empleo que
segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, se incremento en un 9.5%, asi como un
mayor ingreso fiscal, el cual a su vez ha permitido financiar el gasto social

Esta transformacion social se esta dando con una mejor distribucién del ingreso y mayores
estandares de calidad de vida, la misma que puede medirse a través de la reduccién de la
pobreza de un 54% a 34.8%, el mayor acceso a bienes de consumo durables, mayor acceso a los
servicios basicos y la mejora progresiva de la calidad educativa e indicadores de salud.

Asimismo, debemos resaltar que en la actualidad un factor importante para la ciudadania es
la Seguridad, el mismo que segin los resultados de la Encuesta Nacional de Programas
Estratégicos - 2010, Sequridad Ciudadana, sefala que el 45,5% de la poblacién urbana del pafs
de 15y més afos de edad, que representa cerca 16 millones de personas, sufrié de alguin evento
que atentd contra su seguridad, en los Ultimos 12 meses, siendo el mas frecuente el robo de
dinero, cartera, celular.
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PRINCIPALES EVENTOS DELICTIVOS 2010
(PORCENTAJE DE LA POBLACION VICTIMA DE ALGUNTIPG DE EVENTO DELICTIVO)

50.0 47.0
40.0
304
30.0
206
20.0
10.0
0.0
ROBO INTENTO DE RORO
(Dinero, cartera, celufar} EM LA VIV

Fuente: INE| - Nota de presa N.0 064 - 29 de Abril 2011

3.1.3 Aspecto Legal 2l em

Durante estos (ltimos anos el Congreso de la Republica ha dictado diversas disposiciones con el
objeto de mejorar el clima de inversion y facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias,
una de ellas, es que los notarios se encuentran obligados a comunicar a la municipalidad
respectiva las transferencias de dominio de predios, en caso lo requieran las partes, con el fin de
que la autoridad tributaria de dicha municipalidad realice la correspondiente alta y baja de los
contribuyentes del impuesto; otorgando asi celeridad e inmediatez en la atencidn de dichas
comunicaciones tributarias.

Por otro lado, el Ministerio de Transportes y Comunicaciones ha regulado el procedimiento
administrativo para laimposicion de multas a los peatones ante la comisién de una infraccién al
transporte y transito terrestre y ha dado diversas modificaciones respecto de las infracciones a
los conductores; ello con la finalidad de educar el comportamiento vial, tanto de los peatones
como de los conductores.

3.1.4 Aspecto Politico

Para el Per( la estabilidad politica y gubernamental son factores importantes que permitiran
atraer y mantener la inversion de capitales extranjeros, convirtiéndose el Estado en un promotor
que garantizara en los 5 afos siguientes la estabilidad politica, el mismo que se convertira en el
soporte para el desarrollo y crecimiento del pais.
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Asimismo, durante el 2011 inicio una nueva administracién municipal en Lima Metropolitana,
un nuevo grupo politico, que a través de su plan de gobierno 2011 - 2014, sustenta su accionar
mediante la democracia, transparencia, desarrolio humano y econémico sostenible, gestion de
riesgos, equidad de género, innovacion tecnolégica y competitividad, junto con los principios
del buen gobierno.

Aspecto Tecnologico

A partir dela Gltima década del siglo pasado, fa globalizacién y el uso intensivo de las tecnologias
delainformacion y las telecomunicaciones son los rasgos principales que distinguen la economia.
En esta nueva economia, la informacion, el conocimiento y la comunicacién se han convertido en
las fuentes principales de riqueza; por lo que, las tecnologias de informacién son esenciales para
mejorar la productividad de las empresas, la calidad, el control y facilitar la comunicacion.

Segun la Ultima version del indicador de la Sociedad de la Informacién (ISI) elaborado por Everis y
el IESE Business School de la Universidad de Navarra (Espafia), el Perti sigue avanzando en la
penetracién de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) con una mejora interanual
de 11 por ciento al tercer trimestre del 2011, superando al crecimiento de pafses como Estados
Unidos, Argentina, Colombia, Chile, México y toda la Unidn Europea. En este estudio se destaca
que los usuarios de Internet y de redes sociales tuvieron importantes aumentos, asi, de cada mil
personas 351 utilizan la red, lo que representa un incremento interanual de 8.1 por ciento;
mientras que 190 usuarios de cada mil navegan en redes sociales, lo que implica un crecimiento
interanual de 147 por ciento.

Ante esta nueva era de tecnologias de informacion, el gobierno electrénico es una herramienta
importante para el sector publico, teniendo en cuenta que en Lima Metropolitana el 43,3% de

los hogares dispone de al menos una computadora.

Asimismo, se observa que en Lima Metropolitana®:

El 35,0% de los hogares tienen Internet.

El 54,5% de la poblacién que accede a Internet, lo hace en mayor proporcién
mediante cabinas publicas.

El 37,8% de la poblacion usa Internet en el hogar.

El 89,3% de los hogares de Lima Metropolitana tienen al menos un miembro
con celular.

2 ElInforme Técnico Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en los Hogares 2011 — INEL
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3.2 AMBIENTE INTERNO

3.2.1 Gestion de Recaudacion Tributaria Municipal

La recaudacion por los ingresos tributarios y no tributarios de la Municipalidad de Lima durante
los meses de enero a diciembre del periodo 1997 al 2011, presenta una evolucién positiva
constante, alcanzando en el ano 2011 la més alta recaudacion histérica anuai de S/. 699,3 millones
desde 1997.

EVOLUCION DE LA RECAUDACION 1997 - 2011
{millones de nuevos soles)

481.9 5075
4216
367.5

371.6 385.0

229.1 2420
1772 1789 1519 163.5
126.0

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Fuente: SAT- Gerencia de Investigacion y Desarrolio

Asimismo, es destacable la performance del cumplimiento oportuno en la recaudacion tributaria
corriente que se mantiene ascendente hasta el 2011. Del mismo modo, la recaudacién tributaria
de deuda de arios anteriores se ha incrementado respecto del 2010, pasando de S/. 23,0 millones
a S/. 28,0 millones en el 2011 y los ingresos no tributarios se han incrementado de S/. 67,3
a §/.95,8 millones respectivamente.

En ese contexto, la recaudacion al cierre del afio 2011 registro un incremento de S/. 85,3 millones
respecto de la recaudacion anual del 2010.
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Evolucion de la recaudacién segun componentes 1997-2011
(en millones de nuevos soles)

Afos  [RCHIEIE ENIL Al
550 56
[ 100s T 191
EEDE - 152
| o0 | 712 170
I - 315
m 691 317
[ 2005 [P 378
[ 2000 R 648
| 2005 EEE 504
[ 200s ERU %6
1240 243
[ 2005 EEVES 177
[ 2000 ERES 213
[ 2010 EEREYES 20

24 | pEI | 2011 IR 280

1/Incluye:Impuesto Predial, Impuesto Vehicular y Arbitrios Municipales
2/Incluye: Alcabala de Cercado de Liina, Apuestas, Espectéculos publicos no deportivos, luegos, Fraccionamieriio
tributario, Otras deudas tributarias, Licencia de funcionamiento, Derechos y Multas y sanciones tributarias,

Por otro lado, el nivel de gasto por cada sol recaudado ha mostrado una evolucién positiva pues
haido disminuyendo. Para el afio 2005 el gasto era de 0.16 céntimos por sol recaudado, mientras
que en el afio 2011 se registro la menor cifra: 0.06 céntimos, esto debido al incremento de ia
recaudacion y a la optimizacion del gasto.

EVOLUCION DEL GASTO
POR CADA SOL RECAUDADO
2005 - 2011

{MILLONES DE NUEVOS SCLES)

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Fuente: SAT - Gerencia de Finanzas
SAT - Gerencia de Investigacion y Desarrolio
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3.2.2 Gestion al Servicio del Ciudadano

El servicio es una filosofia de vida que nos impulsa, como personas o entidades, a ayudar a
los demas; es aquella vocacién interna que nos compromete con el otro a satisfacer sus
necesidades, sus requerimientos, sus expectativas e inquietudes. El SAT de Lima reconoce por
ello que el ciudadano es el eje de la gestion piiblica, todos y cada uno de los esfuerzos deben
estar dirigidos a facilitar que los ciudadanos cumplan con sus deberes, contribuyendo asi a
elevar la calidad de vida en nuestra ciudad.

Los servicios que brinda el SAT constituyen uno de los ejes principales de la gestién
institucional, es asi que se aplican modelos orientados a la satisfaccion del servicio brindado.
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Gestion de la Calidad:

Con la finalidad de normalizar los procesos y brindar un servicio acorde con las necesidades y
expectativas de los ciudadanos, se inicid la identificacion de las posibles omisiones y/o errores de cada
proceso de atencion. En la actualidad el SAT cuenta con tres certificaciones de calidad, dos de ellos
correspondientes a los procesos de atencién y el tltimo a la implementacion de compromisos con el

ciudadano, estos son:

26 PEI

Certificacion 1SO 9001:2008, en la Gestion del Centro de
Llamadas del SAT. Este logro, es el resultado de un trabajo
en equipo de colaboradores comprometidos y conscientes
que trabajan en la implementacion, mantenimiento y
mejora continua.

Certificacion del programa OPTISIGMA’  por la
implementacion de la metodologia Lean Six Sigma para el
proceso de reclamos no tributarios lograndose el objetivo
trazado y colocéndose como las primeras entidades
publicas en implementar esta metodologia.

Certificacion de Carta de Servicios por la empresa
espafnola AENOR, de esta forma se garantiza que los
compromisos (servicios) de calidad asumidos con el
ciudadano son objeto de las evaluaciones y controles que
se establecen en los sistemas de certificacion y que AENOR
ha obtenido la adecuada confianza en su conformidad con
las normas correspondientes, siendo de esta manera la
primera y Unica institucion publica en América Latina que
cuenta con una carta de servicios certificada.

1S0 9001

BUREAU VERITAS
Certification

Optisigma

Elimina defectos, gana rentabildad

de Desarrolloy la

de Industrias.
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Gestion Tecnoldgica:

La fusion de la tecnologia de la informacion y los
sistemas de  telecomunicaciones con la
informatica nos lieva hacia un mundo en el que fa
informacion fluye en todas las direcciones y
sentidos. La accesibilidad de la informacion sera
uno de los principales retos a los que se
enfrentaran las instituciones en la proxima década.

Por ello, el SAT ha realizado esfuerzos para alcanzar
esta evolucion, debido a la flexibilidad en su
gestién y a las capacidades del equipo humano
con el que cuenta, ha logrado desarrollar
aplicaciones usando las nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion, de tal manera que
faciliten los procesos internos y externos
en beneficio de los ciudadanos, una arista
importante son los contenidos que se ofrecen a
través de estos medios por lo que se viene
evaluando de forma permanente la informacion
que se brinda a través de ellos.

Modelo de Atencién af Ciudadano

e
ficnologia,dela)
Ihformacion

En este dltimo ano se ha impulsado el diseno de diversas soluciones informaticas para brindar

informacion al ciudadano, tales como:

SARA

Sistema de Atencién
lemota Asistida

MOVIL SAT

L

Preventivo e Informativo

CABIS@T
s

Servicios Automatizados

Saldomadtico

Consulte gratuitamente:

N

@ Al6 SAT
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3.2.3. Gestion por procesos y mejora continda

PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2010 - 2014 SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LIMA

3.2.4. Gestion del Desarrollo del Capital Humano
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El SAT en su constante esfuerzo por mejorar la gestién de recaudacion y con ello otorgar a la
Municipalidad de Lima los fondos necesarios para el desarrollo y modernizacion de la ciudad,
viene implementando el enfoque transversal denominado “Gestion por Procesos”.

Este nuevo enfoque permite al SAT mejorar la forma como trabaja, a través de estrategias
inteligentes que se soportan en la sinergia generada por el funcionamiento detodas las areas del
SAT que acttian en conjunto como un todo en vez de partes independientes. Es por ello, que la
gestion por procesos complementa a la gestion funcional clasica, dandole al SAT una perspectiva
mas amplia de su entorno y de los problemas que enfrenta.

De esta forma la institucion lograra satisfacer las expectativas de sus principales grupos deinterés
(en el caso del SAT sus principales grupos de interés son: la MML, los colaboradores y los
ciudadanos) y para lo cual desarrolla una cultura orientada ala mejora continua y sistematizacion
de los procesos, que permitira cumplir con los objetivos y metas institucionales.

Mapa de procesos del SAT

PROCESOS
ESTRATEGICOS

PROCESOS DE
REALIZACION
DEL SERVICIO
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EVALUACIONY 4
MEJORA

Control, Analisis
¥ Mejora

Forma parte importante en una institucion el capital humano ya que elios constituyen parte
primordial en la consecucién de las metas y objetivos. Asimismo, sabemos que cuando las
instituciones planifican su objetivo principal de rentabilidad analizan los factores que inciden en
el logro de sus objetivos, uno de estos factores es el capital humano, por esta razén para muchas
instituciones el capital humano forma parte importante del proceso que permite cumplir las
metas institucionales.

Ante esto, la Alta Direccién del SAT de Lima ha tenido un especial interés en impulsar de manera
concreta y planificada la gestion de los recursos humanos, de hecho la preocupacion por tener
un indice que mida el clima laboral o satisfaccion de los colaboradores en el ambiente laboral se
ha evidenciado al contar con la evaluacion de empresas reconocidas® en el mercado
internacionalmente y con experiencia en la medicion de estos indicadores.

Es por ello que la institucion ha puesto énfasis en el fortalecimiento de las capacidades y
habilidades directivas, en brindar un adecuado ambiente de trabajo y otorgar programas
de bienestar y salud.

Fortaleciendo el desarrollo de capacidades

En los dos tltimos afios vemos un crecimiento en los cursos de capacitacion brindados, estos
cursos han sido dictados por los mismos funcionarios que pertenecen al equipo de docentes
de Escuela SAT y por entidades educativas de prestigio asimismo se observa que existe un
especial interes por brindar formacion a los cargos de especialistas, analistas, técnicos y aquellos
colaboradores que se encuentran con régimen laboral de Contratacién Administrativa de
Servicios - CAS

CAPACITACIONES POR CATEGORIA DE CARGO 2008-2011
FN NUMERO DF COLABORADORES

500 440

% PLANA DIRECTIVA

B PLANA OPERATIVA

Fuente: Escuela SAT

10studio de clima por Hay Gioup, 2008 Great Place toWork, 2010.

29  PEI




PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2010 - 2014 SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LIMA

Asimismo, el SAT ha firmado convenios con entidades educativas a nivel nacional e internacional,
ello ha beneficiado en la obtencion de becas a varios de nuestros colaboradores permitiendo asi un
enriquecimiento técnico y cultural.

® Gestionando el Bienestar

La gestién de recursos humanos ha mantenido constante preocupacion por los programas de
salud y bienestar en beneficio de los colaboradores, buscando otorgar un equilibrio del trabajo y
vida de los colaboradores, por lo que se han brindado distintos beneficios no econémicos tales
como: el dia libre para el onomastico del colaborador, se ha dispuesto dias libres al colaborador por
paternidad, se efectuaron mejoras en las instalaciones del puesto de trabajose ha contratado
un médico y personal de salud para las distintas consultas de nuestros colaboradores; y a fin de
mejorary su trabajo se han renovado los equipos informaticos.
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La planificacion estratégica del SAT se ha disefiado dentro de un enfoque de visién integral de pais,
definiendoy articulando las estrategias y objetivos institucionales a las definidas en los ambitos locales
y nacionales, generando de esta forma las sinergias necesarias para el logro de los objetivos de pais.

Estado democrético y descentralizado que funciona con
eficiencia al servicio de la ciudadania y del desarrollo y
garantiza la seguridad ciudadana.

PLAN PERU
2011

REBBATE GBIETIVOS ESTRATEGICOS;

INCREMENTO DE LA INCREMENTAR LA EFECTIVIDAD DE LA RECAUDACION
EFECTIVIDAD Y “INCREMENTAR LA SATISFACCION DE LOS
‘C(IUDADANOS RESPECTO DE LOS SERVICIOS
EFICIENCIA ST
GUBERNAMENTAL “MESORAR EL CLIMA LABORAL

2 MEJORAR LA GESTION DE SOPORTE SAT.

En este contexto es de necesaria observancia los objetivos nacionales planteados en el plan
estratégico de desarrollo nacional: “Plan Bicentenario: El Pert hacia el 2021”, cuyo tercer
objetivo define al Per(l como un “Estado democrético y descentralizado que funciona con
eficacia, eficiencia y articuladamente entre sus diferentes sectores y los tres niveles de gobierno
al servicio de la ciudadania y el desarrollo, garantizando la seguridad nacional’, objetivo que
implica que el Estado se oriente al servicio de los ciudadanos y la promocién del desarrollo, y que
el ejercicio de la funcién publica sea eficiente, democrético, transparente, descentralizado y
participativo, en el marco de una ciudadania ejercida a plenitud por las personas; criterios de
conduccion institucional que el SAT propende en su marco estratégico.

Asimismo el Plan Estratégico de la Municipalidad Metropolitana de Lima 2011 - 2014 define su
séptimo objetivo estratégico como: “Gestionar el Gobierno Metropolitano de Lima basado en los
principios del Buen Gobierno”y cuyo tercer objetivo especifico declara la necesidad de “Articular
y fortalecer el sistema de gestion y captacion de recursos’, objetivos en los que el SAT ha definido
su contribucion dado que las caracteristicas del Buen Gobierno se encuentran reflejadas en el
marco estratégico institucional.

i

ASTILLE

Por otro lado, el proceso de gestion estratégica del SAT evalia permanentemente los cambios en el
entorno internoy externo que impactan dentro de su accionar diario, lo que obliga a modificary plantear
nuevas estrategias y politicas, a tener capacidad de adaptacion, respuesta inmediata y anticipar
necesidades futuras y desarrollarse en un contexto dindmico, todo ello para la obtencién de resultados
eficientes.

Si bien el SAT no logra resultados de impacto directo en la poblacién, su gestién esta orientada a
satisfacer las expectativas de sus principales grupos de interés asi como a fortalecer los recursos de
la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Grupos de interés y sus expectativas

« Incremento de recaudacion.
« Satisfaccion del cudadano

Munmsahdad Metropolitana Consejo Directivo

Entidades de gobierno central,
regional y local. Normas
Entidades requladoras.

De bienes, de servicios Contacto personal « Cumplimiento contractual
de informa

+ Transpatencia de la gestion
- Optimizacion de recursos
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Bajo este nuevo enfoque de buen gobiemo y de una gestion para resultados, la elaboracién de este
documento ha sido un proceso participativo de todos los niveles organizacionales de la institucion y
se trabajo en las siguientes etapas:

ETAPAS DELA GESTION
ESTRATEGICA

ACTIVIDAD / RESULTADOS

MODELO UTHIZADO
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DEADMINIS

2l a0 0

“Ser una institucién lider a nivel
internacional en gestion publica a
partir de la excelencia de sus
servicios al ciudadano”.

“Somos una institucion que facilita al
ciudadano el cumplimiento de sus
obligaciones, con transparencia y
buenas précticas en gestion pablica
y con un equipo humano altamente
comprometido”.

Confianza:
Generamos un ambiente basado en la igualdad juridica de los ciudadanos y la administracion.

Honestidad:

Actuamos respetando los principios de verdad y justicia.

Equidad:

Difundimos la igualdad en las acciones para avanzar en una sociedad mas. justa.

Compromiso:
Nos esforzamos para cumplir nuestras promesas con el ciudadano.

£ ey,
Voo s

"y
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“Orientacién al ciudadano”
Es nuestro principal eje impulsor de las acciones que realizamos.

“Nos orientamos a innovar”
Somos un equipo de profesionales con experiencia y formacion de alto nivel que nos
orientamos a mejorar permanentemente.

“Trabajamos en equipo”
Todos somos responsables de nuestras actitudes para contribuir al buen funcionamiento
del equipo.

“Comunicacion”
Promovemos no solo hablar bien sino también saber escuchar bien.

“Hacia los resultados”
Hacemos que dia a dia sea un habito obtener resultados en nuestra gestion.

Para garantizar el cumplimiento del marco estratégico de la institucion, se han definido cuatro
objetivos estratégicos: 1. “Incrementar la efectividad de la recaudacién’, que permite a la
Municipalidad de Lima contar con los recursos econémicos para hacer frente a las necesidades de
la ciudad; 2.“Incrementar la satisfaccion de los ciudadanos respecto de los servicios del SAT, que
refleja la vocacion institucional de servicio al ciudadano; 3.”Mejorar el clima laboral’, que revaloray
permite el desarrollo de los servidores ptiblicos para una gestion eficaz y eficiente; y 4. “Mejorar la
gestion de soporte SAT", que permite la mejora constate de los procesos de la institucion para
hacerlas cada vez mas eficientes y al servicio del ciudadano.

INCREMENTAR LA INCREMENTAR

I a s, o & SATISFACCION LA EFECTIVIDAD
= j DELOS CIUDADANOS MU
Vision RESPECTODELOS (~~d RECAUDACION

ﬁ SERVICIOS DEL SAT

Valores . oypura

Para el cumplimiento de cada objetivo estratégico se han definido una serie de indicadores que 39  PEl
pretenden medir el grado de avance de las metas establecidas para cada afo, es asi que tenemos lo
siguiente:

Incrementar la efectividad de fa recaudacion

Con el logro de este Objetivo Estratégico se busca fortalecer la gestion de recaudacion, buscando
incrementar el nivel de recaudacion y reduciendo asi la cartera por cobrar del aio corriente,
incrementar el nivel de pago oportuno de las obligaciones tributarias y no tributarias, asimismo
mejorar el proceso de comunicacion y fomento de la cultura tributaria que permitan a los
ciudadanos cumplir voluntariamente con sus obligaciones.

fndice de efectividad tributaria
(en porcentajes)
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Incrementar la satisfaccion del ciudadanos respecto de los servicios del SAT

Nuestra Institucion busca superar constantemente las expectativas de! ciudadano, por lo que,
permanentemente propone actividades y proyectos innovadores con la finalidad de brindar un
servicio de excelencia a todos los ciudadanos, el mismo se basa en una politica de calidad que
permite a nuestra institucion tener altos estandares eficiencia y calidad en la gestion publica, la
cual constituye una cultura transformadora que impulsa al SAT a su mejora permanente para
satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania con justicia, equidad,
objetividad, haciendo un uso eficiente de los recursos ptblicos.

Nivel de Satisfaccion del Cludadano
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Mejorar el dlima laboral,

Son los colaboradores que con su aporten materializan las estrategias y acciones planteadas por la
institucion, por ello es importante continuar ofreciéndoles las mejores condiciones de trabajo que
permitan al SAT ser una de las mejores instituciones para trabajar.

Nivel de Satisfaccion del Colaborador SAT
80%
70%
60%

50%

Indicador estratégico N.o 03

40%

T
2013 2014

&u 3437

Mejorar la gestién de soporte SAT

Con lafinalidad de mejorar la gestion interna de la Institucion se ha establecido, un cuarto objetivo
estratégico que permitiré evaluar la eficiencia de los procesos del soporte interno del SAT. Se ha
establecido como meta para cada afo el cumplimiento al 100% de las metas de cada actividad
alineada a este objetivo.

El disefio del Cuadro de Mando Integral contribuird a medir, evaluar y corregir la estrategia, a través de
indicadores financieros y no financieros, asi como indicadores de resultados. Para explicar el modelo de
gestion que detalle las relaciones causa efecto de los diferentes objetivos utilizamos el Mapa Estratégico,
que nos permite ver de manera grafica y resumida nuestra estrategia, asimismo, nos facilitara la
comunicacién de la misma a todos los colaboradores del SAT con la finalidad de alinear sus iniciativas
individuales con la estrategia de la institucion.

La principal caracteristicas de esta metodologia es que se organiza en cuatro perspectivas: resultado,
cliente, interna y aprendizaje/crecimiento.
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Mapa estratégico

Incrementar la
efectividad de la
recaudacion

Mejorar la gestion
de soporte SAT

Incrementar el nivel de
la recaudacion

Incrementar el
Ppago oportuno de
las obligaciones
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Mejorar la comunicacion
y fomento de la
cultura Tributaria
Municipal en
X lasodiedad

Desarrollar gestion
de responsabilidad
con la sodiedad

Desarvollar nuevos
productos y servi

Optimizar los
procesos

[Aprendizaje
Y Crecimiento)

Tabla de objetivos del mapa estrategico indicadores, linea base, metas

INCREMENTAR EL NIVEL DE
LA RECAUDACION

EFECTIVIDAD DE LA COBRANZA DEL PAGO OPORTUNO NO TRIBUTARIO

EFECTIVIDAD DE LA COBRANZA DE DEUDA CORRIENTE COACTIVA NO TRIBUTARIA

MEJORAR LA COMUNICACION Y
FOMENTO DE LA CULTURA TRIBUTARIA

ENLASOCIEDAD NIVEL DE CONTRIBUYENTES CON TELEFONO E EMAIL

NIVEL DE OPERACIONES DE PAGO REALIZA| A TRAVES DE LOS CANALES

ALTERNATIVOS DE PAGO A CAJA SAT ALTERNATIVOS A CAJA SAT

ol AT
e Y

DESARROLLAR NUEVOS PRODUCTOS
Y SERVICIOS
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Relacidn entre grupos de interés, factores de éxito

y lineas estratégicas

GRUPO DE INTERES FACTOR DE EXITO

SOCI E DA D Impulsar la gestion socialmente

responsable para generar una
mayor condiendia tributaria, que
sirva como elemento catalizador

' ﬁ para elevar la calidad de vida y el

entorno del ciudadano.

Generar un ambiente adecuado de

COLABORADORES trabajo enel que el colaborador se

desarrolle profesionalmente

./*“ cumpliendo sus funciones de
Q713 forma eficiente.

INSTITUCION ENCAMINADA A :

« Desarrollar acciones de impacto positivo en la
sociedad en general, que conlleven a un mejor
entendimiento y fortalecimiento de la conciencia
tributaria.

« Mejorar la comunicacion y fomento de la cultura
tributaria municipal en la sociedad en el ambito local,
regional y nacional.

« Mejorar el clima laboral.

+ Asequrar el bienestar de los colaboradores

+ Mejorar la infraestructura fisica y tecnoldgica

+ Fortalecer el desarrollo y promocion interna de los
colaboradores.

Bajo el nuevo enfoque de Gestién Publica para la obtencién de resultados, el control de la gestion
€sun proceso estratégico muy importante dentro de las actividades de planificacién y presupuesto
de lainstitucion porque permitird identificar las desviaciones a las metas y objetivos programados

realizando acciones correctivas de manera oportuna.

En este marco se impl las sigui her

0 . ' traves del cual se  wgquip de Gontrol do fa Gesti
monitorea la realizacion de las actividades, metas y

proyectos de la institucién. Como resultado se hace
seguimiento del desempefio de las unidades
orgdnicas mediante indicadores de cumplimiento
para lo cual se disefiaron mecanismos de reporte y
verificacion de resultados alcanzados a fin de dar por
cumplidas las actividades planeadas, o bien, para
implementar las acciones correctivas necesarias.

%, se formuld en términos de
resultados mensurables y verificables. La naturaleza
cambiante de los productos/servicios requiere
indicadores actualizados, por lo que se revisa
permanentemente.

Evaluacid , se elabora un
informe trimestral de evaluacion de indicadores
estratégicos, un informe semestral del cumplimiento
del POl'y un Informe de evaluacion de Proyectos,
que contrasta lo planeadoyy lo realizado, con el fin de
medir las diferencias entre ambos y definir los cursos
de accién pertinentes, y se aplica a informacion
relacionada con el grado de ejecucion de actividades
y de realizacion de compromisos, estdndares de
calidad, formas de empleo de los recursos y alcance
de los resultados.

ELIMA

45  PEI




g
P
NUESTHO
REND




48  PE!

El SAT de Lima ha pasado por una serie de etapas durante su accionar, las mismas que han estado
orientadas hacia el ciudadano, sin embargo, se debe tener en cuenta que el éxito de una
administracion tributaria municipal se refleja tanto en los resultados sobre el incremento sostenido
delos ingresos municipales y la reduccion de los niveles de morosidad, como también en la mejora
de aspectos esenciales tales como la celeridad en los procesos, lainnovacion, la mejora de la calidad
de atencion y servicio al ciudadano, la actualizacién tecnoldgica y la promocion de la cultura
tributaria.

Lider en el Perii y en la region
latinoamericana en gestion piiblica

0GaT | SAT3 SAT 4

i Gestor de Satisfaccion Hacia la excelencia
1996 -2010 enlagestion

Bajo este nuevo enfoque el SAT propone desarrollar su gestion basado en cuatro 4 ejes que seran las
directrices que permitiran disefiar y proponer las estrategias y acciones que le ayudaran a cumplir
con su vision, mision y objetivos institucionales.

SO

OBIETIVOS

Innovacion, investigacidn y
tecnologias de la informacion.
Calidad en los servicios
Responsabilidad social con la
ciudadania y los colaboradores.

brindados.

DISENAR ESTRATEGIAS
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DIMINISTRACION TRIBUTARIA DE LIMA

Actividad: Acciones emprendidas o labor realizada mediante las cuales se movilizan los insumos, como
son los fondos, la asistencia técnica y otros tipos de recursos, para generar productos determinados.

Administracion por resultados: Filosofia de administracion que involucra activamente alos empleados en
la fijacion de metas especificas y cuantificables, cuyo grado de cumplimiento es evaluado periédicamente
para determinar los progresos.

Analisis de riesgos: Analisis o evaluacion de factores (llamados « supuestos » en el marco légico) que
afectan o que pueden afectar el logro de los objetivos de una intervencion.

Analisis FODA: Metodologia de andlisis proveniente de la planificacion estratégica centrada en los
aspectos criticos o relevantes de la situacién actual.

Benefidarios: individuos y grupos que se benefician, directa o indirectamente, de una intervencion,
hayan sido o no los destinatarios de la misma.

Buena practica: Es una experiencia sistematizada y documentada que tiene como fundamento la
aplicacion de métodos de excelencia y/o innovadores que agreguen calidad adicional al desempefio de
los distintos procesos de la gestion ptiblica.

Cadena de resultados: La secuencia causal de una intervencion que estipula la secuencia necesaria para
lograr los objetivos deseados, comenzando con los insumos, pasando por las actividades y los productos,
y culminando en el efecto directo, el impacto y la retroalimentacion.

Calidad: Cuan oportunos y accesibles a los usuarios son los bienes y servicios entregados. La Excelencia
mide la calidad de los servicios, teniendo en cuenta la percepcion de los usuarios.

Calidad del Servitio: La calidad del servicio es una dimension especifica del concepto de eficacia que se
refiere a la capacidad de la institucién para responder a las necesidades de sus clientes, usuarios o
beneficiarios.

Capital Humano: Comprende a las personas y su capacidad de ser econémicamente productivas. La
educacion, la capacitacién y la atencion de la salud pueden ayudar a incrementar el capital humano.

Carta de compromiso con el ciudadano: Es un instrumento de interaccion entre la ciudadania y un
organismo de gobierno que brinda espacio para: a) la entrega de informacion oportuna, pertinente y
veraz, b) la transparencia en la gestion publica <) el control ciudadano de la gestion publica, d) el
mejoramiento continuo de la gestién gubernamental.

Control de gestion: Es el proceso mediante el cual los directivos influyen en otros miembros de la
organizacion para que se pongan en marcha las estrategias de ésta.

ol
//’
&
{7 =%
G
R MONTALVAR 2
L ocapiiLe £
= e

SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LIMA

Cuadro de Mande Integral: Es una herramienta de administracion de empresas que muestra
continuamente cuando una compafiia y sus empleados alcanzan los resultados perseguidos por la estrategia.

Desempeiio: Medida en que una intervencién acttia conforme a criterios/normas/directrices especificos u
obtiene resultados de conformidad con metas o planes establecidos.

Destinatario: Beneficiarios y otras partes interesadas de una intervencién.

Efectividad: Capacidad de lograr el fin, meta u objetivo esperado, se refiere a los efectos sobre toda la
poblacion objetivo de una intervencién o politica publica.

Efecto: Cambio intencional o no intencional debido directa o indirectamente a una intervencion.

Eficacia: Medida en que se lograron o se espera lograr los objetivos de la intervencion, tomando en cuenta
su importancia relativa.

Entorno: Acceso a la informacién sobre la evolucion socioeconémica del entorno, de las acciones, servicios
y productos que estan desarrollando los diferentes agentes que interactiian con en este contexto.

Evaluacion: Apreciacion sistematica y objetiva de un proyecto, programa o politica en curso o concluido,
de su disefio, su puesta en préctica y sus resultados.. Una evaluacién deberéa proporcionar informacién
creible y Gtil, que permita incorporar las ensefanzas aprendidas en el proceso de toma de decisiones.

Factores criticos de @xito: Corresponden a aquellas actividades o procesos de trabajo que son lo
suficientemente importantes como para aplicarles el proceso de benchmarking.

Gestion estratégica: El arte y ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones multi-funcionales que
permitirdn a la organizacion lograr sus objetivos. Es el proceso de especificar los objetivos de la
organizacién, de desarrollar politicas y planes para lograr esos objetivos, y de asignar recursos para
implementar esas politicas y planes para lograr dichos objetivos.

Gestion por proceses: Es una forma de organizacién diferente de la clasica organizacion funcional, y en el
que prima la vision del cliente sobre las actividades de la organizacion. Los procesos asi definidos son
gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion.
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Gestion para Resultados: La Gestion para Resultados es un marco conceptual cuya funcion es la de facili-
tar a las organizaciones publicas la direccion efectiva e integrada de su proceso de creacién de valor publi-
co, afin de optimizarlo asegurando la méaxima eficacia, eficiencia y efectividad de su desempefio, la conse-
cucion de los objetivos de gobierno y la mejora continua de sus instituciones.

Herramienta de recoleccion de datos: Metodologias empleadas para identificar fuentes de informacion y
recopilar datos durante una evaluacion.

lmpacto: Valoracidn socioecondmica global, incluyendo los efectos positivos y negativos, tanto aquellos
que son deseados y estaban previstos, como los no previstos y no deseados.

Indicados de desempedio: Variable que permite verificar cambios debidos a la intervencion o que muestra
resultados en relacion con lo que se ha planeado.

Indicador de impacto: Mide los efectos (directos e indirectos) producidos como consecuencia de los resultados
y logros de las acciones sobre un determinado grupo de la poblacién

Insumos: Recursos financieros, humanos y materiales empleados en una intervencion.

n de Resultados: Sistema para evaluar los resultados de las intervenciones en funcion de los
objetivos declarados.

Metas: Objetivo global hacia el cual se prevé que contribuya una intervencién para el desarrollo.

Monitoreo: Funcidn contintia que utiliza una recopilacion sistemética de datos sobre indicadores especificados
para proporcionar a los administradores y a las partes interesadas principales de una intervencion, indicaciones
sobre el avance y el logro de los objetivos asi como de la utilizacién de los fondos asignados.

Ohjetivo: Impacto intencional esperado que contribuye a generar beneficios fisicos, financieros,
institucionales, sociales, ambientales o de otra indole a una sociedad, una comunidad o un grupo de
personas mediante una o mas intervenciones para el desarrollo.

Objetivo Estratégico: Son los propésitos establecidos por el SAT en el periodo de duracién del PEL.
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Planificacion estratégica: Es una herramienta de diagnostico, andlisis, reflexion y toma de decisiones
colectivas, en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro las organizaciones e
instituciones, para adecuarse a los cambios y a las demandas que lesimpone el entorno y lograr el méximo
de eficiencia y calidad de sus prestaciones.

Proceso: Conjunto de actividades que, realizadas en forma secuencial, permiten transformar uno o mas
insumos en un producto o servicio.

Producto: Comprende los productos, los bienes de capital y los servicios que resultan de una intervencion;
puede incluir también los cambios resultantes de la intervencién que son pertinentes para el logro de los
efectos directos.

Plan Estratégico Institudonal (PEI): Es el documento de gestion en el cual el SAT define su marco estratégico,
este documento es de alcance institucional y se elabora en un tiempo de 3 a 5 arios.

Plan Operativo Institucion (POI): Documento de gestion institucional donde se detalla las actividades,
metas e indicadores que los 6rganos y las unidades organicas deben cumplir y ejecutar para alcanzar los
objetivos definidos en el PEL.

Presupuesto institudonal: Es la prevision de ingresos y egresos, que el SAT aprueba para un ejercicio fiscal
determinado, debiendo permitir el cumplimiento de objetivos institucionales y metas presupuestarias
trazadas; el Presupuesto es ejecutado de forma conjunta con el Plan Operativo Institucional.

Recurses: Son las maquinas, los trabajadores, el dinero, | y otras cosas que puede utifizar una institucion
para producir bienes y servicios. Los recursos pueden ser renovables o no renovables.

Rendicion de cuentas: Obligacion de demostrar que se ha efectuado el trabajo cumpliendo con las reglas
y normas acordadas o de declarar de manera precisa e imparcial los resultados obtenidos en comparacion
con las funciones y/o planes encomendados. La rendicién de cuentas en materia de desarrollo puede
referirse a las obligaciones de las partes de actuar de conformidad con responsabilidades, funciones y
expectativas de resultados claramente definidas, a menudo con respecto al uso prudente de los recursos.
Para los evaluadores, denota la responsabilidad de proporcionar informes de seguimiento y evaluaciones
de resultados precisos, imparciales y creibles. Los administradores y ejecutivos del sector publico, deben
rendir cuentas ante los contribuyentes y/o los ciudadanos.

Responsabilizacion: Traduccion de la voz inglesa accountability, que hace referencia a los arreglos institu-
cionales utilizados para la rendicion de cuentas en la gestion publica.

Retroalimentar: Transmision de las constataciones (hallazgos) a las que se arribé en el proceso de evalua-
cién a aquellas partes para quienes son pertinentes y ttiles con objeto de facilitar el aprendizaje. Puede
abarcar la recopilacion y divulgacion de observaciones, conclusiones, recomendaciones y lecciones de la
experiencia.
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« Revisitn: Evaluacién de los resultados de una intervencion, periédicamente o de manera ad hoc. Con
frecuencia, se realiza una « evaluacion » para tener una determinacién mas completa y/o profunda que la
que produce una revisién. Las revisiones tienden a hacer hincapié en los aspectos operativos.

Seguimiento: Funcién continua que utiliza una recopilacion sistematica de datos sobre indicadores
especificados para proporcionar a los administradores y a las partes interesadas principales de una
intervencion, indicaciones sobre el avance y el logro de los objetivos asi como de la utilizacién de los
fondos asignados.

Sistema de gestién de Calidad: Es el conjunto de normas interrelacionadas de una organizacion por los
cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la bisqueda de la satisfaccion de sus
clientes.
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