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EI 31 de mayo vencen las cuotas de tributos 2021 (impuesto
predial, arbitrios municipales e impuesto vehicular).
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atencién via chaty correo. En
abril del 2020, el SAT empezd
a trabajar en la optimizacion
de los canales virtuales.

“Se tenia que virtualizar
todo para llegar a los contri-
buyentes de otras formas, para
que ellos pudieran hacer sus
consultas mediante todos sus
canales”,comentalagerentade
Servicios al Administrado del
SAT de Lima, Ménica Agtiero.

Aumento de demanda

En ese camino, para mayo
del 2020, el WhatApp del SAT
paso6 de 1 a 6 lineas y retornd
el servicio Al6, SAT, que se su-
maron a los correos y al chat.
Ademas, se ampli6 el horario
de atencion, se pas6 de 8:00 a
17:00 horas, al actual, de 8:00
alas 20:00 horas.Ylos sdbados
hastalas 15:00 horas.

La mayor parte de la pla-
taforma presencial del SAT
migro ala atencién de los ca-
nales virtuales. Asi, hoy, mas
de 20 trabajadores se dedican
al servicio Alo, SAT.

El servicio de WhatsApp,
por su parte, cuenta con 6 li-
neas que tienen a su cargo 12
personas, en teléfonoy wasap
web.En cuantoal chatenlinea,
antes de la pandemia solo lo
atendia una persona. Hoy, de-
bido al volumen de todas las
consultas, son 8 personas a
cargo, pues este canalrequiere
que al usuario se le responda
eneldia.

En cuanto al correo (asu-
servicio@sat.gob.pe) también
tuvo unaumento significativo
depersonal: pasé deunaaseis
personasa cargo. “Estonosolo
porque queremos dar mayor
servicio, sino porque también
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El SAT de Lima ha atendido en toda la pandemia mas de 600,000 consultas por medio de
sus seis canales no presenciales. Se trata de un aporte para acercar los servicios del Estado
a los vecinos de la capital.

Servicio de Administracion

Sede. Gran porcentaje de trabajadores hacen labor remota hoy.

lademanda enlos canales vir-
tuales se ha incrementado a
mas del 100%. Todas las per-
sonas que venian de manera
presencial hanvolcadosus pre-
guntasalos canalesvirtuales”,
dice lavocera.

Nuevos servicios
Unanovedad paralos tiempos
de pandemia es el Facebook
Chat. Este servicio es el uni-
co del SAT que trabaja las 24
horas, de lunes a domingo,
incluidos los feriados. Desde
que se lanz6, ha recibido mas
de 14,000 consultas.

Enmarzo se suméun canal
via Zoom, para estar “cara a
cara” (virtualmente) con el
ciudadano, que puede reali-
zar todo tipo de consultasy el
asesor puede despejar direc-
tamente sus dudas.

Con todos estos servicios,
indica la gerenta de servicios
aladministrado del SAT, se ha
llegadoamas de 600,000 con-

Por lapandemia. El SAT de Lima recomienda a los vecinos solicitar orientacion mediante los canales de atencion no presencial.

Agencia virtual

EISAT Lima ha fortalecido
tambiénla agencia virtual
disponible en la pagina web
sat.gob.pe , donde ha aumen
tado el numero de servicios
que brinda. El usuario puede
desde aqui realizar sus decla-
raciones juradas, liquidacio
nes de alcabala, escritos de
mesa de partes, solicitudes
de fraccionamiento y otros.
Estamos insertos en todo
un proceso de transforma-

cion digital. El Estado se

estd modernizando, y como
parte de él queremos brindar
nuestros servicios de manera
mas eficiente por medio de
plataformas digitales y el
cruce de informacion con

otras entidades como Sunarp,

Reniec, Sunarp y la volcamos
ala agencia virtual para
poder brindar la atencion
que requieren los usuarios ,
comenta la vocera.

sultas realizadas y atendidas
por los servidores.

Operaciones
Al comparar el nimero de
operaciones entre enero y
marzo del 2020 con el mismo
periodo del 2021, se comprobd
unaument6 de 25 a 59 puntos
porcentuales de las operacio-
nes no presenciales para im-
puestos prediales. En cuanto
a impuestos vehiculares, los
tramites no presenciales subie-
ron del 2020 al 2021 de 49%
a67%.

Agiierosubrayaqueelvuel-
coalosservicios no presencia-
les no significé unincremento
presupuestal. Para ello se uti-
lizaron todos los recursos y
equipos conlos que ya contaba
el SAT y se trabajo con el pro-
pio personal de informatica,
de planificacion.

Los teléfonos paralos nue-
vos servicios remotos eranlos
que se utilizaban, antes del

covid-19, para el trabajo de
campo. Todas estas labores
seasumen de maneraremota
para proteger su salud.

Mayores consultas

Las consultas mas frecuentes
por medio de los canales del
SAT de Lima se refieren a los
impuestos prediales, consultas
sobre el impuesto vehicular,
arbitrios municipales, requi-
sitos paralasliquidaciones de
alcabala.

En temas no tributarios,
los contribuyentes consultan
donde deben realizarlos pagos
de infracciones de transito y
multas administrativas, entre
otros.

Consultadasobrela corre-
lacion entre el trabajo online
con el presencial, Agliero re-
cuerda que las normas han
exigido un aforo reducido.
Este servicio limefio atendia
hasta 2,500 personas diarias,
hoy trabaja con un aforo re-

ducido de 40% del personal
yusuarios.

Recaudacion

Hay también una correlacién
entre el aumento de las con-
sultas onliney los pagos via
electronica. Estos se realizan
mediante el propio portal sat.
gob.pe, donde el usuario tam-
bién las solicitudes de fraccio-
namiento de pagos. Hay una
mayor demanda de estos ser-
vicios online.

Solo en el primertrimestre
delafio, el 59% delas operacio-
nes por el concepto deimpues-
to predial se efectud (85,153
operaciones) en forma no
presencial, frente al 34% que
representabalo no presencial
de este concepto en el 2020.

Enel caso delimpuestove-
hicular, los usuarios hicieron
271,067 operaciones de pago
enformano presencial. Lo que
significael 67% del total delas
operaciones por este concepto.
Se trata de un salto frente al
49% que representaron los
pagos online de este tributo
enel 2020.

Lo mismo sucede en los
arbitrios: el 51% de las opera-
ciones de pago (147,490) fue
no presencial, frente al 31%
registrado en los primeros
meses del 2020.

Ademas, el SAT trabaja con
cinco bancos, Western Union
y la Caja Metropolitana. Ello
hadescongestionado las cajas
presenciales. De esta manera,
los pagos se pueden efectuar
via electronica o en las bode-
gas y locales mas cercanos al
usuario.



