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PRESENTACION

El Plan Operativo Anual de la Superintendencia de Administracion Tributaria 2014 -POA SAT
2014-, es un documento de gestidén Institucional, que orienta el accionar de los 6rganos y
dependencias que la integran, a fin de asegurar la racionalidad en el logro de los objetivos,
productos y resultados a ser alcanzados en el presente afio.

El POA SAT 2014 toma de referencia el Plan Estratégico Institucional 2013-2015, el cual fue
revisado en el afio 2013, lo que permite dar continuidad a las acciones y proyectos iniciados en
afios anteriores al alinearlos a los pilares fundamentales de trabajo: mejora de la calidad y
simplificacién de servicios, promocion del cumplimiento tributario, modernizacién del sistema
aduanero, fomento de la cultura tributaria y fortalecimiento y transparencia institucional.

Responde ademas a lo establecido en el articulo 8 del Decreto 101-97 del Congreso de la
Republica “Ley Orgénica del Presupuesto” y al inciso 4.2 de las Normas Generales de Control
Interno Gubernamental del Sistema de Auditoria Gubernamental, Contraloria General de
Cuentas.

Para el efecto que se pretende, esta version incluye el resumen del fundamento estratégico de
acuerdo con lo establecido en el Plan Estratégico Institucional de la SAT 2013-2015: mision y
vision Institucional, los valores institucionales, temas estratégicos, y objetivos, asi como un
resumen de los principales elementos de los planes operativos anuales de cada 6rgano y
dependencia que han sido registrados en el médulo de planificacién del sistema PROSIS,
indicadores, metas, y proyectos con el alcance para el 2014.

La informacion a detalle de cada plan operativo anual se encuentra documentada y registrada
en el sistema referido en el parrafo anterior, de acuerdo a los registros ingresados por cada una
de las dependencias responsables.
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.  FUNDAMENTO ESTRATEGICO

1.1 NUESTRA MISION

“Recaudamos con efectividad para el Estado, praarmao
la competitividad y el desarrollo”

Comprendiendo que “Recaudamos con efectividad para el Estado”, se refiere a cumplir como minimo
con las metas de recaudacion contenidas en el convenio anual de cumplimiento de metas que es
suscrito entre el Organismo Ejecutivo y la SAT dotando al Estado de los recursos que necesita para
cumplir con sus obligaciones constitucionales; y por “promoviendo la competitividad y el desarrollo”,
simplificar los procesos de trabajo, facilitando a los contribuyentes y responsables el cumplimiento de
sus obligaciones tributarias y las consultas, proporcionando medios presenciales y no presenciales de
presentacion de declaraciones, pago de impuestos y de consulta aprovechando el uso de la
tecnologia, la innovacién de servicios, el fomento de la cultura tributaria, y la comunicacién y
divulgacion de los procedimientos y requisitos.

1.2 NUESTRA VISION

“Ser reconocida como la mejor administracion triatia de
la region Centroamericana y del Caribe”

Al referirnos en nuestra vision a ser reconocida como la mejor administracion tributaria de la regién
Centroamericana y del Caribe, queremos ser reconocidos por el Estado, contribuyentes,
responsables y usuarios como una institucién efectiva y transparente, y a nivel regional tener el
reconocimiento por parte de organismos internacionales como el CIAT, FMI, BM, y la OMA en cuanto
a la administracion tributaria que aplica las mejores practicas de gestion.
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1.3 NUESTOS VALORES

El Plan Estratégico Institucional SAT 2013-2015 se fundamenta en principios y valores que deben
aplicar, mantener y fomentar todos los funcionarios y empleados de la Institucion. Se trata de valores
indispensables para poder mantener el compromiso institucional hacia los contribuyentes, usuarios y
la poblacién en general.

+ Actitud de servicio
Los funcionarios y empleados de la Superintendemi@aAdministracion Tributaria se
esfuerzan por aportar lo mejor de si mismos entken@on que se brinda a los usuarios
internos y externos.

* Respeto:
Todos los funcionarios y empleados reconocen elvaherente y los derechos innatos de las
personas de ser tratados con amabilidad, cortestardialidad.

+ Responsabilidad:
Todas las funciones y tareas asignadas a los fmacios y empleados de la Superintendencia
de Administracién Tributaria, se cumplen efectivamportunamente con disciplina, respeto,
profesionalismo vy trabajo en equipo.

«+ Transparencia:
Todas las actitudes y acciones de los funcionayiammpleados de la Superintendencia de
Administracion Tributaria responden a las normasadeducta moral y social regida por la
ética; por lo que la transparencia se refleja endesempefio de las funciones asignadas con
coherencia en lo que se piensa, se dice y se hace.

# Productividad:
Todas las actitudes y acciones de los funcionayiaampleados de la Superintendencia de
Administracion Tributaria buscan aprovechar optimente los recursos, para asegurar el uso
adecuado de los insumos de trabajo en la obtera#olos resultados esperados.
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. COMPONENTES DEL PLAN OPERATIVO ANUAL DE LA SAT

El Plan Operativo Anual de la SAT 2014 esta conformado por planes operativos de gestion regular,
proyectos y otras acciones. Para el caso de los proyectos su tipologia se determina de acuerdo a su
objetivo, resultado esperado y é&reas de accion, clasificandolos como: Proyectos Institucionales,
Proyectos de Mejora Operativa y Proyectos de Infraestructura.

B PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Se refiere al conjunto de actividades especificas o productos que forman parte de la gestion de una
dependencia administrativa, los cuales requieren el uso de recursos fisicos, humanos y financieros
previamente establecidos, cuya programacion y seguimiento se efectta a traves de indicadores.

B PROYECTOS INSTITUCIONALES

Se denomina asi al conjunto de actividades de alta prioridad y de impacto Institucional que se realizan
para la obtencion de un resultado previamente identificado, en un periodo determinado; y que los
mismos generalmente atienden o responden a uno o varios elementos del Plan Estratégico
Institucional.

B PROYECTOS DE MEJORA OPERATIVA

Se denomina asi al conjunto de actividades orientadas a contar con uno o varios productos, asi como
a planificar e implementar sistemas y procesos nuevos o a mejorar los existentes. Su ejecucion es
considerada de prioridad para la mejora operativa de una dependencia o proceso especifico.

B PROYECTOS DE INFRAESTRUCTURA

Son los proyectos que constituyen capital fijo, relativos al mejoramiento o construccion de
infraestructura fisica, incluyendo la adquisicion de terrenos y/o a la realizacion de estudios, disefios y
construccion de edificaciones nuevas o para mejora de las existentes.

B OTRAS ACCIONES

Se refiere al conjunto de actividades especificas que forman parte de la gestiébn de una dependencia
administrativa.
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DEPENDENCIA

RESUMEN PLANES OPERATIVOS POR ORGANO O

3.1 INTENDENCIA DE RECAUDACION Y GESTION

Departamento

Objetivo Operativo

3.1.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Indicador

Relaci  6n/Unidad de medida

Cierre 2012

Valor de Referencia

Meta para el 2014

Agosto 2013
o . . - 96.78%
% Recaudacion percibida por|Total Recaudacion Electrénica / Total 95.9%
1 . . A " (Q30,972.56 98.5%
medios electrénicos. Recaudacion. (Q 42,756 millones)
millones)
% Declaraciones presentadas por| - 57.25% 78.92 %
2 medios electrénicos * Total Declaraciones Electronicas / Total| s 795 564 (7,124,548 96%
: Declaraciones recibidas. : N
*No incluye el ISCV. C nes) C nes)
3 aCca‘nt;ja:dosde procedimientos Numero de procedimientos actualizados ND 34 procedimientos | 22 procedimientos
Sistematizar los procesos ualiz
Departamento administrativos e  informéticos Cantidad de formularios
4 . para facilitar a los contribuyentes|~2"" H1AM9S | Total de formularios realizados ND 12 formularios 4 formularios
Recaudacién realizados.
el cumplimiento responsable de
sus obligaciones tributarias.
10 10
6 Car_\t_|dad de GFACES's Total de verificaciones realizadas ND GFACE's GF.ACE N
verificados Verificados
Verificados
(Nuevo)
857 1,295
7 Cantidad de conmbu)‘remes Total nuevos contribuyentes ND Emisores de Factura Emisores d,e Factura
obligados en Factura Electrénica P, Electrénica
Electrénica
(Nuevo)
Numero de casos cerrados de programas
8 % de contribuyentes omisos|de alto potencial por concepto de omisos /| 136.57% 84.84% 100%
resueltos meta de cierre de casos cerrados| (125,721 casos) (116,975 casos) (170,803 casos)
contribuyentes omisos asignados.
% de contribuyentes mMorosos Numero de casos cerrados de programas
9 resueltos (recary os emor de de alto potencial por concepto de morosos / 134.34% 83.96% 100%
célculo) 9 y meta de cierre de casos cerrados| (17,894 casos) (22,166 casos) (27,020 casos)
. contribuyentes morosos asignados.
10 % de depuracién de|Numero de casos asignados / meta anual 149.86% 111.38% 100%
inconsistencias de casos cerrados= (41,721 casos) (24,504 casos) (30,100 casos)
% de  recaudacion  por| VoMo  recuperado  por  cobranza 506.06% 119.46% 100%
11 administrativa / meta anual de recaudacion
actuaciones de control. o . (Q 317.45 millones)| (Q83.62 millones) | (Q 211.00 millones)
por cobranza administrativa.
12 % de recaudacion por gestion de mg?;o :ﬁ;re;:diei:\[gss“%? dee:t?gsof‘é 102.62% 132.53% 100%
omisos. Omisos. P g (Q 73.198 millones)| (Q99.40 millones) (Q 201 millones)
. . 100%
13 . . » % De contribuyentes morosos|Nimero de casos resueltos / meta anual de 85.51% 270.74% (70,000 casos
Mejorar los niveles de efectividad||scv resueltos. casos acerrar. (aagosto) (74,454 casos) ’
en los niveles de recuperacion de nuevos)
cartera, en el cobro N .
14 contribuyentes omisos, morosos % de casos resueltos audiencia|Casos resueltos audiencia fiscalizacion / ND 106.18% 100%
Departamento Cobranza v en el control de incumplimientos| fiscalizacion. meta anual de casos a cerrar. (292 casos) (550 casos nuevos)
Administrativa
1 o inconsistencias detectadas a| c " 5 i Tauid
15 partir de la informacion que|ss casos resuettos cobranza firme| o0 TESUene, S0 pranea (PRE HUEE Y ND 163.64% 100%
consignan los contribuyentes enfliquida y exigible fiscalizacion. 9 (90 casos) (200 casos nuevos)
sus declaraciones. cerrar.
9 9
Numero de convenios otorgados / meta 100% 80% 100%
16 % de convenios otorgados . . (1,000 convenios) (1,400 casos)
anual de convenios a autorizar (1,100 casos)
aJulio (Nuevo)
9 9
. " Monto recuperado por convenios / meta 100% 1% 100%
17 % de recaudacién por convenios . . (Q 83.74 millones) (Q 114 millones)
anual de recaudo por convenios otorgados (Q 86 millones)
aJulio (Nuevo)
o 9
% de control a contribuyentes de[Nuimero de casos resueltos / meta anual de 100% 113% 100%
18 (10,097 casos) (10,000 casos)
mayor interes fiscal casos acerrar (8,000 casos) .
aJulio (Nuevo)
9 9
% de mejoras y correcciones 100% 80% 100%
) . Cantidad de mejoras y correcciones o (32 solicitudes de (50 solicitudes de
19 planteadas a sistemas gestion de (34 solicitudes de
. plantedas / Meta anual. ; mejora) mejora)
omisos y cobranza mejora)
aJulio (Nuevo)
% normativas y guias operativas|Cantidad de normativas y guias creadas, 100% 100%
N . " 100% . .
20 creadas o revisadas y|revisadas y actualizadas en su caso / Meta (8 normativas) (10 normativas)
. (6 normativas) )
actualizadas en su caso Anual aJulio (Nuevo)
5 . - N
% de visitas a Oficinas y AGeNcias|,, 4o isitas del mes / # total de visitas 100% 100%
21 Proponer las normas y|para verificar cumplimiento de ~ ND
- . programadas en el afio. (30 visitas) (9 visitas)
procedimientos para el[normativas.
| Departamento de Gestion cgmplil_wiemo de las obligacione: % de cumplimientos de Ia 4o normatvas  avaladas/Towml de
22 lrlbuta;as por  parte c:}? los actualizacion y simplificacion del normativas programadas para actualizacion 100% 100% 100%
contribuyentes y responsables. |55 de normas p‘ 9 P (18 normativas) (14 normativas) (18 normativas)
- " y simplificacién
procedimientos de Gestién.
Contar con una base de datos en
el sistema SAIT-BANCARIO de
Departamento de SAT que contenga los pagos de 98.94%
Supervisién a entidades los diferentes impuestos L Total de declaraciones digitadas en SAT / y 99.99%
Eficacia en la Digitacion de ) . (5,269,134 /
23 | receptoras de recaudoy |presentados por los Formas. total de declaraciones enviadas por los 5 325 507 (2,074,831/2,074,84 100%
cumplimiento de contribuyentes 'y que estan : entes receptores de recaudo. " o 6 declaraciones)
. N declaraciones)
normatividad. respaldados con los formularios
en papel que recibieron las
entidades receptoras de recaudo.
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3.1.2 OTRAS ACCIONES

Nombre de la accién

Alcance 2014

sIncorporar la validacion de informacién de contribuyentes dentro del RTU con
registros del RENAP.

*Formalizar el &rea especifica de administracién del RTU.

*Publicar en medios de comunicacion de mayor circulacion, el listado de
contribuyentes no localizados, solicitando la actualizacion de sus registros ante la SAT.
«Definir padrones alternos: por establecimiento, actividad econdmica principal y

Objetivos

1 |Fortalecer el Registro Tributario Unificado. :
secundaria.
sImplementar la plataforma operativa para el intercambio de informacion con el
Registro Mercantil.
«Verificar que la aplicacion informética que soporta el RTU dispone de todos los
campos de registro y control (incluyendo la identificacion de contribuyentes o
establecimientos riesgosos).
2 |Fortalecer el Registro Fiscal de Vehiculos. *Proyecto de contratacién de la Administracion del Registro Fiscal del Vehiculos
elaborado.
«Establecer criterios de administracion de la informacion que ingresa a los sistemas de
3 |Mejorar la calidad de informacion de los sistemas. la SAT (fuentes existentes, su estado, duplicidad en requerimiento de informacin,
filtros de ingreso, aplicabilidad). 1.1 Aumentar la
percepcion de
«Formalizar la seccién de control de los contribuyentes exentos. riesgo en el
*Revisar que las acciones de control tengan procedimientos definidos y verificar su| ~ contribuyente.
4 |Mejorar la calidad de los procesos de control tributario y aduanero. correcta aplicacion.
Evaluar las causas por las cuales no se concluye con el cobro de los ajustes
determinados e implementar acciones de mejora.
*Asegurar la trazabilidad de las acciones de control en cada una de sus etapas (casos,
. . » .. |expedientes, fiscalizaciones, resoluciones, sentencias, etc.), e implementar un modelo
Promover la mejora continua de los procesos de control basados en una evaluacion cualitativa y|. "
5 cuantitativa, integral de control dg gestion. . ) o
«Desarrollar mecanismos o formatos de retroalimentacion cualitativa en las &reas de
ejecucion.
«Establecer limites en la autorizacién de facturas y otros documentos de acuerdo al
perfil del contribuyente (tipo de actividad, sector al que pertenece y cumplimiento de
- R . sus obligaciones).
6 |Explicitary evaluar el modelo de autorizacion de facturas y otros documentos aplicado por la SAT. “Revisar facultades  establecer procedimiento para anular documentos autorizados al
contribuyentes que cometen fraude tributario (incluye los casos de contribuyentes no
localizados).
Implementar el programa de impresora fiscal a los contribuyentes que soliciten autorizacién de
7 méquinas registradoras.
8 |Suscribir convenios de intercambio de informacion con 10 principales municipalides del pais. 12 Aun.lentar. la
base tributaria.
9 Ploner a d|sposm|or} de los ctyanbuyente,s,.Ios seniclos gue se brindan enas oficinas y agencias Incorporar los formularios de aduanas y de impuestos especificos a Declaraguate. 2.1_Simp|ificar
tributarias por medios electrénicos segun inventario. sistemas,
procedimientos
normativas y
10 |(Simplificar y unificar los sistemas de retencion del IVAy del ISR. Sistema unificado para carga de informacion de retenciones del IVA y del ISR. requisitos de
declaracion y/o pago
de tributos y
11 L'gr’:tlsg; entar Iap peion de pago por via teleforica para pequefios contribuyentes y otros Formalizar el contrato con la empresa de telefonia e implementacion. gesnor;es butaras
yentes interesados. y aduaneras.
2.2 Mejorar la
atencion,
. " . - o o L . divulgacion,
1 Irnplement;r un plan dg mejora de atencion al contribuyente en oficinas y agencias tributarias, y de |«Implementar un plan de supervision de la correcta ejecucion de procedimientos y orientaciony
la informacion proporcionada. protocolos. — .
capacitacion hacia el
contribuyente y
responsables.
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3.2 INTENDENCIA DE ADUANAS

Departamento

Objetivo Operativo

3.2.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Indicador

Relaci  6n/Unidad de medida

Cierre 2012

Valor de Referencia
Agosto 2013

Meta para el 2014

. Evaluar la aplicacion de los| .. Versi Nuevas Versiones 2013/Total 120% 20.83% 259
procedimientos aduaneros para|~elacion Nuevas Versiones. Procedimientos. (30 de 25 (5 versiones) °
| verificar el cumplimiento de los versiones)
2 |Departamento Normativo ""5’“.05' mej.qrarlos, ast Eomo Personal capacitado. Total Personas Capacitadas. 1,894 personas 1,196 personas 600 personas
también, facilitar la gestion y
— mejorar la eficiencia por medio de
3 la capacitacion y publicacion de|apjicaciones Mejoradas. Aplicaciones Mejoradas. ND 122 aplicaciones 4 aplicaciones
los mismos.
% eficiencia en la gestion de
expedientes asignados|Numero de expedientes evacuados al mes /| 95%
4 . L : . ND ND
relacionados con  franquicias{numero de expedientes asignados al mes (Nuevo)
aduanales
% eficiencia en la gestion de
expedientes asignados|Numero de expedientes evacuados al mes /| 85%
5 . . N ND ND
mensualmente relacionados conf{numero de expedientes asignados al mes (Nuevo)
asuntos aduanales
% eficiencia en la gestion de
6 expedientes asignados|Numero de expedientes evacuados al mes /| ND ND 85%
Agilizar la  emisién  de|mensualmente relacionados con|numero de expedientes asignados al mes (Nuevo)
Departamento Gestion resoluciones para atender|anulacion de declaraciones
Aduanera solicitudes presentadas por los|% eficiencia en la gestion de
contribuyentes expedientes asignados|Numero de expedientes evacuados al mes /| 90%
7 . . N ND ND
mensualmente relacionados confnumero de expedientes asignados al mes (Nuevo)
Registro y Control de Auxiliares
% eficiencia en la gestion de
expedientes asignados|Numero de expedientes evacuados al mes /| 95%
8 . . N ND ND
mensualmente relacionados confnumero de expedientes asignados al mes (Nuevo)
Regimenes Especiales
% eficiencia en la gestion de
expedientes asignados|Numero de expedientes evacuados al mes /| 95%
9 . . . ND ND
mensualmente relacionados confnumero de expedientes asignados al mes (Nuevo)
Recursos y Resoluciones
I . Notificaciones de riesgo 100%
10 Notificaciones de  riesgo| i dagmotificaciones de fiesgo ND ND (220 notificaciones)
aduanero
programadas (Nuevo)
Informe de seguimiento de verificaciones a| 100%
Informes de seguimiento de|distancia trasladados/ cantidad de informes :
11 e 3 . . L D N 8 ND ND (22 informes)
verificaciones a distancia de seguimiento de verificaciones a distancia (Nuevo)
programados
9 9
12 Planes de Estudios Planes elaborados / Planes programados ND 66.67% 100%
(2 planes) (4 planes)
I, Informes de verificacion de 100%
13 ::I:Jf;r']]‘ifnsientge verificacion - de cumplimiento/Informes de verificacién de ND ND (8 informes)
P cumplimiento programados (Nuevo)
. 100%
14 Elaborar propuestas emergentes, !nformes‘l de Intercambio  de Informes generados ND ND (12 informes)
informacién (COMALEP)
presentar nuevas propuestas o (Nuevo)
propuestas de actualizacién de 100%
15 medidas de control que apliquen|Nuevas propuestas de riesgo Propuestas de Riesgo ND ND (4 informes)
I a la selectividad en el despacho (Nuevo)
Departamento inmediato a través del médulo de 100%
isi i Actualizacion de propuestas de A, N (10 actualizacién de
16 i i Andlisis  de riesgo con ellA Actualizacion de propuestas de riesgo ND ND
Inteligencia Aduanera propésito  de  focalizar los|€Sg0 propuesta)
I controles en actores y factores (Nuevo)
> . 9
17 que  intervienen en |_35 Informes de monitoreo de|Informes de monitoreo de selectivo para ND ND 3];'?0/"'
operaciones de comercio exterior|selectivo para Comité de Riesgo |Comité de Riesgo ((ll\luoeTS)S)
L y que representan  riesgo 100%
d . i . "
18 aduanero Informg de monitoreo  de Informe de monitoreo de selectivo Interno ND ND (11 informes)
selectivo Interno
(Nuevo)
Visitas OEA  realizadas a|,,. . : 100% 97.33% 100%
19 empresas interesadas. Visitas OEA a empresas interesadas (72 visitas) (73 visitas) (80 visitas)
Seguimiento y acompafamiento
técnico a los actores de la cadena|Seguimiento y acompafiamiento técnico a|
P - 100%
logistica, en su proceso deflos actores de la cadena logistica, en su 50% o
20 L o ND o (30 seguimientos)
preparacion para presentar su|proceso de preparacion para presentar su (2 seguimientos) (Nuevo)
expediente de habilitacion como|expediente de habilitacion como OEA
OEA
21 Informes generados por cruce defInformes  generados por cruce de ND 73.33% 100%
informacién con Estados Unidos |informacién con Estados Unidos (22 informes) (36 informes)
29 Cumplimiento del Programa de|NUmero de supervisiones realizadas /| 100% 95.24% 100%
Supervision de Aduanas . Numero de supervisiones planificadas. (43 supervisiones) | (20 supervisiones) | (25 supervisiones)
- " . . 112.86%
23 Cumplimiento del programa de|Planes de operativos realizados / Nimero 79170 92.16% 100%
Monitorear, apoyar, gestionar, operativos en aduanas . de planes operativos planificados. operativos) (47 operativos) (83 operativos)
1 supervisar, evaluar, seguimiento,
i 9
transparentar y velar P?’ MEJOras) Eficiencia en la evacuacién de|Cantidad de expedientes evacuados / total 98.29% 99.89%
24 en los procesos operativos de las . . . (1,151/1,171 . 100%
- . ~~|expedientes. expedientes recibidos. . (911 Expedientes)
" distintas Aduanas del territorio expedientes)
Departamento Operativo N
guatemalteco mediante 100%
despliegue de personal de la|Cumplimiento del Programa de|Numero de Estudios/Informes realizados /| 10 estudios de .
25 N o . o o ND N A (10 estudios de
Intendencia de Aduanas|Verificacion Ex Post . Numero de estudios/informes planificados . investigacion : I,
. | investigacion)
coordinados ~ a  tavés  del Cumplimiento rograma|Ndmero de supervisiones
Departamento Operativo. P . N prog " . P! o 100% 100%
26 Supervision  Expedientes  con|realizadas/nimero de supervisiones ND . .
N N o (2 supervisiones) (4 supervisiones)
Fianzas vigentes en Aduana. planificadas.
9 9
Proveer valores de referencias|Lista de valores publicados / Lista de 100% 100%
27 s " o ND (2 valores de (12 valores de
paraincisos sensibles valores planificadas 5 )
referencia) referencia)
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3.2.2 OTRAS ACCIONES

Nombre de la accion Alcance 2014 Objetivos
1 Verificar en aduanas que los contribuyentes sujetos al pago de impuestos especificos estén
registrados y autorizados por la SAT.
*Revisar que las acciones de control tengan procedimientos definidos y verificar su
2 |Mejorar la calidad de los procesos de control tributario y aduanero. correcta aplicacion. .
*Evaluar las causas por las cuales no se concluye con el cobro de los ajustes
determinados e implementar acciones de mejora.
1.1 Aumentar la
*Asegurar la trazabilidad de las acciones de control en cada una de sus etapas (casos, perc;;ﬁ)lﬁ;iﬁe r:n?go en
. . i - expedientes, fiscalizaciones, resoluciones, sentencias, etc.), e implementar un modelo uyente.
Promover la mejora continua de los procesos de control basados en una evaluacién cualitativa y|. o
3 o integral de control de gestion.
cuantitativa. N . ” _ .
Desarrollar mecanismos o formatos de retroalimentacion cualitativa en las areas de
ejecucion.
4 Definir el record fiscal y bitdcora de riesgo que incluye la aplicacion informatica para la definicion y|
actualizacion de bitacoras de riesgo.
. . ” Implementar la cuenta corriente de contenedores en Santo Tomas de Castilla y Puerto
5 |Implementar la cuenta corriente de contenedores de importacién en puertos. Quetzal
«Contrataciéon de asesor para elaboracién de estudios y para definir la tecnologia,
- . . rocedimientos y logistica.
6 |Asegurar la trazabilidad de los medios y unidades de transporte. P y'og - P "
«Implementar el marchamo electrénico para control de transitos en rutas fiscales.
«Desarrollo informético para control de registros y bitacoras de marchamo electrénico.
*Realizar estudio de factibilidad para la implementacién de equipo no intrusivo en
aduanas.
7 Asegurar la trazabilidad, integridad y la seguridad frente al tréfico ilicito y prohibido de las|sImplementar equipo de inspeccién no intrusivo (rayos X) en la aduana central de
importaciones y exportaciones. aviacién y Express Aéreo.
«Implementar el seméforo de pasajeros en la aduana central de aviacién.
*Realizar estudio de factibilidad para completar equipo de CCTV en aduanas.
8 |Implementar el canal amarillo en aduanas.
9 [implementar control los privados (Control d d 1.3 Reducir la
mplementar control en vuelos privados (Control de aeronaves y de su carga). defraudaci6n aduaneray
10 |Incorporar el formato DUA los regimenes aduaneros pendientes (maquilas y zonas francas). apoyar el combate al
- - — - contrabando
11 |Sistematizar el control de regimenes aduaneros y la administracion de garantias.
+Desarrollo informatico para administracién de inventarios proporcionados por
12 Implementar nuevos controles a entidades que se encuentran en regimenes suspensivos|depésitos aduaneros y depdsitos aduaneros temporales.
(maquilas y zonas francas). «Ampliar el programa de revisi6én de inventarios fisicos en depésitos aduaneros,
almacenes fiscales y zonas francas, bajo criterios de riesgo previo.
13 Desarrollar el programa de visitas y supervision de amacenes y entidades privadas situadas en|
zonas primarias.
Redefinir conjuntamente con la Intendencia de Fiscalizacion, las normas,
14 |Fortalecer el control a posteriori. procedimiento y programa de auditorias, asi como la evaluacion de resultados y
retroalimentacion.
Elaboracién de las disposiciones administrativas necesarias para que el servicio
15 |Mejorar las relaciones con los usuarios del sistema aduanero. aduanero entre en posesién de los registros, documentos e informacién que
constituyan el archivo del auxiliar cancelado.
2.1 Simplificar sistemas,
procedimientos
. " . . «Digitalizacién de documentacion de gestion de despacho. i isi
16 |Modermnizar la gestion bajo la cultura de aduana sin papeles. 9 . ” gestion c P . normativas y requisitos
*Apoyar laimplementacién de la Ventanilla Agil de Importaciones. (VAI). de declaracién y/o pago
de tributos y gestiones
tributarias y aduaneras
Implementar la opcién de mensajes de prevencién y comunicacion para dispositivos méviles de X »
17 | N . 2.2 Mejorar la atencién,
importadores y usuarios del Sistema Aduanero. “ - X >
divulgacién, orientacion y
18 |Consolidar el sistema de gestién de calidad en aduanas. Mantenimiento de la certificacion en las dos aduanas ya certificadas. capacngmon hacia el
contribuyente y
. . P, . S . - L responsables
19 |Acreditar el laboratorio quimico fiscal bajo las normas ISO/IEC 17025. Acreditacién de 3 métodos de ensayo por la Oficina Guatemalteca de Acreditacion.
3.1 Fortalecer la
- " Sistematizar, conjuntamente con la Gerencia de Recursos Humanos, el control de la; administracion, el
20 |Fortalecer la administracién del Recurso Humano. i PR, »
rotacion y ubicacion fisica del personal en aduanas. desarrollo y retencion del
recurso humanos
3.3 Modernizar los
sistemas de informacion
y comunicacion que
21 |Unificar los sistemas informéaticos en aduanas (SIAG, ALMASIAG, SAQB’E). Coordinar con la Gerencia de informética la unificacion de los sistemas. satisfagan las
expectativas y
necesidades de la
entidad
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3.3 INTENDENCIA DE FISCALIZACION

3.3.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Valor de Referencia

Departamento Objetivo Operativo Indicador Relaci  6n/Unidad de medida Cierre 2012 Agosto 2013 Meta para el 2014
romacion " entogados L68.08%
o imi 0/
: ol el o e [ coms 4 w0 | GRS | o
Proporcionar insumos a la Intendencia de 9 9 * |suministros de informacion informacion)
Departamento Gestién de |Fiscalizacion de contribuyentes  que planificados.
Riesgo presenten riesgo en el cumplimiento de Cantidad de suministros de 107.7%
sus obligaciones tributarias. % cumplimiento del plan de informacién er_\tregados (24973 123,188 100%
2 . . oportunamente / Cantidad de ND -
gestién de riesgo anual. L . " suministros de
suministros de informacion . L
L informacién)
planificados anualmente.
. Revisiones de evaluacién y control o 5 o
3 Verificar procesos normativos y operativos, S:;L p;\l::r;'ginto del plan 08\ lizadas |  revisiones  de @6 |1n$2 rﬁ es) (les.fi?r: es) @6 |1n$3 rf;] es)
Departamento en relacion a la aplicacién de la normativas ! evaluacién y control planificadas.
Evaluacion y Control vigentes, con el propésito de mejorar los imi
4 de fiscalizacié Cumpllmle_n_to de Contrarrevisiones  realizadas /| 100% 63.89% 100%
4 procesos de fiscalizacion. contrarrevisiones de L = . : .
o contrarrevisiones planificadas. (72 informes) (46 informes) (72 informes)
auditorias.
Desarrollar e implementar programas de . o .
auditoria, orientados a minimizar la evasion| Nomero de auditorias terminadas
tibutaria y combatir la defraudacién con interés / Total auditorias
5 aduanera, asi como fomentar el|Asertividad de las auditorias|terminadas (no incluye 73.43% 75.77% 75%
cumplimiento tributario de las obligaciones|de comercio exterior. descentralizadas, ~solicitudes de (246 de 335) (147 de 194)
tributarias y aduaneras. Orientar la| otras. dependencias Y|
fiscalizacién por regiones geograficas, contribuyentes no localizados) .
—— sectores y actividades econémic
(Operadores de Comercio Exterior yj
Departamento . o
Fiscalizacion C . Auxiliares de la Funcién Publica Aduanera),
6 Iscalizaclon Comercio 1.6 ge acuerdo al analisis de riesgo|Eficiencia en la programacion|Namero de auditorias programadas 100.98% 80.49% 100%
Exterior. practicado presenten incumplimiento e |de auditorias. / Numero de auditorias planificadas. (413 de 409) (363 de 451) (454 auditorias)
inconsistencias  tributarias  en  sus
declaraciones de impuestos de tributos
internos y aduaneras. Crear la percepcion|
de riesgo de ser fiscalizado en los N d .
S Operadores  de  Comercio Exterior y|Cumplimiento del Plan de| 720 €€ Nurﬁ;’;""‘"";’: 86.92% 64.16% 100%
Auxiliares de la Funcion Publica Aduanera.| Operativos Conjuntos. prograr nificad (837 de 963) (1,065 de 1,660) | (1,651 operativos)
Coadyuvar a alcanzar las metas de operativos planificados .
recaudacion.
Nimero de auditorias terminadas
con interés fiscal (no incluye
auditorias de descentralizacion, ni
Desarrollar y ejecutar programas de de solicitudes dependenciag SAT)
8 fiscalizacion de auditorias integradas de|asertividad de las auditorias. / Numero qe auditorias termlﬁad.as 75.08% 73.04% 75%
tibutos  internos  y  especificas, que (no _mcl_uye augnonas (485 de 646) (252 de 345)
permitan obtener el maximo resultado con descentralizacion, no localizados,
Departamento efecto  impositvo  en los  casos fallecidos, ~ solicitudes  otras
Fiscalizacion Selectiva  |seleccionados, minimizar la evasion Y| dependencias y proveedores de
aumentar la percepcion de reisgo en el exportadores).
contribuyente con el propdsito de fometar| Ndmero de auditorias programadas
el cumplimiento ~voluntario  de las (incluye solo auditorias selectivas y|
9 obligaciones tributarias. Eficiencia en la programacién|no incluye descentralizacin) /| 106.42% 82.52% 100%
de auditorias. Nimero de auditorias selectivas| (1,078 de 1,013) (944 de 1,144) (1,495 auditorias)
planificadas (no incluye
descentralizacion).
i 0/
10 Eficiencia en la programacion s?e';':;::c'?:n;;z%?;n:&i; NdZi 105.01% 62.16% (215%09/20
de presencias fiscales. p (185,804 /176,935) | (71,041 /114,287) o
reporte. presencias)
i No. de Presencias Ejecutadas / No. o
11 Crear en el contribuyente la Percepcion de Medmmq del, Plan Anual de de presencias fiscales planificadas ND 89.14% 100%
riesgo de ser fiscalizado a través de la| Presencias Fiscales. | ai (101,879/114,287)
Departamento Procesos 9 ™ enelano.
Masivos presencia fiscal, lo cual coadyua a Efectividad en la ei ond
Vi fomentar el cumplimiento tributario de rsge“r?ci:s feizc:Ieeée:nL:sli(\)/r;se Numero de presencias fiscales por ND 1 10
manera voluntaria. P " Ylauditor en promedio diario
no facturacion
Efectividad en la ejecucién de|, . e
5 N Numero de presencias fiscales por
12 presencias fiscales en . . ND 4 5
auditor en promedio mensual
programas de recaudo
. Numero de auditorias programadas
Desarollar "y —ejecutar programas de - incluye solo auditorias de Precios
fiscalizacién de auditorias de Precios de 4 N .
Transferencia, que permitan obtener el de Transferencia (no incluye
Departamento o - 4 p N " L .. _|descentralizacién  ni  auditorfa o
13 | Eiscalizacion de Precios méaximo resultado con efecto impositivo en|Eficiencia en la programacion répidas) / NGmero de auditorfas ND ND 100%
de Transferencia los casos seleccionados y crear la|de auditorias lanificadas  de  Precios  de (4 auditorias)
percepcion de riesgo de los contribuyentes ‘T’ransferencia (o incluye
de manera que cumplan con sus N X . ,y
obligaciones tributarias descentralizacion  ni  auditorias
9 - rapidas)
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3.3.2 OTRAS ACCIONES

Nombre de la accién

Alcance 2014

Objetivo

1 [Mejorar la calidad de informacion de los sistemas.

Evaluar las reglas de clasificacion de contribuyentes por tipo y segmento.

2 |Mejorar la calidad de los procesos de control tributario y aduanero.

*Revisar que las acciones de control tengan procedimientos definidios y|
verificar su correcta aplicacion.

*Evaluar las causas por las cuales no se concluye con el cobro de los ajustes
determinados e implementar acciones de mejora.

3 |Ampliar la cobertura y efectividad de la fiscalizacion.

«Incorporar nuevos segmentos de contribuyentes a los programas de auditoria|
(Ej.: transporte, telefonia, energia eléctrica, farmacéuticas y navieras).
eIncorporar a los programas de verificacion a posteriori los regimenes
especiales (Ej.: maquila, zonas francas)

*Implementar el procedimiento y la plataforma informéatica para incorporar en
los programas de fiscalizacion, la recoleccién en medios magnéticos, de la|
informacién financiera y contable de los contribuyentes.

«Asegurar la trazabilidad de las acciones de control en cada una de sus etapas

1.1 Aumentar la
percepcion de

X . L, . (casos, expedientes, fiscalizaciones, resoluciones, sentencias, etc.), e "9590 enel
Promover la mejora continua de los procesos de control basados en una evaluacién cualitativa y| . " contribuyente.
4 o implementar un modelo integral de control de gestion.
cuantitativa. . ) » -
Desarrollar mecanismos o formatos de retroalimentacion cualitativa en las
areas de ejecucion.
5 |Fortalecer el control de las operaciones internacionales. Proponer y desarrollar las normas de control de precios de transferencia.
sImplementar un modelo de gestion de riesgo de la SAT que integre
informacién de los sistemas de riesgo de cada area (insumos de fiscalizacion,
. . ) ) aduanas, asuntos juridicos, recaudacion estion dependencias de
6 |Implementar un sistema integral de perfil de riesgo. N L ! v 9 y dep
ejecucion).
«Definir el record fiscal y bitdcora de riesgo que incluye la aplicacion informatica
para la definicion y actualizacién de bitécoras de riesgo.
N . *Realizar auditorias a sectores econémicos especificos, mediante anlisis
7 |Fortalecer la fiscalizacion selectiva. - .
macroeconémico de tendencias.
*Realizar auditorias en bodegas/instalaciones de las empresas basados en| 1.3 Reducir la
gestion de riesgo. defraudacion
8 |Fortalecer el control a posteriori. *Redefinir conjuntamente con la Intendencia de Aduanas, las normas,|aduaneray apoyar el
procedimiento y programa de auditorias, asi como la evaluacién de resultados combate al
y retroalimentacion. contrabando
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3.4 INTENDENCIA DE ASUNTOS JURIDICOS

3.4.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Valor de Referencia

Departamento Objetivo Operativo Indicador Relaci 6n / Unidad de medida Cierre 2012 Agosto 2013 Meta para el 2014
Expedientes con consultas
% qe atencion de tnbulalilas diligenciados / To}al de 75.66% 76.54%
1 expedientes con consultas|Expedientes para evacuacién de 87%
> € ! (115 de 152) (124 de 162)
tributarias. consulta ingresados (presa anterior]
+ recibidos en el periodo) .
Nivel de atencion a|Numero de solicitudes atendidas
solicitudes de Orientacion|de orientacién legal en materia
> Legal en materia tributaria,|tributaria, aduanera y procedimental 100% 99.75% 99.8%
Atender las consultas relativas a|aquanera y procedimental|dentro de los plazos establecidos /| (829 solicitudes) | (783 solicitudes) :
la aplicacion del Articulo 102 del|hor medio electronico y[numero de solicitudes
Departamento Consultas  |Cédigo Tributario, que formulen|gscrito. recepcionadas.
Tributarias quienes tengan interés personal -
directo sobre una situacion|Nivel de satisfaccion dello (o000 de la encuesta de
tributaria concreta. usuario en atencion| "~ N
3 brindada de orientacion|S2Usfaceion cada cuatro meses 96% 84 % 91%
realizados a los contribuyentes a Julio
legal y derechos del .
atendidos.
contribuyente.
Numero de solicitudes de
Atencion a IaSVSDIICItudgs informacion publica iatendldas 100% 100%
4 de acceso a informacién|dentro del plazo legal / nimero de o o 100%
C _ - (516 solicitudes) (488 solicitudes)
publica. soliicutdes de informacién publical
recepcionadas.
Normativas o procedimientos
revisados o actualizados (Incluye
% de normativas revisadas|politicas normas internas, 90%
o actualizadas y|procedimientos e  instructivos) 100% 100%
5 ’ < . " (18 de 20
5 disponibles al personal de|revisados o disponibles en la| (20 normativas o N (20 normativas o
b : e normativas o .
Revisar, actualizar, documentar, |!2 INtendencia y en Intrasat|Intendencia y en Intrasat de la SAT| procedimientos) procedimientos) procedimientos)
f " y | ‘|de la SAT. con respecto al total de normas o
ié"af‘ar y p'°p°"e':j as ("°{.mas procedimientos de la  1AJ
cnicas y administrativas, identificados.
procedimientos y directrices — -
¢ ¢ o —|Asuntos administrativos _y  de
relativos a la competencia de la|Eficiencia en la atencion . -
. P " caracter notarial atendidos / 92.81%
6 Departamento Intendencia de Asuntos|de asuntos administrativos P N N ND 99.5%
P - asuntos administrativos y notariales (23 de 25)
Normatividad Juridicos. Brindar asesoria yl|y notariales. N
- requeridos .
consultoria legal institucional y Emision de dictamenes
S coadyuvar en el direccionamiento| =mISion A€ JICEBMENES Y| consultas atendidas y evacuadas/ ND 92.81% 99.5%
de los expedientes y documentos | 2€NCIO! consultas formuladas (155 de 167) -
€ institucionales
hacia las areas de trabajao, para
su oportuna atencion. Expedientes ingresados,
Porcentaje de expedientes|escaneados, digitalizados y
r hado: y|entr a las areas de trabajo 100%
8 5 - ND ND
entregados a las areas|para su  atencién/expedientes (Nuevo)
para su atencién ingresados a la Unidad de Registro
y Control de Expedientes Legales
. Efiencia on 12 encon|Expedenos diigenciados et 0,605 ss.1050 o
€ P ¢ P (224 de 732) (79 de 175)
tributarios). ingresados.
o Efiencia on 12 sencon|Expedenies diigenciados @etos] 507650 10,355 s
P! : P (361 de 447) (46 de 114)
aduaneros). ingresados.
Analisis de los expedientes y[—. . . _ - N N
" presentacion  de  denuncias Ef'c'enc'ad?”('a a‘z"'lc_l'é” b ("“f.s d"'ge/"‘:'agc's g.’e":"s 95.90% 89.47% 97.5%
penales y querellas en el menor j _e_xF(’e(_'e” es  (delitos|a m'”'sdra ivos) xpedientes| 117 de 122) (68 de 76) :
Departamento Asuntos tiempo posible, constituirse como |2dMinistrativos). ingresados.
Penales querellante adhesivo en Tiempo promedio de|Tiempo total de atencién / nimero
representaciéon de la institucion y| F , N .
12 dar seguimiento a los procesos ac:e?::lont —:e[a gxpedlentes dde it e):p:dtlentes diligenciados 37.62 dias 16.58 dias 14.5 dias
penales hasta su finalizacion. (delitos tributarios). (delitos tributarios).
Tiempo promedio  de|Tiempo total de atencién / nimero
13 atencion de expedientes|de expedientes diligenciados 27.90 dias 39.80 dias 22.5 dias
(delitos aduaneros). (delitos aduaneros).
Tiempo promedio de|Tiempo total de atencién / nimero
14 atencion de expedientes|de expedientes diligenciados 21 dias 7.30 dias 6.5 dias
(delitos administrativos). (delitos administrativos).
% de expedientes|ExPedientes diligenciados de o
15 econémicos coactivos|ScONemico coactivo en el afio / 92.81% 78.03% 93.5%
& " expedientes ingresados de lo| (1,059 de 1,141) (728 de 933) h
diligenciados . P -
econémico coactivo en el afio.
Cierres ejecutados en el afio /|
. 92.39% 62.86%
16 % de cierres ejecutados. |sentencias favorables ejecutables (255 de 276) (88 de 140) 93.0%
en el afio.
Gestionar ante los tribunales de|porcentaje de cobranza|Monto cobrado por econémico 2.54% 3.03%
17 justicia y otras autoridades, los judicial por procesos de lo|coactivo / monto cartera con (34.94 de 42.17 de 1.303 .54 1.0%
Departamento Procesos |asuntos de orden juridico de|econémico coactivo . potencial de cobro. 1,372.94) 2. e 1, -54)
Judiciales interés para la SAT y que son
necesarios para el fiel| Porcentaje de expedientes|Numero de Expedientes con Fallos
cumplimiento de sus funciones. [con fallos favorables olfavorables o parcialmente
. 54.95% 43.13%
i8 parcialmente favorables en|favorables a SAT / Total de total de 55.5%
N > y (233 de 424) (138 de 320)
lo Contencioso|fallos emitidos en lo contencioso
Administrativo. administrativo.
. Expedientes  diligenciados paral
19 ‘;/D Iizj;si‘:?:f:ﬂgz":;: solicitud de cierre en el afio /| 80.94% 88.89% 81.5%
ol expedientes ingresados a la unidad (276 de 341) (104 de 117) -
cierre diligenciados . >
de cierres.
Eficiencia en el|Expedientes diligenciados en el
diligenciamiento de los|afio
15 expedientes ingresados al|2014 mas afios anteriores / ND 98.66% 90.0%
Departamento de|Expedientes ingresados al
Verificaciones Departamento de Verificaciones
i Medidas precautorias decretadas
Analizar los expedientes e iniciar| Eficacia en los resultadosien el afio 2014 mas afos
16 los juicios, ejercitar las acciones, sgnu:z:iagisrgzgnt:dzs las|anteriores / Denuncias presentadas ND 5.38% 70.0%
i en el afio 2014 mas afios
Departamento presentar las denuncias y/o ¢
Verificaciones querelias, querellar en eS| rcentaje de sentencias
procesos de alto impacto donde con falloJ favorable a la|S€ntencias condenatorias en el afio
las defraudaciones sean igual o 2014 mas afos anteriores /
17 mayores a Q.5,000,000.00 SAT en casos de allo|lgy yoncias en Primera Instancia en ND 71.43% 50.0%
impacto po Defraudacién !
el afio 2014 mas afios anteriores
Tributaria y Aduanera
Efectividad de los|Resoluciones obtenidas en el afio
18 resullados de las|2014 mas afios anteriores / ND 43.75% 30.0%
impugnaciones Impugnaciones presentadas en el
ligenciadas por SAT afio 2014 mas afios anteriores

Plan Operativo Anual SAT 2014
Gerencia de Planificacién y Desarrollo Institucional
Pagina 14 de 32



3.4.2 OTRAS ACCIONES

Nombre de la accién Alcance 2014 Objetivos

*Revisar que las acciones de control tengan procedimientos definidos vy
verificar su correcta aplicacion.

*Evaluar las causas por las cuales no se concluye con el cobro de los ajustes
determinados e implementar acciones de mejora.

1 [Mejorar la calidad de los procesos de control tributario y aduanero. *Promover ante el organismo judicial la ampliacién a otros juzgados de lo
econdmico coactivo a nivel nacional el embargo electrénico.

*Formalizar la Divisién de Asuntos Juridicos en las Gerencias Regionales
Sur, Occidente, Nororiente y designar personal de la IAJ para apoyar las

Divisiones de Fiscalizacion.
1.1 Aumentar la

percepcion de
riesgo en el
contribuyente

*Asegurar la trazabilidad de las acciones de control en cada una de sus
etapas (casos, expedientes, fiscalizaciones, resoluciones, sentencias, etc.),
e implementar un modelo integral de control de gestion.

*Desarrollar mecanismos o formatos de retroalimentacién cualitativa en las
areas de ejecucion.

*Retomar el Comité de Criterios Institucionales y actualizar la base de
criterios institucionales.

Promover la mejora continua de los procesos de control basados en una evaluacién
cualitativa y cuantitativa.

*Promover la aprobacién de las reformas legales para levantar el secreto
3 |Fortalecer las facultades de la SAT bancario para fines tributarios.
*Promover una nueva ley que sustituya a la actual ley del registro tributario.

Creacion de la unidad de inspeccion, investigacion y verificacion para efectos tributarios
4 |(Unidad de inteligencia tributaria para la identificacién de personas que realizan précticas
fraudulentas)

Promover un cambio al sistema Tributario a efecto de establecer una tasa preferenciasl
5 |(monotributo) para el sector informal y que se consolide con el Régimen Simplificado del|*Propuesta de ley
IVA.

1.2 Aumentar la base
tributaria

3.2 Mejorar los
*Redefinir conjuntamente con la Secretaria General, la normativa de procesos
digitalizacion de expedientes y resguardo de documentos. administrativos
criticos de apoyo

6 |Definir la estrategia institucional de digitalizacion de expedientes y otros documentos.
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3.5 GERENCIA ADMINISTRATIVA FINANCIERA

Departamento

3.5.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Objetivo Operativo

Indicador

Relaci

6n/Unidad de medida

Cierre 2012

Valor de Referencia
Agosto 2013

Meta para el 2014

Nivel de atencién en solicitudes

Solicitudes atendidas / Solicitudes

100%

100%

permitiendo que el Presupuesto sea la|
expresion financiera del POA de la SAT.

informes en tiempo.

informes a elaborarse en el tiempo
que estipula la legislacion.

1 Administrar los recursos y sus procesos ! ~ ) o 70 70 100%
de manera transparente y eficiente. de asignacion de vehiculos. recibidas. (3,588 solicitudes) | (2,319 solicitudes)
E— Apoyar a la Administracién Tributaria
5 Ddep?r.tame."m dotando ge "f*}'c“,"’s’ sumiteos ) 2‘2{; dgf d?f,?ifnlse(?e “Z’;gg Pedidos atendidos en tiempo 100% 100% 100%
Administrativo servicios de telefonia a sus diferentes , P estandar / Pedidos atendidos. (2,661 pedidos) | (1,576 pedidos) ?
Dependencias para el desarrollo de sus|de amacén.
actividades para la consecucion de sus| B . o ) o ) .
3 objetivos institucionales. Nivel dg _atencnon en sPImltudes Sol_lc!tudes atendidas / Solicitudes 99.59% 98.17% 99%
de servicios de telefonia. recibidas. (1,206 de 1,211) (914 de 931)
Apoyar a la Administracion Tributaria en
el desarrollo de eventos de compras y NOmero de Ordenes de Compra o o
4 contrataciones a travésde las distintas g;?;?ze:das de Compra Autorizadas / nimero de drdenes @ Gl?soéorcﬁenes) (1 42130;:%85) 100%
modalidades establecidas en la Ley de : de pedido marginadas a SIGES. ’ ’
Contrataciones del Estado y su
Departamento Compras y | | do de Di .
Contrataciones. Reglamento, en e Acuer o de Directorio Nimero de OPC en proceso de
26-1999,con el ob.je_to dg dotar a todas atencién en los tiempos
5 las Unidades Administrativas de SAT de|orgenes de Pedido  paralestablecidos / OPC marginadas 99.32% 99.83% 99.829%
los .b}enes, mat.erlales, SUMINISOS Y| Gestion de Eventos. para gestion de compras que| (2,777 de2,796) | (1,809 de 1,812) :
servicios necesarios para la consecucion cumplen con las formalidades
de los objetivos institucionales. requeridas.
Efectuar los procesos de registro NGmero de expedientes evacuados ) 100%
6 contable y de control de inventarios conlo; ge expedientes evacuados. |(concluidos) / Total de expedientes 100% 0 99%
eficiencia y transparencia, y apoyar a las recibidos (procedentes). (4,402 expedientes) | (2,522 expedientes)
Departamento Autoridades de la SAT proporcionando
Contabilidad los Estados Financieros actualizados e
integrados de manera oportuna para|Numero de procesos de bajas|, . . . " 8 procesos de baja| 7 procesos de baja | 8 procesos de baja
7 facilitar una adecuada toma de|de activos. Nimero de bajas de Activos Fijos. de activos de activos de activos
decisiones.
Liquidar las obligaciones de pago Y|
transferencia de fondos contraidas por la .
" Pagos realizados contra los pagos
SAT en su proceso de gestién, solicitados que cumplan los
i ici i isio 0, 0,
8 | Departamento Tesoreria reglstradqsz aprobadas que cumplan con|Eficiencia en la emisién de requisitos legales y normas hastal 99.80% 99.80% 99.8%
los requisitos legales y las normas|pagos. N . . (5,981 de 5,993) | (4,029 de 4,037)
R . L cinco dias posteriores a mes
internas, asf como administrar con vencido
efectividad los recursos de Tesoreria de :
la SAT.
Planificar, dirigir, coordinar y evaluar la| . .
N - RN, Nimero de productos o informes
formulacién; ejecucion y liquidacién del - » 3
p Cumplimiento en la elaboracionfelaborados dentro del tiempo
9 Departamento presupuesto de ingresos y egresos de 1 entrega de productos o|establecido / Total de productos o 100% 66.67% 100%
Presupuesto SAT en forma desconcentrada; y 9 P P (3 informes) (2 informes)
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3.6 GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

3.6.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Valor de Referencia

Departamento Objetivo Operativo Indicador Relaci  6n/Unidad de medida Cierre 2012 Agosto 2013 Meta para el 2014
Proporcionar a los funcionarios y Eficienci a atencign|\OMPramientos  elaborados  en 100%
1 empleados de la Institucién senvicios de | “ e e S8 © ZENCOMiempo —/ Nombramientos (@92 100% 100%
Departamento calidad, a través de herramientas que I solicitados. nombramientos)
E— - X permitan un facil acceso y dar una
Administracion y N .. -
L. respuesta eficaz y eficiente, permitiendo . P .
Contratacion - Efectividad en[Néminas presentadas segun|
que la gestién de recursos humanos L X N
2 Programacion de|calendario autorizado / total de ND 75% 100%
genere un valor agregado y sea . .
X . Néminas néminas presentadas
reconocida por todos los trabajadores.
Tiempo promedio
) . |efectivo de la propuestal Tiempo promedio efectivo de 21 dias
3 Proponer a los 6rganos y dependencias|qe  reciutamiento  ylatencién a  requerimiento  de 38 dias @ Junio 25 dias
de SAT, en el menor tiempo posible,|seleccion  de  los|reclutamiento y seleccion.
Departamento personal calificado e id6neo para ocupar|candidatos internos.
— Reclutamiento y las vacantes de puestos; sobre la base[— -
Seleccién de Personal  |de perfiles de puestos.definidos en elf TI€MPO promediof . B
Manual de Descripcién de Puestos de la| efectivo de la propuesta Tlempg _efectlvo de aten_uon a ’ 15 dias ’
4 i de reclutamiento  y|requerimiento de reclutamiento y| 38 dias . 10 dias
Institucion. - 5 a Junio
seleccion de los[seleccion.
candidatos externos.
N . .. _[Cursos impartidos que responden| o 5
5 Eficacia en la e]egL’Juon al Plan/ Total de cursos contenidos 100.00% 64.80% 100%
del plan de formacién N (308 cursos) (127 cursos)
en el Plan de Capacitacion.
o Acciones  realizadas / Total
Efectividad en a acciones planificadas, detectadas
Departamento Desarrollo - " . : 0 0
6 | del Recurso Humanoy |Fianificar, coordinar, ejecutar y evaluar cobertura p dde "'as o solicitadas que son procedentes ND 175100.4’ 100%
= las actividades relativas al desarrollo del|3¢'ones de desarrolloyl - oo al Plan de Clasificacion (175 acciones)
Gestion del recurso humano clasificacion de puestos | - o0
Conocimiento ’ u
Eficacia en la ejecucion
del plan de actividades - 5 o
7 de fortalecimiento a la|\Ciidades del plan ejecutadas / 100% 100% 100%
Total de actividades planificadas (Nuevo)
cultura y valores
organizacionales
No. de pacientes atendidos por
8 . _ Atencién médicalemergencia / Total de casos que ND ND 100%
Administrar los Programas de Riesgo|curativa de emergencias|requieran atencion por| (Nuevo)
Laboral, Atencién Médica Primaria vy emergencias
Especializada por medio de los
Departamento Bienestar  [programas de Bienestar Fisico, Mental,| Satisfaccion en|Promedio del grado de satisfaccion 90%
9 ) St ¢ . ) 34% 54%
Social y de Beneficios que agregan|bienestar social y laborallde casos atendidos * (Nuevo)
— valor al desempefio del recurso
10 humano. Plan preventivo IRS y|No. de actividades realizadas / ND ND 100%
gastro Total de actividades planificadas (Nuevo)
3.6.2 OTRAS ACCIONES
No. Nombre de la accién Alcance 2014 Objetivos
«Fortalecer la politica, procedimientos y herramientas de seleccion de RH.
- L *Mejorar la politica de promocion y profesionalizacion del RH.
1 |Fortalecer la administracién del Recurso Humano. *Sistematizar, conjuntamente con la Intendencia de Aduanas, el control de la
rotacion y ubicacion fisica del personal en aduanas.
«Desarrollo de habilidades directivas a funcionarios con rol de jefatura. 3.1 Fortalecer la
«Definir un programa de induccién especializada y permanente para nuevos| administracion, el
funcionarios a puestos de recaudacién, aduanas, fiscalizacién (tutorias, desarrollo y
curso especializado de impuestos, legislacién tributaria) . retencién del
2 Fortalecer el desarrollo del RH por medio de la formacion especializada y de la aplicacién de|-Fortalecer, hacer sostenible y continuo el programa de capacitacion en| recurso humanos
una politica de gestién del conocimiento. temas de conducta, ética y probidad .
«Disefio de estructura y desarrollo de contenidos para la formacién del
Recurso Humano por medio del uso de la plataforma virtual.
sImplementar competencias laborales en los diferentes subsistemas de
recursos humanos.
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3.7 GERENCIA DE SEGURIDAD INSTITUCIONAL

3.7.1 PLANES OPERATIVOS

DE GESTION REGULAR

Valor de Referencia

Departamento Objetivo Operativo Indicador Relaci  6n/Unidad de medida Cierre 2012 Agosto 2013 Meta para el 2014
Nivel de percepcién en
satisfaccion de servicio de
1 s_egund‘ad interna, asi como de|Promedio dg resultado  de 93.3% 96.02% 98.6%
vigilancia y control para asegurar|encuesta a realizar
el cumplimiento de los
procesos administrativos
Nivel de percepcién en
Brind tecci satisfaccion de servicio de
2 fa) _ Brindar plrogcuog aseguridad privada, asi como de|Promedio  de resultado de ND D 90%
upuonangs, emp_ea 0, bienes vigilancia y control para asegurar|encuesta a realizar (Nuevo)
e instalaciones bajo el resguardo -
. . el cumplimiento de los
de las unidades de Seguridad procesos administrativos
— Ejecutivay Fisica e Industrial, con|
el proposito de que en forma
integral, eficiente y eficaz, puedan|Porcentaje de cumplimiento del|Supervisiones 90%
Departamento de e " . .
3 X anticiparse y responder{programa mensual de|realizadas/Supetrvisiones ND ND (48 supervisiones)
Seguridad General . -~
adecuadamente ante riesgos,|supervisiones programadas (Nuevo)
amenazas y vulnerabilidades a las
— que segln el contexto se esté
expuesto.
Porcentaje de cumplimiento de .
3 Traslado de personal realizados/| 90%
4 traslados internos de los ND ND
P N . Traslados Programados (Nuevo)
técnicos de Seguridad Fisica
Cumplimiento del plan anual de|Actividades 100% 51.92%
5 actividades de seguridad|desarroladas/actividades " (27 de 58 100%
N N (52 supervisiones) L
industrial programadas Supervisiones)
Resguardar la seguridad de los
6 funcionarios, e,mpleados de las|Grado de conformidad sobre la|Promedio  de  resultado  de 97% 85% 0%
adunas, asl como las{labor de Seguridad Aduanera  [encuesta a realizar a Junio
instalaciones y equipos
destinados al servicio aduanero,
|| asi como establecer, coordinar,
ejectuar 'y  evaluar,  en|Nivel de  seguridad
coordinacion con la Intendencial cumplimiento de . X 83.3%
7 |Departamento Seguridad |de Aduanas, los procedimientos|procedimientos que  se Supervisiones realizadas 94.44% (15 de 18) 90%
Aduanera de vigilancia y control paralgesarrollan en las instalaciones|SUPeIVisiones programadas (17 de 18) 2 Junio (48 supervisiones)
asegurar el cumplimiento de 10S|aquaneras
—— procesos aduaneros para el
ingreso, movilizacion y salida de|Ubicacion idonea del personal . o 90.06% o
8 personas y medios trasnporte defde Técnicos de Seguridad Traslados de personal Realizados / 99:34% (145 de 161) 100%
N . Total de Personal (150 de 151) N (340 traslados)
las instalaciones aduanera. aduanera aJunio
isio imi 0, 0
Mantenimiento a  equipos Sup-ervmon y Mantgnlmlento aj 96.30% 77.78% 92/u
9 . - equipos de CCTV realizado / Sup. (14 de 18) (24 comisiones de
Monitoreo electrénico aduanero (52 de 54) N -
Manto. programados aJunio mantenimiento)
3.7.2 OTRAS ACCIONES
No. Nombre de la accién Alcance 2014
«Implementar planes de emergencia para sedes regionales Quetzaltenango, 32 r’\gifsrﬁrslos
1 |Implementar un plan de continuidad de negocio a nivel institucional -Business Continuity Planning-| Torre SAT, CENSAT, Escuintla, y Zacapa a drﬁ]inistrativos
«Definir el plan piloto de continuidad de negocio y emergencia para las o
. . . criticos de apoyo
aduanas maritimas, Tec(n Uman y Express Aéreo.
Adquisicion e instalacién de equipo de CCTV , control de accesos, switches, .
. . . - . N, . 3.4 Mejorar la
2 |Modemizar el sistema de seguridad electrénica en torre SAT, torre azul y CenSAT. lectoras y sensores de movimiento, aplicacion para control de visitantes y|. o
arcos RFID infraestructura fisica
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3.8 GERENCIA DE INFORMATICA

Departamento

3.8.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Objetivo Operativo

Indicador

Relaci

6n/ Unidad de medida

Cierre 2012

Valor de Referencia
Agosto 2013

Meta para el 2014

1 Apoyar la gestion de la institucion|Efectividad en la planificacion, /Cantldad .ge dSOIICEUdeS terrlplpagas ND 72.72% 78%
Departamento Desarrollo |® f2vés de la construccion e|del desarrollo. cantida e solicitudes (3,513 de 4,831)
P de Sistemas implementacién de soluciones planificadas.
2 tecrolégicas de calidad y que|Calidad en las aplicaciones|Cantidad de Solicitudes sin error /| ND 69.40% 7%
cumplan con los requerimientos. |desarrolladas. Cantidad de solicitudes evaluadas. (338 de 487)
Cantidad de pruebas  de
3 Indicador de efectividad en lalaplicaciones  ejecutadas/cantidad 93.95% 90.34% 90%
Asegurar que los productos que|planificacion. de prueba de aplicaciones| (962 de 1,024) (1,262 de 1,397)
brinda la Gerencia de Informatica planificadas.
Departamento de sean de calidad a través de Cantidad de aplicaciones
. . pruebas  funcionales y nofIndicador de efectividad de las|publicadas con error/ Cantidad de 95.31% 96%
4 | Aseguramiento de Calidad N d s L . ND
de Sistemas funcionales, para lograr satisfacer|pruebas realizadas. aplicaciones publicadas en (467 de 490)
las necesidades de nuestros produccién.
usuarios intermnos y externos. Cantidad de aplicaciones con
5 Aseguramiento de calidad en|pruebas de calidad/Cantidad de 95.21% 96.74% 95%
aplicaciones. aplicaciones publicadas en[ (756 de 794) (504 de 521)
produccion.
. . 97.62%
0
Disponibilidad de plataforma Tfempg total de mmutosl del mes 98.45% (254,424.60 de
6 Establecer medidas conltecnolégica disponible / total de minutos del (518,894 de 260,640) 99.5%
periodicidad  mensual  que mes. 527,040) aJunio
muestren el tiempo de operacion )
Departamento de i ’ o . inci i 9 99.96%
7 Operaciones de los sistemas informaticos, asf| atencion de Incidentes. Total incidentes solcitados/Total| ~ 99.94% (11,337 de 11,341) 99.9%
como la  capacidad del incidentes atendidos. (21,656 de 21,669) 2 Junio
— departamento  para  resolver
s incidentes. Calidad de elaboracion de|Numero de script con error / Total 99.18% 92.22% 0%
scripts. de scripts elaborados. (3,849de 3,881) | (2,950 de 3,199) °
Fortalecer el proceso de
Departamento Proyectos definicion (elaboracion de Proyectos IRG e IF con apoyo
. requerimientos) de los proyectos|Cobertura  de  proyectos|activo de DPI / Portafolio de 100%
9 Informaticos ] " . - ND ND
(Nuevo) de desarrollo informético de la|IRG/IF con apoyo DPI proyectos de desarrollo informatico (Nuevo)
Intendencia de Recaudacion e IRGelIF
Intendencia de Fiscalizacion.
3.8.2 OTRAS ACCIONES
No. Nombre de la accién Alcance 2014 Objetivos
3.2 Mejorar los
1 |Implementar un Plan de Recuperacién de Desastres -Disaster Recovery Plan- Pefm" planes para los 20 procesos criticos identificados en el andlisis de procesos
impacto de negocio. administrativos
criticos de apoyo
*Unificar los sistemas informaticos en aduanas (SIAG, ALMASIAG, SAQBE).| 3 3 \oderizar los
2 |Implementar un programa de renovacion tecnolégica. Evaluar la red actual y la de la red de seguridad aduanera para implementar sistemas de
un plan de mejora de los sistemas de comunicacion. informacion y
: 0 i P i comunicacién que
3 |Fortalecimiento del Centro de Tecnologia e Informacién (CTI). :gzt_?l:ég;TgR‘conflguracmn de equipo y separacion de los dos satisfagan las
expectativas y
: a: - Adguisicion de infraestructura o servicios en la nube para la implementacion| necesidades de la
4 |Trasladar la plataforma informatica a servicios en la nube. . - ) tidad
de servicios no criticos (correo electrénico). entida
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3.9.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Valor de Referencia

Departamento Objetivo Operativo Indicador Relaci  6n/Unidad de medida Cierre 2012 Meta para el 2014
Agosto 2013
Emitir y coordinar el uso de los Eficiencia en la  atencion Requerimientos atendidos en el
1 subsistemas de  planificacion, oportuna de  requerimientos tempo que se establezca 67.98% 80.61% 82.0%
control de gestién y de gestion (Islanificaci()n) q (programado) respecto del total de| (138 de 203) (158 de 196) il
Departamento por procesos, que permitan . requerimientos atendidos.
— Planificacién y proveer informacién confiable y
Desarrollo Institucional oportuna a las autoridades Eficiencia en la  atencién Requerimientos atendidos en el
superiores para la toma de o tempo que se establezcal 63.47% 85.54%
2 . oportuna de requerimientos 82.0%
decisiones, y promover el (Procesos) (programado) respecto del total de| (106 de 167) (71 de 83)
desarrollo institucional. : requerimientos atendidos.
. Requerimiento  de  andlisis Y]
0 0/
Administrar el Sistema de % de cur_np_llmlento opom_m_o estudios tributarios elaborados en| 90.28% 96%
3 " o de requerimientos de andlisis 5 N (24 de 25) 90.0%
. Informacién Estadistica de la| N N N el plazo establecido o requerido /| (65 de 72) N
Departamento Estudios, SAT.  medir evaluar el y estudios tributarios. Total de requerimientos solicitados a Junio
Andlisis y Estadisticas ’I' med 'by svalu querimt i .
Tributarias cumplimiento tributario, as como Requerimientos estadisticos
proveer  de informaciono, ge cumplimiento oportuno|elaborados en el plazo establecido 89 44% 100%
4 estadistica confiable y oportuna je requerimientos|o  requerido  /  Total de (127 e 142) (29 de 29) 90.0%
para latoma de decisiones. estadisticos. (CORE). requerimientos estadisticos a Junio
solicitados.
3.9.2 OTRAS ACCIONES
No. Nombre de la accién Alcance 2014 Objetivos
1.1 Aumentar la
1 |Fortalecer el control de las operaciones intemacionales. Def_lnlr y establecer procedimientos de intercambio de informacién desde y pgrcepmén de
hacia la SAT. riesgo enel
contribuyente.
3.2 Mejorar los
2 |Implementar procesos gerenciales de control de gestion. procesos
administrativos
criticos de apoyo
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3.10.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Valor de Referencia

Departamento Objetivo Operativo Indicador Relaci  6n/Unidad de medida Cierre 2012 Agosto 2013 Meta para el 2014
Nimero de  solicitudes de
L . proyectos de resolucion de
Efectividad en la elaboraleén de recursos de revision atendidas en 100% 100%
1 Proyectos de Resolucién de| . L s 100%
Recursos de Revision tiempo estandar/total de proyectos| (3 solicitudes) (7 solicitudes)
) de resolucion de recursos de
revisién elaborados.
Efectividad en la Gestion de ﬁ;;n?g;ii;m;uﬁ;yf:z;;;
Consultas y Casos de Uso y . P 100% 100%
2 relacionados con el Sistema de establecido _relacionados con el (659 consultas) (443 consultas) 95%
Departamento Normasy |Controlar la Gestion del Sistema de Geston de Expedientes Sistema de Control y Gestién de
Evaluacion de la Gestion  |Gestién de Expedientes y| s : Expedientes.
de Expedientes y Documentos, asi como revisar Y| B —
Documentos registrar las normativas de SAT. gume_rct) ddeN s:t!lcnut_ies it de
Efectividad en el Registro de las esgistro de Norm _|vas nscri as’o 100% 100%
3 . rechazadas en tiempo segln . L 95%
Normativas. . . (489 solicitudes) (239 solicitudes)
estandar / Numero de registro de
Normativas recibidas.
- . Numero de solicitudes del Registro o
4 Efect|V|dad en el Registo de de Firmas/ Nimero de registro de ND 100.00% 100%
Firmas N X (Nuevo)
firmas registradas
- . No. de proyectos de contratos
Efeciividad en la atencion de atendidos en tiempo estandar| 96.72% 99.49%
5 proyectos de contratos ) 96.5%
administrativos establecido / Total de proyectos de| (265 de 274) (196 de 197)
’ contratos recibidos.
— Departamento Asesoria |Asesorar legal y admini nente a No de Convenios
Legal y Asuntos los drganos y dependencias de Ia| intérinstitucionales rovectos de
Administrativos SAT. Efectividad en la elaboracion, . » Proy .
L . ~ "|resoluciones y acuerdos atendidos
6 revisién y andlisis de convenios Total de convenios 96.23% 100% 96.5%
interinstitucionales y proyectos|. . . . (51 de 53) (37de 37) e
de resoluciones y acuerdos interinstitucionales, proyectos de
. resoluciones y acuerdos
requeridos.
Efectividad en la clasificacion, N:r”;e'°ar‘iii\zxpe;"e"$;:gb'dg: 100% 100%
7 recepcion y almacenamiento de P . 5 ) (38,570 (38,454 100%
. expedientes bajo custodia en el " "
expedientes y documentos. " expedientes) expedientes)
archivo.
s o Nimero de  solicitudes de
Ef(_ectlwdad enla cemf_lcacmn de certificacion atendidas / Nimero de 100% 100%
8 folios de expedientes L e L L 100%
Archivar la totalidad de expedientes y |declaraciones solicitudes de certificacion| (8,832 solicitudes) | (35,818 solicitudes)
L |Departamento de Archivo | documentos que envien las distintas recibidas.
dependencias de la SAT al archivo. Efe_c_tlwdad en _respuestla de Numero de  solicitudes/consultas 100% 100%
9 solicitudes de informacion de " . . ND -
los contribuyentes atendidas en tiempo establecido. (711 solicitudes)
Efectividad en la preparacion, 100%
10 conversion e indexacién de los|Expedientes/declaraciones/ sobre ND (1,307 glg 100.0%
documentos resguardados en el|numero de imagenes digitalizadas. in'; . e;1es) e
Archivo General. 9
3.10.2 OTRAS ACCIONES
Nombre de la accién Alcance 2014 Objetivos
*Redefinir conjuntamente con la Intendencia de Asuntos Juridicos, la .
. AN, . 3.2 Mejorar los
normativa de digitalizacién de expedientes y resguardo de documentos. [0ces0S
1 |Definir la estrategia institucional de digitalizacion de expedientes y otros documentos. «Desarrollo de aplicacion informéatica que permita la digitalizacion desde el a dr’:\inistrativos
ingreso del expediente hasta su archivo para visualizacion de documentacién o
(tracking). criticos de apoyo
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3.11 COMUNICACION SOCIAL EXTERNA

Dependencia

3.11.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Objetivo Operativo

Indicador it

telacio

n/Unidad de medida

Cierre 2012

Valor de Referencia
Agosto 2013

Meta para el 2014

No. de requerimientos de prensa|
1 % de requerimientos de|atendidos en tiempo establecido / 91.51% 85.17% 91.5%
prensa atendidos en tiempo. |No. de requerimientos de prensa| (399 de 436) (270 de 317) =R
solicitados.
No. de eventos institucionales con
% de eventos de cobertura cobertura filmica Y fplograflca ! 100% 100%
2 S . No. de requerimientos de 100%
filmica y fotogréfica. . - (124 eventos) (146 eventos)
. . cobertura filmica y fotogréfical
Coordinar con las dependencias solicitados.
— de la SAT, las acciones de No. d mient ondid
s informacién y _ divulgacion  delos de requerimientos intemos| ™ ©® TEILEITIENSS SEUCCO% 96,9106 94.10% 5%
normas, requisitos y|atendidos en tiempo. i po [ No. dereq (942 de 972) (558 de 593)
E— s . procedimientos que debe recibidos.
Comunicacién Social . . X
4 Externa conocer la poblacion en general, % de requerimientos de pago|No. de facturas ingresadas / No. 100% 100% 100%
utiizando para ello medios de|procesados. de Opcs ingresadas a GAF. (679 facturas) (377 facturas)
— comunicacion masivos y -
alternativos. Asi como organizar| . No. de eventos y atenciones
s los eventos institucionales|% de Tw_entos y Zt_:nuones pro;%?olgélaslat’i‘endlﬁas en tiempo 100% 100% 100%
correspondientes. protocolarias  atendidos  en|establecido o. de eventos y| (43 eventos) (29 eventos) b
tiempo. atenciones protocolarias
requeridas.
% de requerimientos de NO'. .de requer|m|_entos ,.de
wblicidad y disefio gréfico publicidad y disefio gréfico
P i N > atendidos en tiempo establecido /| 100% 100%
6 atendidos en tiempo (incluye o L - 100%
. No. de requerimientos de| (166 requerimientos) |(103 requerimientos)
publicaciones de ley, . - -
R o publicidad y disefio gréficos
administrativas y campafias). -
solicitados.
3.11.2 OTRAS ACCIONES
No. Nombre de la accién Alcance 2014 Obijetivo
2.2 Mejorar la
atencion, informacion,
1 Implementar una estrategia de comunicacién al contribuyente sobre resultados y temas|-Definir e implementar la estrategia y politica de comunicacion . ::'\Ieur:?aa(?:ionn'
relevantes. -Establecer un manual de protocolo para eventos publicos . ! ” ony
capacitacion hacia el
contribuyente y
responsables.
3.3 Modemizar los
sistemas de
informacién y
2 Evalugr [a integracion de la funcion de comunicacién externa e interna, en una sola figura Dictamen conjunto elaborado comqnlcamén que
organizativa. satisfagan las
expectativas y
necesidades de la
entidad.
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Departamento

3.12.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Indicador

Objetivo Operativo

REET)

n/Unidad de medida Cierre 2012

Valor de Referencia
Agosto 2013

Meta para el 2014

o —
- /f’nu:f dg”’;’;:gsi'r‘:i’enf:' d';'ﬁ; Actividades realizadas/ Actividades 100% 65.82%
1 Mantener las condiciones de las X programadas de acuerdo al Plan g (208 de 316 100%
instalaciones de SAT en buen|Gerencia de Infraestructura en Anual (672 actividades) actividades)
_— estado, para que los trabajadores|Aréa de Normatividad.
laboren en condiciones|% de cumplimiento del PlanfActividades realizadas/ Actividades 100% 60.81%
2 confortables y adecuadas para el|Anual de mantenimiento de las|programadas de acuerdo al Plan| (48 actividades) (166 de 273 95%
Departamento de efectivo desempefio de sus|Gerencias Regionales. Anual de mantenimiento regional. actividades)
1 Mantenimiento funcignes. y prov'eer a. los Nimero de OT's, AT's y Aduanas
contribuyentes de instalaciones % de cumplimiento del Plan de atendidas/Nimero de OT's, AT's y|
adecuadas y seguras para| /o d€ cumplimi Aduanas contenidas dentro del
3 faciltarles el cumplimiento de sus Emergencia de Mantenimiento y| o, =7 Emergencia  de ND ND 90%
oblicaciones tributarias. Reparacion de Infraestructural Mantenimiento y Reparacién de (Nuevo)
Fisica en Condiciones Criticas. o
Infraestructura Fisica en|
Condiciones Criticas.
3.12.2 PROYECTOS
0 ombre del proyecto Descripci6 Alcance 2014 Asignado 2014 Objetivo
Centro educativo tipo "B", en el
1 ipbmptleéo adulaner: Iilé Ceibo, la Construccion de cuatro médulos tipo Aula, con bateria de servicios|Conclusién, recepcién y liquidacion de la obra 3.300.000.00
lberta € eten, para | anitarios y una cancha polideportiva al centro. completa. Q3,300,000.
desarrollo de programas de
cultura tributario y capacitacion.
P Construccién Puerto Fronterizo [Realizar la construccion del Puerto Fronterizo, con sus|Elaboracion/validacion del proyecto ejecutivo, proceso 95,000,000.00
El Ceibo, La Libertad Petén. edificaciones y obras complementarias. de Licitacién y Contratacion. e
Construccion de muro |Construccion de un muro perimetral de mamposteria reforzada con - " "
3 |perimetral en la oficina tributaria  [block, repellado, cernido y pintado, con juntas de dilatacion, rSnLlljsrgnpecrli?:eterIl contrato, construccién y recepcion del Q320,000.00
de Cuilapa, Santa Rosa. instalacién de portén metélico y malla metalica perimetral. p !
Construcciéon de un Muro de Construir un muro Qe copu‘enmén dg bloques prefabncad@ de 3.4 Mejorar la
. . concreto de alta resistencia; construir una bodega de decomisos . o
Contencién, Muro Perimetral, N ) P L " . infraestructura fisica.
. de mamposteria reforzada; una caseta para planta eléctrica; un|Proceso de Licitacion y Contratacion, y entrega del sitio
4 |Bodega de Decomisos y Obras X . . X . Q816,500.00
! muro perimetral de mamposteria reforzada, repellado y pintado; un{a empresa constructora adjudicada.
Complementarias, en la Aduana s e L . o
¥ pozo de infiltracion; un pozo de absorcién e instalar un biodigestor|
la Mesilla, Huehuetenango. n " )
de polipropileno de 3,000 litros.
Construccion de mddulos de Demolicion de tres (3) modulog d,e vivienda emstfmes que se Proceso de Licitacion y Contratacion, e inicio de Ia|
i encuentran en la aduana San Cristébal y construccion de dos (2)| . . o
5 |vivienda para la Aduana San . . . ejecucién de la obra fisica por parte de la empresal| Q732,892.00
y médulos de vivienda prefabricados y una (1) caseta para la plantaj """
Cristobal. N adjudicada.
eléctrica.
Construcciéon e instalacién de |Construccién de una garita de control, suministro e instalacién de
edificaciones en la Aduana El [un médulo prefabricado para sala de sesiones y comedor, Proceso de Licitacién v Contratacion. y entrega del sitio
6 |Florido, Aldea Caparja, |suministro e instalacion de un médulo prefabricado de vivienda, y Lontre Y 9 Q1,094,022.00
S L. . . PR aempresa constructora adjudicada.
Municipio de Camotén, |construccién de una caseta para instalaciones eléctricas y obras
Departamento de Chiquimula complementarias para el funcionamiento.
3.12.3 OTRAS ACCIONES
No. Nombre de la accion Alcance 2014
1 | Definir un programa de inversion de infraestructura fisica. Plany programa aprobado por las autoridades superiores.
2 Instalacién del sistema de aire acondicionado que incluye el suministro de energia eléctrica para el|Publicacién de las bases de licitacion, adquisicion e inicio de instalacion del 3.4 Mejorar la
edificio Torre SAT, y Niveles 11 y 12 del Edificio Torre Azul, Zona 9. equipo de aire acondicionado. infraestructura fisica.
3 |construccion del edificio Torre SAT I1 Actualizar Ilcen0|a§ )_/tra:_nltes njstlt'uuonal'e§ y municipales; Actl'Ja_Ilza'c,lon de
costos y de especificaciones técnicas e inicio de proceso de licitacion.
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Dependencia

3.13.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Objetivo Operativo

Indicador

Relacié

n/Unidad de medida

Cierre 2012

Valor de Referencia
Agosto 2013

Meta para el 2014

I:!f:ss Izjzac';::\z)ss M Numero de Talleres impartidos/ ND 78.78% 100%
LT Y Nimero de Talleres planificados (594 de 754 talleres) (905 talleres)
universidades
. Nimero de Ciudadanos
Formar, informar y concientizar a|Nuevos Ciudadanos Capacitados/Nimero de ND 20% 100%
i Capacitados ) " (200 ciudadanos) (6,600 ciudadanos)
Ios, futuros contribuyentes del Ciudadanos planificados
pais, sobre sus
responsabilidades tributarias. _ y
Ubicar, informar y capacitar a los g::r?;:ismg: dlvulgacmnns Ndmero de Campafias divulgadas /| ND 60% 100%
o contribuyentes y los  nuevos fouy y Namero de Campaiias planificadas (6 de 10 camparias) | (15 campafias)
Cultura Tributaria contribuyentes, sobre la Cultura|contribuyentes
Tributaria asi como apoyar la
divulgacion del Decreto 10-2012, L . .

|\{ug ! Capacitacion en empresas,|Nimero de capacitaciones 75.0%
asimismo las nuevas 5 3 i 100%

N L - : centros comerciales, |ejecutadas / Numero de ND (12/16 -
disposiciones  tributarias  que . . - . (688 capacitaciones)
emita la Superintendencia de mercados, ferias, etc. capacitaciones planificadas Capacitaciones)

Administracion Tributaria.
100%
Personas atendidas en las|NUimero de personas atendidas /| ND ND (260,000 personas
agencias del la SAT Nimero de personas planificadas atendidas)
(Nuevo)
3.13.2 OTRAS ACCIONES
ombre de la 0 A e 2014 Objetivo

Reposicionar los programas de educacion de Cultura Tributaria.

*Materiales educativos para estudiantes y docentes.
«Implementar los Nlcleos de Apoyo Fiscal en Universidades.

*Reestablecer la coordinacion con el Ministerio de Educacién y otras entidades

educativas.

Relanzar con un nuevo enfoque los programas de promocién de Cultura Tributaria.

«Sorteos de loteria tributaria con enfoque social.
*Herramientas educativas: 2 juegos virtuales.

*Obras de teatro: 80 funciones

*Programa “La Hora de la Cultura Tributaria”

Implementar nuevos programas de divulgacién de Cultura Tributaria.

15 camparias de divulgacion dirigidas a contribuyentes y no contribuyentes
*Materiales audiovisuales, spots, radio , vallas, banners, muppies

*Materiales ABC de los impuestos, de las Aduanas, de la SAT, de cultura

tributaria.

2.3 Fomentar la
formacién tributaria y
promover la cultura
tributatia
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Departamento

3.14.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Objetivo Operativo

Indicador

Relaci  6n/Unidad de medida

Cierre 2012

Valor de Referencia
Agosto 2013

Meta para el 2014

Departamento Auditoria
Forense

riesgos o indicios de irregularidades
atencién de solicitudes de

enfocadas a la  minimizacion

de la transparencia operativa.

Realizar revisiones y/o evaluaciones de
operaciones que se identifiquen con|
y|% Atencién de casos forenses
revisiones,
solicitudes

revision
relacionadas con la gestion institucional,

prevencién de fraude y fortalecimiento

respecto a
evaluaciones y
y|recibidas.

Numero de casos Forenses
atendidos / Total de revisiones,
evaluaciones y solicitudes
recibidas.

98.90%
(90 de 91)

72.50%
(29 de 40)

93.6%

Departamento
Investigaciones Especiales

beneficio de

los

actividades
consecusion
institucionales.

en
de

Realizar investigaciones internas que
permitan recabar evidencias e identificar|
responsables para contribuir con una
gestion efectiva y transparente de las

objetivos

Nivel de atencion
investigaciones

la[procedentes .

de
solicitadas

Total investigaciones concluidas /|
Total investigaciones procedentes.

89.25%
(83 de 93)

89.80%
(44 de 49)

89.4%

Departamento Auditoria
Financiera y Gestion

Verificar que la gestion administrativa
operativa de todos los érganos

control interno y de auditoria para
sector gubernamental,
internos, 'y manuales
administrativos aplicables.

técnicos

dependencias de la SAT, se ejecuten|
de acuerdo con lo establecido en la Ley]
Orgénica de la SAT, las normas de

reglamentos

Y|
Y|

Cumplimiento  del Plan

Auditorias.
el

Y|

de

Auditorias concluidas / Auditorias
planificadas en el PAA .

100%
(23 auditorias)

65%
(13 de 20
auditorias)

100%
(20 auditorias)

Departamento de Auditoria
4 |de Sistemas de Informacién
y Estudios

los procesos de la tecnologia
sistemas informéaticos de la SAT

Evaluar el sistema de control interno de

Y| Auditoria 2014.

Cumplimento del Plan Anual de

Auditorias concluidas / Auditorias
planificadas.

100%
(13 auditorias)

60%
(6 de 10 auditorias)

100%
(10 auditorias)

3.15.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Valor de Referencia

Dependencia Objetivo Operativo Indicador RRelacié  n/Unidad de medida Cierre 2012 Agosto 2013 Meta para el 2014
Expedientes resueltos (+)
expedientes puestos a disposicion|
1 Efectividad en la resolucién de gs:erzl:eg;o:zeéto(splzs‘:iszzlsigg?\ 66.65% 69.17% 80%
expedientes por afio. . . (1,035 de 1,553) (738 de 1,067)
en cierre  (+) nimero de
expedientes efectivamente
recibidos (-) devueltos).
— Tramitar con prontitud y celeridad los;
expedientes que contengan recursos Dias habiles que transcurren desde
administrativos, que competa resolver al|_. . .. |el momento que se asigna el
. . . . ._ | Tiempo promedio de resolucién .
2 o Directorio, en mat_e_na _tnbutana, de expedientes. (puestos aexpedleme al Asesor encargado 162 dias 156 dias 100 dias
Asesoria Técnica del aduanera y administrativa, def _p_, - (pue hasta la fecha en que se pone a|
. . N . L disposicion del Directorio). . L X .
Directorio conformidad con las disposiciones dell disposicién  del Directorio Ia|
Codigo Tributario, Decreto 119-96 del| solucion al recurso planteado.
— Congreso de la Republica, Ley de lo
Contencioso Administrativo, la| Expedientes resueltos (+)
legislacion tributaria y aduanera vigente. expedientes puestos a disposicion|
del Directorio (+) expedientes en|
3 Productividad en atencién de ziz)éediome deenvi':sglsuuol (2 74.89% 74.89% 85%
expedientes. producaduria General de la Nacion (1,163 de 1,553) (821 de 1,067)
/| Presa de afios anteriores (+)
expedientes efectivamente
recibidos (-) devueltos.
3.15.2 OTRAS ACCIONES
0 ombre de 0 A e 2014 Objetivo

1 |Mejorar la calidad de los procesos de control tributario y aduanero.

*Revisar que las acciones de control tengan procedimientos definidos y

verificar su correcta aplicacion.

«Evaluar las causas por las cuales no se concluye con el cobro de los

ajustes determinados e implementar acciones de mejora.

1.1 Aumentar la
percepcion de
riesgo enel
contribuyente
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3.16 GERENCIA DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

3.16.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Valor de Referencia
Agosto 2013

Dependencia Objetivo Operativo Indicador IRelacié n / Unidad de medida Cierre 2012

Meta para el 2014

Resultado de la medicién realizada
Nivel de satisfaccion en las|mensualmente a los contribuyentes

1 respuestas a consultas|que utilizan el medio electrénico 90.58% 88.42% 95%
electrénicas. como forma para realizar sus
consultas

Nivel de satisfaccion en la|Resultado de la medicion realizadal
2 Brindar  informacion  uniforme,|atencién telefénica del Calllmensualmente a los contribuyentes 76.79% 80.62% 80%
actualizada y de alta calidad|center. que utilizan la linea del Call Center
mediante un servicio moderno,

— rapido y cortés, para incrementar — —
ap " Yy _p . Nimero de consultas electrénicas
el nivel de satisfaccion de los

Division de Gestion de N . - i i .28Y
3 Servicios al contribuyentes con respecto al|Nivel de atencién de consultas respondidas a contribuyentes en 93.28%

N servicio recibido en la SAT, en las|electrénicas.
Contribuyente

5
menos de 36 horas habiles /| (23,240 de 94.08% 95%

Numero de correos electronicos 24,915) (20,818 de 22,128)

modalidades: presencial, totales recibidos.
— electrénica, a través del servicio -
del correo "Ayuda” y servicio de|Nivel de atencion de llamadas|Nimero de llamadas atendidas en 75.86% 70.31%
4 chat; telefénica, a través del|telefonicas atendidas a través|el Call Center / Total de llamadas| (415,872 de (280,297 de 80%
servicio del Call Center. del Call Center. ingresadas al sistema. 548,191) 398,646)

Nivel ~de satisfaccion —del Resultado de la encuesta realizada|
5 contribuyente respecto al 58.49% 82.04% 85%

e mensualmente.
servicio de chat.

Nivel de atencion de sesiones Numero de sesiones atendidas en
6 el Chat / Total de sesiones ND 66% 75%

de chat ingresadas al chat
% de cumplimiento de| @~ de contribuyentes 46,641 31,353 20,000
7 " : capacitados / Total de " : )
Contribuyentes capacitados. N contribuyentes contribuyentes contribuyentes
contribuyentes programados.
Promedio del % de satisfaccion| Promed_lo de los porcentajes de
de los contribuyentes evalua_mé_n de _eventos de
8 . capacitacion, mediante boletas de 95.61% 96.23% 90%
participantes en eventos de L . .
o medicién, aplicadas al final de cada|
capacitacion mensuales.
curso.
Namero acumulado de|[Namero de materiales 175% 110% 100%
9 materiales formativos|desarrollados / Total de materiales (14 de8 (11 de 10 N
: : n ducidos durante el afio programados materiales) materiales) (12 materiales)
Capacitar y orientar a diferentes pro . i
grupos objetivo de|Namero acumulado de cursos
- P - i 9 9 9
10 contribuyentes, segdn el régimen|yiruales producidos durante el No. cursos implementados / Total 100% 66.67% 100%
de tributacion o ingresos| afio. de cursos programados. (3 cursos) (2 de 3 cursos) (3 cursos)
— percibidos, para la correcta
aplicacion de la legislacién|Numero acumulado de cursos e{Nimero acumulado de cursos 100%
11 CENSAT tributaria y aduanera vigente, allearning producidos durante ellproducidos / total de cursos ND ND (@ cursos)
través de eventos de|afio. programados durante el afio.
capacitacién, presencial y bajo la| % A
. ; -0 o de actualizaciones NI : 118.18% 95.83%
12 moda_lldad virtual, dmgldos_ a| bilbiograficas programadas en| Actual_llza(_:lones realizadas/Total de (13 (46 de 48 109% -
Contribuyentes y Peritos o actualizaciones programadas. A L (60 actualizaciones)
N el afio. actualizaciones) actualizaciones)
— Contadores. Actualizar, 80.63%
informacion tributariay aduanera. o5 de materiales electrénicos|Materiales electrénicos .
i N . . (97 de 120 100%
13 para consulta en la Biblioteca|disponibles/Total de materiales ND " )
y P materiales (120 materiales)
Virtual del CDI. electrénicos programados. y
electrénicos)
Total de usuarios del CDI .
14 % de visitas de usuarios al CDI |atendidos/Total de usuarios del ND 4,480 usuarios del 100% N
CDI (6,500 usuarios)
CDI programados.
Promedio del % de satisfaccion|Promedio de los porcentajes de
15 de los usuarios que|evaluacién de servicio rembldp en ND 100% 90%
mensualmente utilizan los|el CDI, recolectados mediante
servicios del CDI. boleta de medici6n.
3.16.2 OTRAS ACCIONES
o ombre de la a 0 Alca e 2014 Obje o]
2.1: Simplificar sistemas,
. i ini i procedimientos
Redisefiar y personalizar el portal de la SAT. Nprma’nva de administracién elaborada y aprobada " normativas y requisitos
1 *Disefio y desarrollo del nuevo portal por categorias de acuerdo a de declaracion ylo pago
necesidades detectadas. de tributos y gestiones
tributarias y aduaneras
*Mejorar las condiciones de servicio y atencion al contribuyente en las
Implementar un plan de mejora de atencion al contribuyente en oficinas y agencias tributarias, y -oflclnas,”agenclas y aduaﬁa;, |nc|uyend0laspectos de protocolo de
2 . L - interaccion verbal, conocimiento y cortesia. . .
de la informacién proporcionada. o N, " . . R 2.2: Mejorar la
«Verificar la estandarizacién, oportunidad, disponibilidad y visibilidad del atencién
material impreso. divulgaci(')‘n
o . - . . . ) «2 estudios: uno para oficinas y agencias tributarias y el otro para aduanas. orientacitn y
3 Plsenar )_/lejecutar una medicién de percepcién del contribuyente sobre el servicio y calidad de «Implementar la. calificacién de servicio por usuario en ventanillas de OT y capacna_uon hacia el
informacién que se brinda para cada uno de los canales por separado y general. AT contribuyente y
_ responsables
4 Establecer un sistema institucional de recepcién, atencién y seguimiento de denuncias y quejas
de los contribuyentes y usuarios de la SAT.
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3.17 GERENCIA DE CONTRIBUYENTES ESPECIALES GRANDES

Divisién

3.17.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Objetivo Operativo

Indicador

Relacion /

Unidad de medida

Cierre 2012

Valor de Referencia

Meta para el 2014

Agosto 2013
1. Facilitar el cumplimiento de las
obligaciones tributarias y brindar asesoriac limi de | ta globallR dacié | 1ada | 97.20% 93.66%
1 personalizada de caracter tributario a los d”mp'm('je"‘_", € la meta global efaaulalf'a?'; me"S“‘Z acumuiada ll 15 926,50/ | (11,060 /11,809.23) 100%
contribuyentes del padrén. e recaudacion. meta glo e recaudacion. 16.385.84) aJulio
2. Detectar contribuyentes omisos que
— subdeclaran, y realizar las gestiones de
cobro administrativo al vencimiento de la
obligacion. ; - . 100%
. - Porcentaje de casos cerrados|Nimero de omisos cerrados / 97.01% o
2 3. Efgct_uar es_ludlog y analisis sobre el omisos. nimero de omisos identificados. (227 1234) (360/360) 100%
cumplimiento tributario del padrén, en base a Julio
Division g declaracpnes- efectugdas, identificar
. riesgos tributarios, incrementar [E
Recaudacion y " N R
) percepcion del riesgo para incrementar |a|
Gestion daci6 ) 5 1% de Satisfaccién del
recaudacion. % de satisfaccion en la atencion . o o o
3 4. Capacitacion, orientacion y velar por elfg contribuyente. Comnbuyem? dde acuerdo  a| 72.37% 85.00% 75%
cumpliemiento de herramientas informaticas encuesta realizada.
que estan obligados los contribuyentes del
padrén, para facilitar el cumplimiento
tributario. .
5. Resolver de conformidad con lal Declaraciones con valor / Total de 49.30%
legislacion respectiva, solicitudes, |Nivel de cumplimiento|declaraciones presentadas mas 48.96% .
4 g P , \ ) ' (4,646 /9,424) 52%
requerimeintos, aclaraciones.|voluntario. total de  declaraciones  no| (5,830/11,907) 2 Julio
autorizaciones, habilitaciones y demas presentadas.
peticiones en el ambito de su competencia.
ciccal | imieonto de1ae| CmPImiento del Plan Anual de A;d“r‘;;a: d;z’m;’:e}gﬁt e’ ndA:g'c‘i"a”j: 100.75% 57.69% 100%
iscalizar €l cumpimiento de  1aS|\piscaizacion, programacas p (135/134) (751130) (163 auditorias)
obligaciones tributarias y de comercio Fiscalizacion.
5 Divisién exterior de los contribuyentes especiales
Fiscalizacion grandes, a través de la ejecucién de los
programas de fiscalizacién elaborados por| o Presencias de toma fisica de o
la Intendencia de Fiscalizacion. Cumpllmleﬂto de _Ia inventarios terminadas/presencias 100% .
programacién de presencias L . . (155 Presencias
X . de tomas fisicas de inventarios ND ND .
fiscales de tomas fisicas de ) Fiscales)
. . programadas por la Intendencia de
inventarios " o (Nuevo)
Fiscalizacién
1. Registro y control de los contribuyentes ; :
afectos a los impuestos especificos, asi|Cumplimiento de la meta global Recauda_c!én realizada acumulada / 96.67% 100.52%
6 ) e oo L, recaudacion programadal 100%
como realizar anélisis y estudios que|de recaudacion. acumulada (3,072.3/3,178.0)[ (3,072.3/3,178.0)
permitan verificar el cumplimiento de las )
—— obligaciones tributarias.
Division 2. Control y prefiscalizacién a través de las
Operaciones Delegaciones de SAT, relacionados con el ; Nimero de omisos cerrados / 99.65% 99.63%
7 ' Porcentaje de casos cerrados. . X . o 99%
Especificas inventario fisico de combustibles y su ' Nimero de omisos identificados (857 /860) (535 /537)
distribucion en las terminales maritimas de
los  importadores de  combustibles
8 g:nvlzdosr:;:cpc?érr?legé az:lc(;%rg;) eLZg%g Nivel de cumplimiento|Declaraciones con valor / Total de 64.61% 59.70% 60%
. P! ! voluntario. declaraciones presentadas. (5,248/8,122) (3,525 /5,905) °
alcohdlicas y fermentadas.
Elaborar en el menor tiempo posible las| . . . . .
9 resoluciones de liquidacién de impuestos, Tlemp_o medio para resolver p|a§ invertidos / expedientes| 3.38 dias 3.21 dias 4 dias
Divisién los informes de inconsistencias y|exPedientes. liquidados.
— . providencias de reliquidacién y gestion.
Resoluciones ) - ¥
Ademés notificar en el menor tiempo|_. di alizar | . . id / a d
10 posible, los documentos emitidos por las T'e_”?p" ‘medio para realizar fas D'aASA l_nvertl oS ot © 2.63 dias 2.27 dias 3 dias
Divisiones de la Gerencia notificaciones. notificaciones realizadas.
3.17.2 OTRAS ACCIONES
0 ombre de la acci6 Alcance 2014 Objetivo
*Revisar que las acciones de control tengan procedimientos definidos y| 1.1 Aumentarla
1 [Mejorar la calidad de los procesos de control tributario y aduanero. verificar su correcta aplicacion. . percepcion de
«Evaluar las causas por las cuales no se concluye con el cobro de los ajustes riesgo en el
determinados e implementar acciones de mejora. contribuyente
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3.18 GERENCIA DE CONTRIBUYENTES ESPECIALES MEDIANOS

3.18.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Division Objetivo Operativo Indicador Relacion/  Unidad de medida Cierre 2012 NeerdeReleienca Meta para el 2014
Agosto 2013
Porcentaje de casos cerrados|NOimero de omisos cerrados /| 100% 100% 100%
de omisos. NUmero de omisos identificados. (1,852 casos) (2,250 casos) °
ﬁ:gtlélringﬁmoscy)brceomrzl pr?:\fjen:]sl‘ilr?wieymz Cumplimiento de la meta de Recaudacion mensual acumulada /| 105.92% 92.85%
tributario  de los  Contribuyentes Recaudacion de la Gerencia de Meta global de recaudacion. (4,014.95 1 (3.150.66/ 100%
Divisién :
Wis! ” Especiales Medianos. Asesoria| CEM. 3,790.46) 3,39340)
Recaudaciony alizada d scter tributari
Gestion personaizada e 'carac gr oUtaNo-lo g satisfaccion en la atencion|% de Satisfaccién de Usuarios de
Resolver los expedientes ingresados a| al contribuyente acuerdo a encuestas realizadas 70.4% 77.0% 78%
la Division. Disminuir la cartera de yente. '
contribuyentes omisos.
Nivel de Cumplimiento|Total declaraciones presentadas 49.43% 46.50% 53%
Voluntario. con valor / Total declaraciones. (18,472/37,373) | (14,370/30,901)
Fiscaizar el cumplimierto de as|Cumpiimiento delpln anual def o oo, oo | AUOTES| - gg g9, 53.98% 100%
obligaciones tributarias y de comercio|fiscalizacion. ﬁ 9 gy P (129de234) | (122de226) | (305 auditorias)
Divisi6 exteror de los  contibuyentes Iscalizacion.
ivision A ) .
Fiscalizacion especiales medianos, a través de IaC mient P X
ejecucion de los programas de Fil;rcnalpelr:Ienrg ama da;eszr;mgi Presencias Fiscales Terminadas /| 50% 53.98% 100%
fiscalizacion ~ elaborados  por I Plan A alz ?: alizacit 9 presencias Fiscales Programadas. | (5110 presencias) | (122 presencias) | (196 presencias)
Intendencia de Fiscalizacion. an Anual de Fiscalizacion.
Tiemno medio para resolver Tiempo total utilizado para resolver|
Resolver oportunamente y dentro de los g P expedientes / Cantidad de|  3.35dias 3.47 dias 4 dias
o plagos de ley los exp?dlentgs requgs, expedientes. expedientes resueltos.
Division derivados de la funcion de fiscalizacion,
Resoluciones  |con el fin de determinar adecuadamente Ti otal utizad -
las obligaciones tributarias de los|Tiempo medio para realizar las |er|:poloa uu/za %pe:r:a:je |zdar 1.06 di 0.95 di 3di
Contribuyentes Especiales Medianos.  |notificaciones. notficaciones 1~ %.ant ¢ odas oo dlas 185
documentos notificados.
3.18.2 OTRAS ACCIONES
ombre d 0 A 014 Objetivo

Mejorar la calidad de los procesos de control tributario y aduanero.

*Revisar que las acciones de control tengan procedimientos definidos |

verificar su correcta aplicacion.

*Evaluar las causas por las cuales no se concluye con el cobro de los

ajustes determinados e implementar acciones de mejora.

1.1 Aumentar la
percepcion de
riesgo enel
contribuyente
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3.19 GERENCIA REGIONAL CENTRAL

3.19.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Valor de Referencia

Division Objetivo Operativo Indicador Relacion / Unidad de medida Cierre 2012 Agosto 2013 Meta para el 2014
117.19%
1 % de casos cerrados del Plan|Total de casos cerrados / Meta de| 142.53% (93,843 1 80,080) 100%
de Cobranza Administrativa. casos acerrar. (109,877 / 77,090) ’ aJuIio, °
| Nimero de solicitudes atendidas 99.97%
% de Eficiencia en la atencién|en tiempo segin procedimientos 100% (13,277/13,281
2 - s o L 100%
Requerir administrativamente el pago de de solicitudes. con simplificaciéon / Total de| (1,601 solicitudes) solicitudes)
iqaci i i solicitudes recibidas. a Julio
Divisién Recaudacion y !a.s'obllgaa:)nes tnbutzr_nag tantes ge
3 Gestion :;uuar e d pro?e_ imiento b (06 de satisfaccion en laatencion|% de satisfaccion de usuarios de 86.04% 90.21% 85%
eterminacion de oficio o su cobrof contribuyentes. acuerdo a encuestas realizadas. e a Julio ’
coactivo.
Recaudacién mensual acumuladal
- de tributos internos de la Region 104.93% 95.57%
4 S:";E';ZLZ’:;’I:: laMeta Globall -l Meta global  de|  (6.65350/ |(4:813.34 /5,036.40) 100%
: recaudacion de tributos internos de| 6,340.60) a Julio
la Region Central.
5 Eficiencia en la Evacuacion de|Expedientes Evacuados / Total de| 97.90% 97.50% 100%
. . 5 expedientes en aduanas. Expedientes Recibidos. (8,037 /8,209) (4,571/4,688) °
Coordinar y Supervisar las diferentes
—_— actividades de las Aduanas de la Region
6 Divisién Aduanas Central y Mejorar la calidad de Servicio|Subastas. Subastas realizadas. 6 5 9
— del Contribuyente.
7 Aplicacion correcta de normas y|Aplicaciones Correctas / Total de| 93.72% 99.26% 100%
procedimientos. Revisiones. (2,808 /2,996) (2,808 /2,996) °
i i i 0, 0,
- 3 Cumplimiento Plan de Presgnmas Fiscales 'Ejec.uradas 103.19% 126.03% 100%
8 Dar cumplimiento a la programaci6n del| . y Terminadas / Presencias Fiscales (115,225/ (111,666
s N Presencias Fiscales. L (55,672 /44,162) N
P — RIS, Plan Anual de Presencias Fiscales y el Planificadas. 111,666) presencias)
Division Fiscalizacion | al d ditori bos de |
Plan Anual de Auditorias, ambos de laf o Auditorias terminadas / Total de|
° Intendencia de Fiscalizacién. Cumplimiento del Plan Anual de Auditorias Planificadas segdn Plan 92.88% 62.23% 100%
Auditorias. Anual 9 (548 /590) (318/511) (577 auditorias)
Liquidar en el menor tiempo posible los|
10 exped}entes que congenen audAler_lmas Tlempp medio para resolver| I?la_s invertidos / Expedientes 3.30 dias 3.38 dias 3.5 dias
por ajustes a los tributos, asimismo|expedientes. liquidados.
Divisién Resolucionesy |notificar a la brevedad a los
Notificaciones contribuyentes, los documentos
relacionados con sus solicitudes o confTiempo medio para realizar|Dias invertidos / documentos ’ ’ ’
1 ajustes formulados por la Administracion| nofificaciones. notificados. 3.35 dias 3.68 dias 4.75 dias
Tributaria.
Que a travez del debido cumplimiento
de la normativa, y del buen
funcionamiento  de las  distintas
Registro Fiscal de delggacnones del Regls:tro Fiscal de % De cumplimiento  del|Supervisiones realizadas / 100% 100%
12 . Vehiculos, se busca brindar un buen . . . L 100%
Vehiculos L N Programa de Supervisiones. Supervisiones Programadas. (77supervisiones) | (54 supervisiones)
servicio al contribuyente basado en
calidad, atencion y servicio a efecto que
los mismos no tengan ningln
contratiempo en su gestion.
. . . 42.04%
0,
13 Nivel Qe ejecucion Monto ejecutado / monto asignado. 85.10% (94,570.30 90%
presupuestaria. (125.1/147.0) 1224,961)
Admmls"?r t'ransparﬁmeme?le |'d|03 de atencion N Solicitudes  atendidas/Solicitudes
14 recursos financieros, velar por la calida requerimientos  del Recurso|~ " .~ ND 98% 99%
del gasto, velar por el adecuado| -~ recibidas.
— cumplimiento de las  gestiones - -
—_— . I % de atencién en|q . . . .
Divisién Apoyo Técnicoy |administrativas, asegurando la| L Solicitudes  atendidas/Solicitudes
15 : - . requerimientos  de  soporte| " ND 98% 99%
Gesti6n de Recursos efectividad en el cumplimiento de las informatico. recibidas.
— gestiones realizadas por los usuarios; % a - — Toslomd 3 Pedid
eficiencia en las soluciones a problemas N e atenzlon a  los|or e;(e;sl d € d ed!do o o
16 informaticos, y gestiones que realiza el r(-(}jqugn_mlentos e compras yAteAr:)_(l1 as/Ordenes e pedido| ND 85% 100%
recurso humano. adquisiciones. recibidas.
17 % del grado de avance en el Cronog'rama del Plan anual de| ND 60% 95%
plan anual de mantenimiento. mantenimiento GRC.
3.19.2 OTRAS ACCIONES
No. Nombre de la accién Alcance 2014
*Revisar que las acciones de control tengan procedimientos definidos y| 1.1 Aumentarla
1 [Mejorar la calidad de los procesos de control tributario y aduanero. verificar su correcta aplicacion. . percepcion de
«Evaluar las causas por las cuales no se concluye con el cobro de los ajustes riesgo en el
determinados e implementar acciones de mejora. contribuyente
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3.20 GERENCIA REGIONAL SUR

Divisién

3.20.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Objetivo Operativo

Indicador

Relacién /

Unidad de medida

Cierre 2012

Valor de Referencia

Meta para el 2014

Agosto 2013
1 Tlemp_o medio para_resolver Tiempo medio de atencion. 2.49 dias 3.06 dias 3.25 dias
expedientes.
Gestionar ante los tribunales de justicia y| Cierres ejecutados en el afio |
otras autoridades, los asuntos de orden . . . ) . 65.38% 92.5%
2 S . % de cierres ejecutados. Sentencias favorables ejecutables ND
Staff juridico de interes para la SAT y que son| o (17/26)
y ) i en el afio.
necesarios para el fiel cumplimiento de
—— sus funciones.
Expedientes diligenciados de lo
3 % de expedientes econdmicoleconémico coactivo en el afio /| 91.51% 99.24% 99.8%
coactivos diligenciados. Expedientes ingresados de lo (97 /106) (132/132) .
econémico coactivo en el afio.
Recaudacion mensual acumulada
- de tributos internos de la Regi6n
Cumplimiento de la Meta Global L 113.18% 87.57% o
4 de Recaudacion. Sur / Meta global de recaudacion| ) 5393 1) | (371.27 /423.97) 100%
de tributos internos de la Regi6n
Sur.
5 Requerir administrativamente el pago de % .de casos cerrados de|Total de casos cerrados / Meta de 205.99% 177.7% 100%
Divisién Recaudaciény  |las obligaciones tributarias, antes de|OMiSOS: casos a cerrar. (42.374120,571) | (27,465/15456)
Gestion instar el procedimiento de determinacion| Namero de solicitudes atendidas
6 de oficio o su cobro coactivo. % de Eficiencia en la Atencién|en tiempo segun procedimientos 100% 100% 100%
de solicitudes. con simplificacion / Total de| (379 solicitudes) | (3,784 solicitudes) °
solicitudes recibidas.
o } ” = . " )
7 % de s?tlsfacmon de laatencién|% de satisfaccion de usuarios de 91.37% 91.00% 85%
al contribuyentes. acuerdo a encuesta realizada.
8 Eficiencia en evacuacion de|Expedientes Evacuados / Total de 81.2% 72.52% 73%
expedientes de aduanas. Expedientes Recibidos. (4,631 /5,700) (388/535) °
Eficiencia en Evacuaciéon de
9 Expedientes y Requerimientos|Expedientes Evacuados CCT/Total ND 86% 90%
. : - del Centro de Confirmacion de|expedientes notificados CCT. a Julio (Nuevo)
. Mejorar la calidad de servicio al|Transitos
Divisi6n Aduanas . .
— contribuyente. —— — -
Eficiencia en evacuacion de|Expedientes Evacuados UCOA/|
. S N . 93% 92%
10 expedientes y requerimientos|Total expedientes  notificados ND aJulio (Nuevo)
de laUCOA. UCOA.
Ajustes pagados respecto ala |Ajustes pagados / Metas de 13% 22%
11 . ND N
meta. ajustes. a Julio (Nuevo)
Nimero de Presencias Fiscales
12 Cumplimiento del plan de|Ejecutadas Terminadas / NUmero 102.65% 109.39% 100%
Fomentar el cumplimiento tributario|presencias fiscales. de Presencias Fiscales| (18,991 /18,500) | (13,630/12,460) | (35,820 presencias)
voluntario de los contribuyentes, e Planificadas.
] incrementar la percepcion de riesgo de B N -
Divisi6n Fiscalizacion ser fiscalizado, el cual coadyuvara al|Tiempo Medio para Realizar Total D'?S. Efectivos Transcurridos . . .
13 " A para Notificar Documentos / Total 3.06 dias 3.03 dias 5 dias
logro de las metas de recaudacion de la|Notificaciones. D tos Notificad
Institucion. ocumentos Notificados.
w Cumplimiento  del Plan  de 253:;2::: PI; si'f?;';'jgsasse ;UHTF?I;' 101.42% 40.45% 100%
Auditorias. Anual 2014. (143/141) (58 /143.40) (181 auditorias)
. - Solicitudes Informéticas
0,
15 Atencion de requerimientos de Atendidas/Solicitudes Informaticas 84.0% 82 A’. 92%
soporte (Gl). L a Abril
Recibidas.
Atender eficientemente la ejecucion de
Divisién Apoyo Técnico las solicitudes yfo requenmlentols.qule % de nlyel de satisfaccion .‘?e gestiones atendidas / gestiones 83%
16 - los colaboradores realizan a la Divisién(los usuarios de la la Delegacion(® "~ - 84.0% . 86%
y Gestién de Recursos P - recibidas. a Abril
de Apoyo Técnico y Gestion de|de Recursos Humanos.
E— Recursos.
Efectividad de atenciones de la|. .. . "
0,
17 Seccion Administrativa SOI.IC.IIUdeS I'e.ClbldaS versus 81.0% 764’. 98%
N : solicitudes atendidas. a Abril
Financiera.
3.20.2 OTRAS ACCIONES
0 ombre de la acci6 Alcance 2014 Objetivo
*Revisar que las acciones de control tengan procedimientos definidos y| 1.1 Aumentarla
1 |Mejorar la calidad de los procesos de control tributario y aduanero. verificar su correcta aplicacion. . percepcion de
«Evaluar las causas por las cuales no se concluye con el cobro de los ajustes riesgo enel
determinados e implementar acciones de mejora. contribuyente
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3.21 GERENCIA REGIONAL OCCIDENTE

3.21.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Valor de Referencia

Divisién Objetivo Operativo Indicador Relacion / Unidad de medida Cierre 2012 Agosto 2013 Meta para el 2014
Tiempo total utilizado para resolver
1 Tiempo medio para resolver|expedientes / NUmero total de 4 dias 2 dias 3 dias
expedientes. expedientes atentidos en
. . Resoluciones.
— Apoyar a la gerencia en la elaboracién de
proyectos de resoluciones. 2. Gestionaro/ de expedientes para lal Expedientes diligenciados para
2 ante los tribunales de justicia y otras aolicacién Ze a san(?ién de solicitud de cierre en el afio / ND 53.85% 100.0%
Staff autoridades, los asuntos de orden juridico ciperre diligenciados Expedientes ingresados a unidad (14/26) el
de interés para la SAT, y que son 9 . de cierres.
— necesarios para el fiel cumplimiento de
sus funciones. Expedientes diligenciados de lo
3 % de expedientes econémico|econémico coactivo en el afio /| 96.55% 96.72% 95.0%
coactivos diligenciados. Expedientes ingresados de lo (168/174) (177/183) R
econémico coactivo en el afio.
Recaudaciéon mensual acumulada
4 Cumplimiento de la Meta Global doeccti";l;‘::t": "/“e','\‘d";ade :ihzleg'gz 108.89% 82.87% 100%
de Recaudacion. - : 9 (580.6 /533.2) (468.48 / 465.33)
recaudacion de tributos internos de
la Regién Occidente.
% de casos cerrados de
- L . 0 0/
5 Requerir administrativamente el pago delomisos del plan de cobranzal Total casos cerrados / Meta casos 5 7193;'/6179&589 29 71;3/356/0992 100%
Divisién Recaudacion y las obligaciones tributarias, antes de instar|administrativa acerrar. (@5, 589) | (29, 1992)
Gestién el procedimiento de determinacién de Namero de Solicitudes atendidas
6 oficio o su cobro coactivo. % de eficiencia en la Atencién|en tiempo segin procedimientos 100% 100% 100%
de Solicitudes. con simplificacion / Total de| (5,260 solicitudes)| (4,758 solicitudes) ?
solicitudes recibidas.
7 % de sgmsfacuon de la atencion(% de satisfaccion de usuarios de 90.0% 92.1% 85%
al contribuyentes. acuerdo a encuestas realizadas.
8 Eficiencia en Evacuacién de|Expedientes evacuados / Total de 41.76% 104.05% 96%
Expedientes en aduanas. Expedientes recibidos. (588/1,408) 77174) °
R, Mejorar la calidad del servicio al
Division Aduanas " — "
contribuyente. Supenvisién de Operaciones de Supervisiones realizadas/total de 100%
9 las Aduanas de la Region pENS| 70% 60% °
. supervisiones programadas (Nuevo)
Occidente
10 Cumplimiento  del  Plan de zer;el:;;fs /F;fr‘;zlzzciai’e’fi';f‘;:z 106.98% 166.98% 100%
c . . . Presencias Fiscales. L (28,589/26,723) | (17,767 /10,640) | (18,580 presencias)
ausar impacto psicologico en los Planificadas.
contribuyentes, elevando P -
significativamente el riesgo subjetivo de|Cumplimiento del Plan de Aud!tor!as Termlnadas / Tota de 97.27% 51.13% 100%
11 9 L g ) 8 PR Auditorias Planificadas segun Plan o
Divisién Fiscalizacién ser fiscalizado a traves de la Presencia|Auditorias. Anual de Fiscalizacion (214 220) (113/221) (243 auditorias)
—| Fiscal y la Fiscalizacion a traves de .
auditorias, para fomentar el cumplimiento Total dias efectivos transcurridos
12 tributario de manera voluntaria. T'e,”?'”, medio para  realizar para notificar / Total documentos 1.54 dias 3.30dfas 5 dias
notificaciones. -
notificados.
Proporcionar todo el apoyo logistico,lo e Satisfaccion de los
13 administrativo,  financiero, de soporte usuarios (informatica). Resultados de encuesta. 89% 91% 90%
técnico y de administracién de personal,
— necesario para el logro de las metas
asignadas ala Region de Occidente.
SAF: Planificar, organizar, dirigir y controlar|, . ”
14 la funcién administrativa financiera de la \fsua‘:izs (S;;SJ:‘;C'W de los Resultados de encuesta. 88% 88% 90%
Gerencia Regional Occidente. mediante .
una ejecucion transparente, cumpliendo la
1 normativa y procedimientos internos |
. - velando por el estricto cumplimiento de las
Division Apoyo Técnico y leyes aplicables vigentes. % de Satisfaccion de |
i . v de Satisfaccion de los
15 Gestion de Recursos Informatica: Mantener la continuidad de|usuarios (SAF). Resultados de encuesta. 96% 95% 90%
operaciones, mejorar la infraestructura y|
garantizar la disponibilidad de sistemas
informéticos a través de Ialmpler_ne_nr,acmn % de atencion eventos de|Solicitudes atendidas / Solicitudes . 99%
16 de los programas de mantenimiento ycomprasyadquisiciones. recibidas. ND 95%
control de incidentes.
RRHH: Lograr mayor efectividad en los|oq de atencién en| . . . X .
L )
17 procesos administrativos a cargo de lajrequerimientos hacia Recursos SOI.IE!LUdeS atendidas / Solicitudes ND 100% 95%
Delegacion de RRHH GRO, asi como|Humanos. recibidas.
— velar por el debido cumplimiento de lo
18 establecido en el Reglamento de Trabajo. |% de solicitudes a informética|Solicitudes atendidas / Solicitudes ND 100% 98%
atendidas durante el mes. recibidas.
3.21.2 OTRAS ACCIONES
No. Nombre de la accion Alcance 2014 Objetivo
*Revisar que las acciones de control tengan procedimientos definidos y| 1.1 Aumentarla
1 |Mejorar la calidad de los procesos de control tributario y aduanero verificar su correcta aplicacion. percepcion de
! p y : Evaluar las causas por las cuales no se concluye con el cobro de los ajustes riesgo en el
determinados e implementar acciones de mejora. contribuyente
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3.22 GERENCIA REGIONAL NORORIENTE

Divisién

3.22.1 PLANES OPERATIVOS DE GESTION REGULAR

Objetivo Operativo

Indicador

Relacion /

Unidad de medida

Cierre 2012

Valor de Referencia

Meta para el 2014

Agosto 2013
. . Expedientes diligenciados de lo

1 1) Emitr las Resoluci Zs;eél:nt?éi de ex‘li‘:;:}z: econémico coactivo en el afio /| 95.65% 46.88% 94.5%

cl) 'r:" rlas esg ucnonest c?ue Ien diligenciados Expedientes ingresados de o (88/92) (60/128) =7
erecho corresponden a todos  los)dilig : econémico coactivo en el afio.

I expedientes que ingresen a la Unidad
aplicando el marco juridico legal | o . Expedientes diligenciados para

5 Staff aplicando la sana critica razonada. a/nuliciii éneszdIT:le:angg? dI: solicitud de cierre en el afio / ND 100% 94.5%
2) Gestionar ante los tribunales de P dili ad Expedientes ingresados a la unidad (8 expedientes)

Justicia y otras autoridades, los asuntos clerre diligenciados. de cierres.
] de orden juridico de interés para la SAT N - y
y que son necesarios para el fiel| ) Tlempp disponible para resolver
3 cumplimiento de sus funciones. Tlempp medio para resolver exped!emes/Numero lTotaI de 2.43 dias 2 dias 3.5 dias
expedientes. expedientes atendidos en
Resoluciones.
Recaudacion mensual acumulada
2 Cumplimiento de la meta global| ﬁ‘eor;r:,::r'::;s |r/1ter’\r;|(;slade ::b’zleglgg 114.88% 92.10% 100%
de recaudacion. o N 9 (518.7 /451.53) (432.89/470.01) °
recaudacién de tributos internos de
la Region Nororiente.
5 Requerir Administrativamente el pago de % ) de casos cerrados de|Total de casos cerrados / Meta de 180.92% 342.55% 100%
Divisién Recaudacion y las obligaciones tributarias, antes de omisos casos cerrados. (38,674 /21,376) (62,727/18,312)
] Gestion instar el procedimiento de determinacion
de oficio 0 su cobro coactivo. Namero de solicitudes atendidas
6 % de eficiencia en la atencién|en tiempo segin procedimientos 100% 100% 100%
de solicitudes. con simplificacion / Total de[ (1,306 solicitudes) | (14,067 solicitudes) °
solicitudes recibidas.

7 % de s‘_atlsfaccmn de laatencién|% de satisfaccion de usuarios de 90.04% 85.38% 85%

al contribuyentes. acuerdo a encuestas realizadas.

8 Efn:ler?ua en evacuacion de Exped_lentes e\_/a_cuados | Total 88.00% 83.18% 95%

expedientes de Aduana. expedientes recibidos. (643/773)
Eficiencia en evacuacion de
9 expedientes y requerimientos|Expedientes evacuados CCT /| 94.37% 96.61% 95%
Division de Aduanas Mejorar la calidad de servicio al del C_emro de Confirmacion de|Total expedientes notificados CCT. (57159)
contribuyente. Transitos.
Ajustes pagados respecto a la . . 0 50.61% 5
10 meta Ajustes pagados / Meta de ajustes. 47.93% (10.64/21.02) 95%
Eficiencia en evacuacion de|Expedientes evacuados UCOA /| 88.89%

11 expedientes y requerimientos|Total  expedientes  notificados 98.51% (16/180) 95%

de la UCOA. UCOA.

12 Ejecutar los programas de Fiscalizacién|Cumplimiento del Plan Anual de|Presencias Fiscales Terminadas / 108.14% 109.75% 100%
orientados a minimizar la evasion fiscal,|Presencias Fiscales. Presencias Fiscales Planificadas. | (21,677 /20,046) | (14,652 / 13,350) | (39,402 presencias)
contrarrestar la defraudacion tributaria y|

— aduanera, con el objeto de incrementar
en los contribuyentes la percepcién de T .
riesgo de ser fiscalizados, y coadywvar a| Cumplimineto del Plan Anual de|AUditorias. Terminadas / Total de 100% 57.53% 100%

13 9 Y % el Auditorias planificadas segun Plan| 7 o o
Division Fiscalizacién  |la recaudacion Tributaria mediante la|Auditorias. Anual 2014 (140auditorias) | (84/146 auditorias) | (182 auditorias)

formulacion de ajustes, determinaciones !

| y sanciones, por la deteccion del
incumplimiento de las obligaciones
tributarias, asi también por medio de 10s|tigm N : " " i

I po medio para realizar|Total dias efectivos para notificar / . " .

14 procesos penales por - Defraudacion|yoificaciones. Total documentos Notificados. 223 dias 2.54 dias 8 dias
Tributaria y Aduanera.

" . . __|Atencion a  requerimientos|, . . 100%

15 Planlflcar: organizar, dirigir, y Supernvisar rejacionados con la admon. del % Requerimientos atendidos / ND (21,669 requerimientos) 100%
las funciones de la Delegacion de|gy Requerimientos solicitados. aJulio
Recursos Humanos, Seccién

Divisién de Apoyo Administrativa Financiera e Informatica,
16 Técnico y Gestion de con el objetivo de garantizar el apoyo de|Eventos de  compras  y|% Requerimientos atendidos /| ND 98.88%
Recursos forma eficiente a las unidades|adquisiciones. Requerimientos solicitados. (1,589/1,607) 98%
sustantivas para lograr sobrepasar las
metas de recaudacion para el afio 2014. 100%
o - )
17 Requerimientos de soporte. % Regu_enmlentos . atendidos / ND (1,046 requerimientos) 95%
Requerimientos solicitados. a Julio
3.22.2 OTRAS ACCIONES
No. Nombre de la accién Alcance 2014 Objetivo
*Revisar que las acciones de control tengan procedimientos definidos y| 1.1 Aumentarla
1 |Mejorar la calidad de los procesos de control tributario y aduanero. verificar su correcta aplicacion. . percepcion de
«Evaluar las causas por las cuales no se concluye con el cobro de los ajustes riesgo en el
determinados e implementar acciones de mejora. contribuyente
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