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Subdireccion de Facilitacion y Servicios
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Detalle de Iniciativas

Unidad (ISTEM Gerencia de Servicios al Contribuyente

PEI 2021-2024
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Eje Estratégico Una_administracion_tributaria_cercana_al_contribuyente

1

Articulacion [ELIFLE]

estratégica [friemmees il Simplificar_procesos_administrativos_y_tributarias

Facilitar_el_cumplimiento_voluntario_a_través_de_una_administracion_cercana_al_contribuyente _con_servicios_automatizados y eficientes y_la_simplificacion_de_procesos_adminsitrativos_y_tributarios

Objetive

1.2.7 Facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias medi

la

acion y auton

Nombre de la

Establecer un modelo de asistencia en el canal presencial para servioios tributarios, ciudadanos y vehiculos de motor

ian de los procesos tributarios y, la prestacion de servicios eficientes para reducir los costos de cumplimiento

Iniciativa = = = ]
La administracian tributana dentro de su esquema de asistencia y atencién debe de contar con la estandanzacién en el modo de prestar sus funciones, Cuando hablamos de estandarizar y &5 hacer que todo se haga de la misma forma, que el contnbuyente y ciudadano no
Justificacion encuentre diferencias en el modo en que se presta la asistencia y la informacion. Para elle debemos disponer de protocolos, narmativas e instructivos, asi como canales comrectas que permitan instruir al persanal para que puedan exhibir la estandanzacion de los
componentes de |2 asistencia Se hace necesario, mantener el nivel de satisfaccian de los contrbuyentes (por encima de un 80%), pero debemos aumentar en [a escala de excelencia Cantribuyentes y ciudadanos que muestran un nivel de satisfaceidn muy buena y bueno
serdn promotores de nuestra funcion como recaudadores y cercanos a nuestra organizacidn,
Descripcion Homalogar la forma en que se presta el servicio bajo los estandares de cultura de servicio en las dreas de informacian, CAC y areas de vehiculos de motor con |a implementacién de pretocoles, asi como la ampliacién del portafolie de tramites en la plataforma de citas en
P linea para mejorar [a expenencia de visita en las administraciones locales
Resultado | o ; v -
| Aumentar el nivel de valoracion de |a satisfaccién de los servicios ¥ asistencia de la escala de excelencia que estd en B3% a 65% (muy satisfecha o 9-10) para el 2021
espe rado / Reducir el indice de insatisfaccién de 49% a 45% (al menos) del tiempo de espera en las ADML que disponen de las terminales Happy or Not y Médulo de Citas Web para el 2021
Objetivos Reducir el tempo de espera en al menos un 25% de los turnos emitidos para citas en las ADML que gestionan visitas con el Madulo de Citas Web para el 2021

|Dos {2) protocolos para las dreas de infarmacion y CAC, tanta de las administraciones locales como de las oficinas de vehiculos de
|motar (Servicios Personalizados, Malecon Center y Lope de Vega)
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de la Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana respecto a la calidad de jos
servicios publicos , para ali los indicads 16 i de la Calidad de los Servicios) y 17 (indice de Satisfaccian

Ciudadana) del SISMAP.
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