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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal desarrollar una propuesta
de mejora en el area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Castilla,
y con esto lograr la optimizacion del tiempo de atencidn de tramites administrativos.

El disefio de esta investigacidn es no experimental y de corte transversal, de tipo aplicada.

Para levantar la informacion se usaron las técnicas de observacion directa, observacion
documental y entrevistas al gerente y sub gerentes del area de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Castilla.
Para el desarrollo de la propuesta, primero se realiz6 un diagnéstico situacional, dénde también
se hizo uso del FODA. Luego de conocer los procesos de la empresa se realizo la propuesta de
mejora, lo cual servird para manejar de una manera adecuada la organizacion en la
Municipalidad Provincial de Castilla; asi mismo, ayudara a mejorar la atencion a los usuarios
generando una guia que facilite el desarrollo de las actividades del personal y la comprension
de los procedimientos para los tramites que presenten los usuarios. Ademas de los flujogramas
que muestran graficamente la consecucion de actividades de los procesos se realizara
Diagramas de Analisis de Procesos detallados para medir los tiempos; con la aplicacion de la
metodologia 5S” se analizara la forma y lugar de trabajo para luego realizar una propuesta para
mejorarlo; finalmente se propuso un plan de capacitacion para actualizar los conocimientos
sobre codigo tributario.

Con el desarrollo de la propuesta de mejora se obtuvo como resultado del analisis los
principales procesos del area de Administracion Tributaria son la orientacion al contribuyente,
fiscalizacion tributaria, registro tributario y cobranza que son los procesos misionales, que
disminuiran su tiempo de ejecucién en el proceso 20%,17.81%,30.88% y 45.45%
respectivamente, por lo que se brindara un servicio mas 6ptimo.

Por lo tanto, la propuesta de mejora, mediante el analisis de procesos y puestos de trabajo,
en la Municipalidad Provincial de Castilla tuvo un impacto positivo ya que existié una
disminucion en los tiempos de atencién a los tramites que solicita el contribuyente, y se logré

aumentar la productividad.

Palabras clave: Gestion por procesos, administracion tributaria, recaudacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-y . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

ABSTRACT

The main objective of this research work is to develop a proposal for improvement in the
area of tax administration of the Provincial Municipality of Castilla through the Process
Management tool, and with this achieve the optimization of the attention time of administrative
procedures.

The design of this research is non-experimental and cross-sectional, applied type. To collect
the information, the techniques of direct observation, documentary observation and interviews
with the manager and deputy manager of the tax administration area of the Provincial
Municipality of Castilla were used.

For the development of the proposal, a situational diagnosis was first carried out, where the
SWOT was also used. After knowing the processes of the company, the proposal for
improvement based on process management was made, which will serve to adequately manage
the organization in the Provincial Municipality of Castilla; likewise, it will help improve user
service by generating a guide that facilitates the development of staff activities and the
understanding of the procedures for the paperwork submitted by users. In addition to the
flowcharts that graphically show the achievement of process activities, Process analysis
Diagrams will be made to measure times; With the application of the 5S' methodology, the way
and place of work will be analyzed to then make a proposal to improve it; Finally, a training
plan was proposed to update knowledge about the tax code.

With the development of the improvement proposal, the main processes of the Tax
Administration area were obtained as a result of the analysis: orientation to the taxpayer, tax
inspection, tax registration and collection, which are the mission processes, which will reduce
their execution time in the process 20%, 17.81%, 30.88% and 45.45% respectively, so a more
optimal service will be provided.

Therefore, the application of process management in the public sector of the Provincial
Municipality of Castilla had a positive impact since there was a decrease in the attention times
for the procedures requested by the taxpayer, that is, it will be more effective in the attention to
the taxpayer.

Keywords: Management by processes, tax administration, collection.
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INTRODUCCION

En la actualidad las entidades de Administracion Publica del Estado Peruano, son
conocidas por la lentitud con la que trabajan para dar respuesta y solucion a los tramites
administrativos presentados por los ciudadanos, siendo posibles causas la falta de precision
en sus funciones y las actividades que realizan, la falta de estrategias para ofrecer un mejor
servicio al pablico, falta de comunicacion entre trabajadores. La Municipalidad Provincial
de Castilla, no maneja un alto presupuesto en comparacién con otras Municipalidades del
Departamento de Arequipa, pero es necesario invertir en planes de mejora, que contribuira a
mejorar la atencidn en el servicio al ciudadano.

El area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Castilla
encargado de la recaudacion tributaria, no es ajeno a esto, ya que también presenta éstos
problemas, ademas de tener herramientas de trabajo desactualizadas como el TUPA ( tramite
Unico de procedimientos administrativos) y la carencia del MAPRO (manual de
procedimientos administrativos), sobrecarga laboral, es por ello que se considerd importante
la elaboracion de un Plan de Mejora del area de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Castilla, mediante el analisis interno y externo de la Gerencia
de Administracion Tributaria, se analizaran los procesos mediante los principales tramites
administrativos que brinda la entidad, el desarrollo de actividades de los trabajadores,
distribucion del espacio de la oficina y el archivo, dicha informacidn se recopilara mediante
entrevistas a los trabajadores del area, observacion directa y documental, con una propuesta
de mejoraayudard a la gestion administrativa de ésta area, aumentara la recaudacion, y cuyos
ingresos servira para cubrir los gastos corrientes de la entidad. El presente trabajo de

investigacion se desarrollard en 5 capitulos, que se muestran a continuacion:

Capitulo I: Definicion del Trabajo de investigacidon, este capitulo contiene el
planteamiento del problema, objetivos de la investigacion, justificacion del estudio, hipotesis,

variables e indicadores, delimitaciones y aspectos metodologicos.

Capitulo Il: Marco Tedrico, conformado por los Antecedentes, informacion sobre
Administracion Tributaria, Gestion por procesos, BPMN (Business Process Model and
Notation) y Lean Manufacturing.
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Capitulo 111: Diagnéstico situacional de la empresa: compuesto por los datos generales de
la Empresa, matriz FODA, analisis de procesos y los diagramas de analisis de procesos

detallado, Diagrama Causal, identificacion de puntos de mejora y seleccion de herramientas.

Capitulo I1V: Propuesta de mejora: conformado por un plan de capacitacion de
actualizacion tributaria, Plan de implementacion de Layout, Plan de implementacion de las

5s, BPMN y Mapa de Proceso.

Capitulo V: Impacto Econémico de la propuesta, se calculara los costos totales, la

productividad en los cuatro procesos y su variacion porcentual.
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CAPITULO I: DEFINICION DEL TRABAJO
En el presente capitulo se identificara, delimitara y describird el problema para

posteriormente encontrar y plantear soluciones.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Descripcion problematica

Las entidades publicas en la actualidad atraviesan una critica situacion con respecto a la
gestidn de sus procesos, siendo afectados por cambios politicos y sociales, enfocandonos en las
municipalidades, éstas atienden gran cantidad de solicitudes de parte de los usuarios y para
poderlos atender de manera eficiente, estos procesos necesitan una coordinacion y seguir un
orden ldgico y estructurado para lograr el resultado esperado dentro del tiempo establecido. Al
no tener documentados los procesos, el personal omite varios pasos, de acuerdo a su criterio del
momento Yy no se rigen por un proceso definido, el cual genera reclamos por los retrasos.

En la Municipalidad Provincial de Castilla, las herramientas de trabajo como el TUPA se
encuentra desactualizado, ya que se realiz6 en el afio 2015 mediante Ordenanza Municipal
N°027-2015/MPC (Municipalidad Provincial de Castilla, 2015), el cual genera mucha
confusion entre los trabajadores con respecto a los procesos, debido a las nuevas normativas
que se publican y no estan incluidos en el TUPA, originando demoras en las respuestas a los
tramites. Ademas del exceso de trabajo, por la falta de personal, el cual genera una mayor
desorganizacion en los procesos administrativos, ya que se tiene que realizar mas actividades
para cubrir los puestos faltantes. La falta de capacitaciones al personal sobre los procesos y la
mala comunicacidn entre las areas, también origina confusiones y retrasos, ya que cada area de
la municipalidad trabaja de manera independiente.

Dentro de los Gobiernos Locales, el area de Administracion Tributaria, que es el ente
recaudador de la Municipalidad, administra los impuestos que la ley les asigna tales como el
Impuesto Predial, Impuesto al Patrimonio Vehicular, Impuesto de Alcabala, Impuestos a los
juegos, entre otros.; asi como los derechos y tasas municipales tales como licencias y arbitrios
(SUNAT, 2022), el cual es fundamental para cumplir con los gastos corrientes de la entidad.
Esta area trabaja de manera directa con los contribuyentes, los cuales evalian constantemente
el desempefio de los trabajadores del area, mediante el tiempo de respuesta a sus solicitudes, la
atencion que se brinda parte desde la orientacion al contribuyente sobre los procedimientos que
debe realizar para cada tramite, los cuales si no estan bien establecidos y no se responde dentro
del plazo indicado , generara reclamos, ya que actualmente solo se trabaja para cumplir con el

servicio y no para dar un servicio de calidad.
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Lo mencionado anteriormente da a conocer la necesidad que tiene la Municipalidad
Provincial de Castilla de crear un plan de mejora en el area de Administracion Tributaria, el
cual va a permitir tener un mayor control de los procesos, midiéndolos y mejorandolos, para
que esta organizacion cumpla con sus metas y objetivos, mediante el analisis minucioso de cada
proceso.

1.1.2 Formulacién del problema

¢Como sera una propuesta de mejora en el area de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Castilla?

1.1.3 Sistematizacion del problema

e ;Cudles son los procesos del area de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial de Castilla?
e ;Cual es el diagndstico de la situacion actual del area de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Castilla?

e Cudles son las herramientas de Lean que se utilizaran para la propuesta de mejora?

e /COmo se realizaré la propuesta de mejora?

e ;Cual serd el impacto economico de la propuesta de mejora sobre los procesos del area

de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de Castilla?

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.2.1 Objetivo General
Desarrollar la Propuesta de Mejora en el Area el Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de Castilla, Arequipa, 2022.

1.2.2 Objetivos Especificos

e ldentificar cuéles son los procesos del area de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Castilla.

e Establecer el diagnostico de la situacién actual del area de Administracion Tributaria de
la Municipalidad Provincial de Castilla.

e Sefialar cudles son las herramientas de Lean que se utilizardn para la propuesta de mejora
y desarrollarla.

e Determinar el impacto econémico de la propuesta de mejora sobre los procesos del area

de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Castilla.
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1.3 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.3.1 Justificacion Teodrica

La Investigacion que se presentara contribuira al progreso de la investigacion enfocada a la
gestién publica, mediante el uso de herramientas y técnicas.

Los datos que surgiran de este trabajo se podran utilizar para reforzar y valorar el uso de este
método en futuras investigaciones, aplicAndose en distintas areas de entidades publicas, que
ayudaran a dar solucion a la problemética de éstas, mejorando la gestion y cumpliendo con las
necesidades de la poblacion.

1.3.2 Justificacion Préctica

La gestion por procesos, Y la aplicacion de otros métodos mejoraréa la gestion administrativa
a favor de los usuarios, se llevara un mejor control de los procesos logrando optimizar los
recursos de la entidad, como la reduccion de tiempo y costos, contribuird al cumplimiento de
las metas tributarias anuales, ademas de generar mayores ingresos para la Municipalidad

Provincial de Castilla.

1.3.3 Justificacion Metodoldgica

Con los métodos que se aplicaran, se lograra rastrear el origen de la disconformidad del
servicio en el area que vamos a analizar, se aumentara el conocimiento sobre los procesos,
ayudara a concentrarnos en el proceso y no en el servicio.

Ayudara a realizar un mejor diagnostico, y apoyar en el disefio de estrategias para mejorar
el problema central en la atencidn que brinda el &rea de Administracion Tributaria.

1.3.4 Justificacion Profesional y Personal

Aplicar del conocimiento obtenido en los 5 afios de carrera profesional y lograr la obtencidn
del titulo profesional de ing. Industrial que servira para desarrollar y alcanzar un mayor rango
profesional.

1.4 HIPOTESIS
Dado la acumulacion de solicitudes de contribuyentes sin resolver, y a la demora en sus
respuestas, lo que implica brindar un servicio deficiente, es probable que la propuesta mejore

el Area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Castilla.

1.5 VARIABLES E INDICADORES
1.5.1 Variables

e Propuesta de mejora

e Area Administrativa Tributaria
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1.5.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de variables
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Variables Dimensiones Indicadores Célculos Técnicas Instrumentos
Guiade
observacion
Observacion presencial
. Analisis situacional # de procesos de riesgo identificados 4 directa Guiade
Propuesta de Mejora iy -
Observacion observacion
Herramientas de Mejora # de herramientas propuestas 5 documental documental
Entrevistas Guia de entrevista
semiestructurada
Orientacion al contribuyente Tiempo Invertido por tramite 5.00 min
i A Fiscalizacion Tributaria Tiempo Invertido por tramite 73.00 min Guia de
Mejoras en el Area P P Observacion observacion
Administrativa
. - documental
Tributaria
Registro tributario Tiempo Invertido por tramite 43.40 min
Cobranza Tiempo Invertido por tramite 11.00 min

Nota. Se ve en la tabla las variables de investigacion con sus dimensiones, indicadores, técnicas e instrumentos a emplear. Adaptacion propia, 2022
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1.6 DELIMITACIONES

1.6.1 Temética

e Campo: Ciencias e Ingenierias Fisicas y Formales

e Area: Ingenieria Industrial

e Linea: Propuesta de mejora

1.6.2 Espacial

La presente investigacion se desarrollard en la Municipalidad Provincial de Castilla del
departamento de Arequipa

1.6.3 Temporal

La informacién que se recabara de los procesos de Orientacion, Fiscalizacion, Registro y

Cobranza del area de Administracion Tributaria, abarco el Primer semestre del afio 2022.

1.7 ASPECTOS METODOLOGICOS
1.7.1 Enfoque y nivel de investigacion
El enfoque de la investigacion sera mixto porque se utilizaran datos Cualitativos, ya que se
recopilaran datos como caracteristicas de los procesos mediante la observacion y entrevistas.
Cuantitativos ya que se recopilara informacion que se podra medir, contar y que arrojardn como
resultado nUmeros, se podra predecir la realidad mediante el uso de variables para poder probar
la hipdtesis, como cantidad de tramites resueltos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
El nivel  de investigacion es de tipo Descriptiva ya que su objetivo es describir la
estructura de los fendmenos en el Area de Administracion Tributaria y su dinamica, e identificar
aspectos relevantes de la realidad. Comprende la descripcion, registro e interpretacion del
problema actual, ademas requiere de herramientas especificas, asi como de criterios y formatos
de recoleccién de informacion, como entrevistas directas con el personal y documentacion.
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

1.7.2 Disefio de investigacion

El disefio de esta investigacion es No experimental, porque no se manipulara las variables,
se manifiesta la propuesta de mejora, mas no se hard un experimento cientifico. Es de corte
transversal porque la informacion que se recopilara se llevara a cabo en un Unico periodo de
tiempo. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

1.7.3 Tipo de Investigacion

La investigacion es de tipo aplicada, porque busca la aplicacion o utilizacion de los
conocimientos en la practica, tal aplicacion se realizara en provecho de los grupos que

intervienen en los procesos (Vargas Z. , 2009), se aplicara el conocimiento para dar solucion a
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problemas, en el que mencionada solucién beneficiara a ciertas personas, poniendo en practica
herramientas especificas.

1.7.4 Técnicas e instrumentos

Técnica de la observacion y entrevista:

Observacion Directa: Se observara como los trabajadores del Area Tributaria realizan su
trabajo en los procesos de Orientacion al contribuyente, Registro de Predios y Contribuyentes,
Fiscalizacion tributaria y cobranza, ademas del ambiente donde realizan sus actividades y las
herramientas que utilizan para la atencion, para posteriormente analizarlos.

Observacion Documental: Se analizara la informacidn que tengamos actualmente como el
Manual de Organizacion y Funciones (MOF), Texto Unico de Tramites Administrativos
(TUPA), Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF), Cédigo Tributario, datos del
Sistema de Administracion Tributaria (SATGL).

Guia de entrevista semiestructurada: La entrevista se realizara al Gerente de Administracion
Tributaria, al Sub Gerente de Fiscalizacion Tributaria, y al Sub Gerente de Registro Tributario
y Orientacion al Contribuyente, con el fin de interrogar de manera meticulosa para recopilar
informacidn sobre los procesos que se desarrolla en el area, y cudl es la problematica desde su
punto de vista, la entrevista tendra un aproximado de 10 a 15 preguntas con una duracion de 45
minutos para cada entrevista.

1.7.5 Poblacion

Los procesos y actividades del area tributaria:

Orientacion:

e Consultar que tramite desea realizar

e Indicar requisitos

e Revisar documentacion previa

o Verificar en el Sistema

e Indicar el procedimiento del tramite

e Indicar plazo de respuesta

Registro:
e Recepcion del tramite documentario

e Verificacion de requisitos
e Revisidn en el sistema
e Crear contribuyente y/o predio

e Determinar deuda
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¢ Realizar modificaciones segun informes de fiscalizacion
e Realizar resoluciones de exoneracion

Fiscalizacion:
Verificar informacion realizada en Declaracién Jurada

Realizar inspeccion al predio

Detectar si existe falsa declaracion

Realizar informe de inspeccion

Cobranza:

e Imprimir Estado de Deuda del contribuyente

e Consultar deuda a cancelar

e Envio de deuda a caja

e Impresion de Formularios de Declaracion Jurada
e Hacer firmar al contribuyente

e Entregar carpeta con recibos y formularios

Se empleard un muestreo: no probabilistico censal, es decir se considerard la totalidad de los
procesos consignados en la poblacion de estudio, siendo un total de 4 procesos. Segun Bernal
(2006) “si la poblacion es pequefia se considera el total, para el estudio y esta se denomina

muestreo censal (p.171).
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
En este capitulo se identificara las fuentes primarias y secundarias en las cuéles se va a

sustentar este trabajo de investigacion, ademas se va describir el problema detalladamente.

2.1 ANTECEDENTES

Villavicencio (2016). Propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion por Procesos
para el area asistencial del hospital 111 Yanahuara de la red asistencial Arequipa de EsSalud,

Universidad Catdlica de Santa Maria, Arequipa, Peru.

En su trabajo de investigacion su principal objetivo fue la elaboracion de un modelo de
Sistema de Gestion por Procesos. Realizd la observacion directa, entrevistas a jefes de
departamentos, encuestas a jefes de departamentos y servicios, analisis PEST, matriz SIPOC,
FODA, espina de Ishikawa, cuadro de mando integral, diagramas de flujo, se concluy6 que no
realizan sus procesos de acuerdo a un modelo de gestion por procesos, siendo la falta de
capacitaciéon uno de los mayores problemas, tienen una sobrecarga de funciones, existe
informalidad en los procesos, y también, su enfoque no esta basado en la satisfaccion del cliente,
si no en el cumplimiento del servicio. En el modelo elaborado se propuso una herramienta visual
que ayude en la comprensién de las actividades, como es el diagrama de flujo, se plantearon
alternativas para el mejoramiento del trabajo en equipo y capacitacion. En este trabajo de
investigacion se utilizaron herramientas las cuales se pretende emplear en este estudio, como el
analisis FODA, diagramas de flujo, espina de Ishikawa, ademas la entidad que se evalu6 es una

entidad publica.

Hernéndez y Vidal (2021). Metodologia 5s y su impacto en la efectividad en la Gerencia
de Administracion Tributaria del Municipio de Florencia de Mora, Universidad Cesar Vallejo,
Trujillo, Perd.

En su Trabajo de Investigacion tiene como objetivo principal calcular la efectividad actual,
luego aplicar la metodologia 5S y finalmente medir la efectividad luego de la aplicacién de esta
metodologia. Para la evaluacion del grado de significancia en la efectividad en la Gerencia de
Administracion Tributaria se aplicara la Metodologia 5S. El tipo de investigacion es explicativo
y de disefio preexperimental. Las técnicas que se utilizaron fueron el analisis documental y la
observacidn, siendo la variable dependiente la metodologia 5S y variable independiente la
Efectividad. Se obtuvo como resultado de la aplicacion de la Metodologia, una eficiencia y

eficacia mayores al 80%, y se alcanzo una Efectividad mayor al 70%, demostrandose resultados
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positivos en la efectividad. En este trabajo se utiliza la Metodologia 5S, la cual se planea utilizar

como herramienta de Lean Manufacturing para aplicar en nuestro trabajo de investigacion.

Pacheco (2021) Propuesta de Implementacion de un Sistema de Gestion por procesos para

la Universidad Nacional De San Agustin de Arequipa.

En su Trabajo de Investigacion el objetivo principal es realizar una propuesta para poder
implementar un Sistema de Gestion por Procesos en la Universidad Nacional de San Agustin
de Arequipa, mediante el uso de la matriz Cliente-Producto para reconocer los productos o
servicios que ofrece esta Universidad y la conexion directa que hay con los administrados,
ademas usaron fichas de procesos e inventario de los mismos, se examind los documentos de
gestién de la institucién y la normatividad que esta en vigencia para entender y desarrollar los
procesos, dando como resultado el mapa de procesos de la Universidad. Se realizé entrevistas,
lluvia de ideas, analisis de Causa Raiz, los Cinco Porqués, analisis de Pareto, diagrama de
Causa-Efecto. Llegando a la conclusion que el responsable principal del desarrollo de esta
estrategia es la oficina de Desarrollo Organizacional, también es responsable del indicador de
metas que se cumplieron en relacién con lo que se planifico, la presente investigacion cumple
con el 100% de la gestion de este indicador conforme a lo que se planeé para la aplicacion del
enfoque de Gestion basado en Procesos que deben implementar las instituciones de
administracion puablica, contribuye directamente a mejorar la gestion Institucional. En este
trabajo de investigacion se aplico diagrama de Causa Efecto, diagrama de Pareto, que sirvieron
para poder realizar la propuesta de un sistema de gestion por procesos en una entidad del Estado,
estas herramientas las usaremos para nuestro trabajo y para luego elaborar nuestra propuesta de

mejora.

Cuba y Valeriano (2020) Gestion por Procesos para mejorar la eficiencia de atencion al
cliente en el Area Tributaria de la Municipalidad Distrital de la Esperanza, 2019, Universidad
Cesar Vallejo, Trujillo, Perd.

En su investigacion el objetivo principal mejorar la eficiencia de atencidn al cliente mediante
una Gestion por Procesos, se realizo la descripcion de los procesos a través de un macroproceso
del area, los cuales fueron mapeados para luego realizar diagramas de flujo, se analizaron las
actividades mas criticas basandose a los tiempos de espera mas altos, siendo éstos los puntos.
Se utilizaron las herramientas de diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, checklist, ficha de
procesos, diagramas de flujo y graficos de niveles de procesos y PDCA. Los principales

resultados tuvieron como base disminuir el tiempo de entrega de resoluciones al usuario en
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tramites de Prescripcion, Deduccion por adulto mayor y Pensionista e Inactivacion de cadigo,
los cuales fueron mejorados en un porcentaje mayor al 7%, por lo cual se puede decir que los
tiempos de espera de los tiempos mas criticos fueron eliminados. Por lo tanto, la
implementacidn de la gestidn por procesos en la Municipalidad Distrital de La Esperanza tuvo
un resultado favorable, ya que se logré disminuir los tiempos de respuesta a las solicitudes del
contribuyente, logrando mayor efectividad en la atencién. En esta investigacion se usaron
diagramas que pretendemos utilizar para desarrollar el presente trabajo, ademas que el estudio

se realiz6 en una Municipalidad.

Becerra (2018), Modelamiento de Proceso para la Determinacién Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Pucala, Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo- Peru.

En su investigacion se tiene como objetivo aplicar un modelo de Proceso para la
determinacion de la deuda tributaria de la Municipalidad Distrital de Pucala, se encontré6 como
problema central la demora en el proceso de entrega de su autovallo, generando la
insatisfaccion del cliente. Se utilizaron fichas bibliograficas y de resumen, se realizé encuestas
a los trabajadores, y a contribuyentes sobre su percepcion y satisfaccion del servicio, se utilizo
el software BIZAGI para el analisis de datos. Se utilizo varias metodologias entre ellas la
metodologia PADM que permitié examinar todos los problemas que surgieron en el proceso y
aumentar la eficiencia al momento de generar el impuesto predial, ya que al momento de colocar
la categoria de los predios se realice de manera efectiva, ademas de mejorar la calidad en la
atencion y servicio a los contribuyentes. Los resultados obtenidos mediante el disefio del mapa
de procesos estructurado se logré simular los procesos, disminuyendo la carga de trabajo con
el apoyo de un nuevo personal lograndose dar un orden administrativo, disminuyéndose el
tiempo en los procesos y entrega. En tal sentido se concluyd que después de la evaluacion,
disefio del proceso y modelado de la recaudacion del Impuesto predial, se debe colocar un
recurso humano como apoyo ya que se demostrd que con esto se mejorara la eficiencia,
disminuird el tiempo de entrega de autovalio aumentando la satisfaccion del cliente el cual
produjo la conformidad con el servicio que brinda esta area de la Municipalidad. En nuestro
trabajo de investigacion utilizaremos encuestas, fichas bibliograficas, mapa de procesos y este

trabajo nos servira como guia para nuestro desarrollo.

Guallichico (2017) Disefio de un Sistema de Procedimientos Administrativo para el
Departamento de Rentas del gobierno autonomo descentralizado municipal de Rumifiahui,

Universidad Central de Ecuador, Quito- Ecuador.
27

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-s#7% . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

En su trabajo de Investigacion tiene como objetivo principal proponer el disefio de un
sistema de procedimientos administrativos veraces, completos y provechosos que permitan
identificar las actividades especificas de la oficina de Rentas, teniendo en cuenta la normativa
vigente y que colabore en la toma de decisiones, para recopilar informacién. Se efectu6
investigacion documental, observacion directa, consulta a sistemas de informacion,
cuestionarios y entrevistas para determinar la situacion actual, se hizo el levantamiento de
informacién mediante la matriz FODA, DAP detallado, Diagrama Ishikawa. Se concluy6 del
analisis la falta de aplicacién de indicadores de gestion que permitan controlar y evaluar el
desempefio laboral de los funcionarios, deficiencias en los procesos que generan retrasos, la
buena funcionalidad del sistema de rentas es indispensable para una buena atencién. Para lo
cual se propuso un disefio del sistema de procedimientos, con la creaciédn, eliminacion, fusion
0 mejoramiento de las actividades con la finalidad de disminuir los tiempos de respuesta de los
tramites, en pro de la satisfaccion del contribuyente, ademas de la descripcion de
responsabilidades de cada funcionario de la oficina para evitar duplicidad y confusion en el
desarrollo de sus actividades, ademas servird de guia para los futuros funcionarios. Esta
investigacion muestra la utilizacion de herramientas para la recoleccion y analisis de la
informacion los cuales también servira para realizar una propuesta de mejora con el fin de

buscar el bienestar del contribuyente, ademas de haberse realizado a una entidad publica.

2.2 ADMINISTRACION TRIBUTARIA
2.2.1 Concepto de Tributo
Se denomina “tributo” a la obligacion legalmente impuesta al ciudadano, siendo éstos
ultimos obligados a realizar el pago de un monto de dinero a un organismo publico, para
contribuir al sostenimiento de los gastos publicos. (Gémez D. , 2020)
El Cddigo Tributario rige las relaciones juridicas originadas por los tributos. Para estos
efectos, el término genérico tributo comprende impuestos, contribuciones y tasas. (Norma Il

del Cédigo Tributario). (Ministerio de Economia y Finanzas, 2004) .

2.2.2 El Sistema Tributario Municipal
e Definicion
El Sistema Tributario Municipal es el conjunto de tributos cuya administracion se
encuentra a cargo de las municipalidades distritales o provinciales. Asimismo, las normas
tributarias municipales y las entidades municipales encargadas de administrar tales tributos
también forman parte de este sistema (Ministerio de Economia y Finanzas — Direccidn

General de Presupuesto Publico, 2013).
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e Marco legal del Sistema tributario municipal
Como parte de las normas relacionadas con el sistema tributario municipal se encuentran:
— Texto Unico Ordenado de la Ley de Tributacion Municipal, aprobado por Decreto
— Supremo N°156-2004-EF. Texto Unico Ordenado del Cdigo Tributario, aprobado por
Decreto Supremo N°133-2013-EF.
— Ley N°27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.
— Ley N°27972, Ley Organica de Municipalidades.
— Ley N°26979, Ley del Procedimiento de Ejecucion Coactiva.
Es importante que los funcionarios entiendan y apliquen estas normas, ya que contienen
disposiciones asociadas a los tributos locales y a las facultades de la Administracion

Tributaria Municipal y son necesarias para el buen desarrollo de su trabajo.

2.2.3 Normativa de un sistema Tributario Municipal
Tributos en Municipalidades
Los gobiernos locales tienen dos fuentes de ingresos: a través de aportes municipales y
tasas que son ingresos directos y los fondos provenientes de transferencias de las arcas
del estado. Se debe concientizar sobre tributacion a la ciudadania para que paguen sus
impuestos, brindando una informacién oportuna y adecuada capacitacién que llevara a
la aceptacion, mediante la educacion fiscal; las autoridades tributarias latinoamericanas
comprendieron que la solucion a los problemas economicos y al crecimiento econémico
estaba en la educacién fiscal; teniendo en cuenta que socialmente la consecucién de los
valores morales y éticos, mediante la convivencia de los ciudadanos, forma la base y la
legitimidad social para la tributacion y el cumplimiento de las necesidades tributarias

del pais, siendo el Estado el interesado en promover este proyecto (Ruiz, 2017).

- Impuestos Municipales

Segun el Ministerio de Economia y Finanzas (2013), los Impuestos son: Impuesto Predial,
Impuesto Vehicular, Impuesto de Alcabala, Impuesto a los juegos, Impuesto a los
Espectéaculos publicos no Deportivos e Impuesto a las apuestas.

El Impuesto predial es el Impuesto cuya recaudacion, administracion y fiscalizacion
compete a la Municipalidad Distrital donde se ubica el predio. EI Impuesto Predial grava
el valor de los predios urbanos y rusticos en base a su autovalto. El autovalio (Base
Imponible), se obtiene aplicando los aranceles y precios unitarios de construccion

aprobados por el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento todos los afios.
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Se considera predios a los terrenos, incluyendo los terrenos ganados al mar, a los rios y a
otros espejos de agua, asi como las edificaciones e instalaciones fijas y permanentes que
constituyan partes integrantes del mismo, que no puedan ser separadas sin alterar,
deteriorar o destruir la edificacion. (SAT-Lima, 2021).

- Contribuciones
Segun el Ministerio de Economiay Finanzas (2004), establece que las contribuciones son
los tributos cuya obligacion tiene como hecho generador los beneficios derivados de la

realizacion de obras publicas o de actividades estatales.

- Tasas
Es el tributo que se exige al ciudadano por el uso de los servicios publicos o de los bienes
de dominio publico. Son pagos obligados impuestos coactivamente al ciudadano por la
Ley (Gonzalez, 2008).

Las Tasas, segun Ministerios de Economia y Finanzas (2020), pueden ser:

e Arbitrios: Son tasas que se pagan por la prestacion o mantenimiento de un
servicio publico.

e Derechos: Son tasas que se pagan por la prestacion de un servicio administrativo
publico o el uso o aprovechamiento de bienes publicos.

e Licencias: Son tasas que gravan la obtencion de autorizaciones especificas para
la realizacion de actividades de provecho particular sujetas a control o
fiscalizacion.

e Otras tasas: Aluden a las que debe pagar todo aquel que realice actividades
sujetas a fiscalizacion o control municipal extraordinario, siempre que exista una

norma expresa del Congreso que lo autorice. (Decreto Legislativo N°776, 2004)

Los montos de las tasas por servicios administrativos no podran ser superiores a una
UIT, solo se podra exigir el cobro de tasas cuando éstas se encuentren en el Texto Unico
de Procedimientos Administrativos — TUPA ( Ministerio de Economia y Finanzas,
2004).

2.2.4 Facultades de la Administracion Tributaria Municipal.
2.2.4.1 Recaudacion.

Es funcién de la Administracion Tributaria recaudar los tributos. Comprende desde que se
recibe la informacion por parte del contribuyente hasta el momento en que éstas se vencen
dependiendo el tipo de tributo. Es importante que las municipalidades provean de formularios
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para el pago de cada tipo de tributo, asi como para las declaraciones juradas, para la colocacion

de la informacion necesaria. (Soria, 2011).

2.2.4.2 Determinacion.

La Administracion Tributaria Municipal identifica al sujeto que se encuentra obligado a
pagar el tributo y determina la base imponible y el monto del tributo que debe ser pagado. Por
otra parte, el mismo contribuyente puede, en ciertos casos, fijar su propia deuda, mediante la

presentacion de sus declaraciones juradas tributarias (Cerruti, 2018).

2.2.4.3 Fiscalizacion
Es un conjunto de actividades que realiza una autoridad fiscal municipal para verificar el
cumplimiento de las obligaciones relacionadas a este impuesto, mediante una auditoria fiscal,
se intentara determinar si el contribuyente ha cumplido con la informacién sobre todas las
caracteristicas de su propiedad: uso, dimensiones, materiales de construccion y toda la
informacidn ya que afecta el calculo de la cantidad a pagar (Ministerio de Economia y Finanzas
MEF, 2013).
El MEF (2013) dice que los objetivos de la auditoria fiscal son los siguientes:
e Expansion de la base imponible:
La base imponible es el nimero total de personas naturales o juridicas que obligan a
cumplir con sus obligaciones tributarias, el primer objetivo de la auditoria es aumentar
el numero total de contribuyentes identificando a los evasores y subestimando las
declaraciones de impuestos.
e Aumentar los ingresos:
El segundo objetivo es aumentar los ingresos por impuestos a la propiedad. La
identificacion de nuevos contribuyentes y el aumento de areas edificadas en inmuebles
ubicados dentro de su territorio, permitiria generar nuevas obligaciones tributarias y por
lo tanto mayores ingresos.
e Maximizar el Cumplimiento Voluntario de las Obligaciones Tributarias:
El tercer objetivo es aumentar el conocimiento de los contribuyentes auditados sobre
sus obligaciones con la Administracion Tributaria Municipal, con el objetivo de evitar
la aplicacion de penalidades. Las auditorias fiscales tienen como finalidad demostrar a
los contribuyentes que lo que se ha descubierto durante la auditoria es exactamente lo
que no se ha declarado; por ende, promueve el cumplimiento oportuno de sus
obligaciones tributarias, exigidos por ley.

e Crear una percepcion de riesgo:
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Los controles tributarios permiten a las autoridades fiscales municipales crear la
percepcion entre los contribuyentes de que, si no cumplen con sus obligaciones
tributarias, correran el riesgo de que se les aplique penalidades.

En caso de comprobar fraude o falsedad en la declaracion o informacion brindada por el
administrado, la entidad considerara no satisfecha la exigencia respectiva para todos sus efectos,
procediendo a comunicar el hecho al jefe directo, para que se declare la nulidad del acto
administrativo presentado en dicha declaracion o informacion, y se aplique una multa a favor
de la entidad que varie entre dos y cinco Unidades Impositivas Tributarias vigentes a la fecha
de pago.

2.2.4.4 Resolucion.

La Administracion Tributaria Municipal tiene la facultad de examinar sus propios actos
administrativos en el caso de que algun contribuyente los refute y genere un debate en relacion
a ello. Se examinara los aspectos planteados por los administrados y los que no lo fueron.
Debido a la circunstancia, la Administracién Tributaria Municipal puede dejar sin efecto sus
propios actos, si se confirma la evidencia de algun error, o, caso contrario, ratificar el acto
administrativo emitido, pudiendo ser una orden de pago, una resolucion de determinacion o una
resolucion de multa. No se puede por medio del reexamen, colocar nuevas sanciones. Cuando
se trata de las municipalidades, las reclamaciones tributarias son resueltas en primera instancia
administrativa por las propias administraciones tributarias municipales, y, en segunda instancia,
por el Tribunal Fiscal. EI pronunciamiento de este ultimo da por agotada la via administrativa.
(Cerruti, 2018).

2.2.4.5 Sancion.

Por medio de esta facultad, la administracion tributaria municipal puede aplicar sanciones a
los contribuyentes que hayan incurrido en infracciones tributarias identificadas tras un
procedimiento de fiscalizacidon, debiendo sustentar sus decisiones en los principios de legalidad,
tipicidad y otros relacionados con la materia sancionatoria.

Se considera infraccion tributaria toda accién u omisién que implique una violacion de las
normas tributarias, siempre que se encuentren en el TUO del Codigo Tributario o en otras
normas de caracter tributario. Las infracciones mas repetitivas estdn relacionadas con la
presentacion de declaraciones juradas, los procedimientos de fiscalizacion, y las multas que se

aplican como sancion (Cerruti, 2018).
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2.2.4.6 Ejecucion.

La Administracion Tributaria Municipal tiene la facultad de exigir al contribuyente el pago
de la deuda tributaria, sin recurrir al Poder Judicial. La Ejecucion de esta facultad esta regulado
por un procedimiento llamado ejecucion coactiva, y se encarga a un solo funcionario que sera
el ejecutor coactivo. El procedimiento de ejecucidon coactiva esta siempre sujeto a control

jurisdiccional a través del proceso de revision judicial (Cerruti, 2018).

2.3 GESTION POR PROCESOS

2.3.1 Definicion de gestion por procesos

La Gestidn por Procesos es la manera de gestionar toda la organizacién en base a procesos,
siendo estos un conjunto de recursos Yy actividades que se enlazan entre si y que transforman
elementos de entrada en elementos de salida, con valor agregado para el cliente. Cada proceso
que conforma el sistema debe colaborar al logro de los objetivos de la Organizacién, lo que
incluye una relacion “causa-efecto” entre los resultados de los procesos individuales y los

resultados generales del sistema (Universidad de Cantabria, 2016).

2.3.2 Enfoque basado en procesos
El enfoque basado en procesos tiene como finalidad la mejora de la eficacia y eficiencia de
la Organizacion para alcanzar los objetivos planteados en el Plan Estratégico (Diaz, 2017).
Considerando que la gestion por procesos hace posible que una organizacion reorganice los
distintos subprocesos que la conforman, para realizar métodos de control, seguimiento y
operacion de nuevas actividades mediante una mejora continua, Hernandez et al. (2015) han

identificado los siguientes objetivos:

e Analizar el sistema de cada organizacion y desarrollar una vision horizontal de las
mismas.

e Fomentar la interrelacion de los grupos de trabajo, para intercambiar informacion y
gestionar soluciones en tiempo y forma.

e Fomentar la interrelacion de los grupos de trabajo, para intercambiar informacion y

gestionar soluciones en tiempo y forma.

Con el fin de orientar a las entidades publicas en la aplicacion de la gestion por procesos
dentro de su organizacion, la Secretaria de Gestion Publica (SGP) de la Presidencia del
Consejo de Ministros (PCM), en su calidad de rector del Sistema Administrativo de

Modernizacion de la Gestidn Publica, emitié la Norma Técnica N° 001-2018-SGP, para la
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Implementacion de la Gestion por Procesos en las entidades de la administracion pablica,
aprobada mediante la Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006- 2018-PCM/SGP.

2.3.3 Importancia
Las organizaciones tradicionales estan estructuradas a mayormente como una jerarquia de
unidades funcionales que se gestionan verticalmente, los resultados se alcanzan por separado
de cada unidad funcional. Las acciones estan frecuentemente enfocadas en las funciones mas
que en el beneficio global de la organizacion. El enfoque basado en procesos incluye la gestion
horizontal, cruzando los limites entre diferentes unidades funcionales y unificando sus

enfoques hacia las metas principales de la organizacion. (Diaz, 2017).

2.4 ELEMENTOS DEL PROCESO
La Norma Técnica N°001-2018-SG/SGP “Implementacion de la Gestion por Procesos en

las Entidades de la Administracion Publica” define los siguientes:

2.4.1 Objetivo

Es el fin Gltimo que se pretende alcanzar con la ejecucion del proceso.

2.4.2 Dueiio

Es quien tiene la responsabilidad y la autoridad definidas para disefiar, desarrollar, controlar
y mejorar l0s procesos que se encuentran a su cargo, con el objetivo de asegurar que se cumpla
su resultado previsto.

2.4.3 Elementos de entrada

Necesidades y expectativas de las personas, las cuales ingresan al proceso para ser
transformados en los productos. Los elementos de entrada pueden ser tangibles (expedientes,
formularios, solicitudes, escritos, reclamos, denuncias) o intangibles (informacién).

2.4.4 Actividades

Es el conjunto articulado de tareas permanentes, continuas, interrelacionadas y secuenciales
que consumen los insumos necesarios (recursos humanos, tecnolégicos y financieros) para la
generacion de los productos.

2.4.5 Elementos de salida

También llamado producto, es el resultado de un proceso, que se entiende como los bienes
y servicios que las personas reciben para satisfacer alguna necesidad y cumplir sus expectativas,

lo cual ayuda al cumplimiento de los objetivos de la entidad y lograr el bienestar de la sociedad.
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2.4.6 Persona que recibe el producto
Hace referencia al receptor final del producto, el cual puede ser una persona, un grupo de
personas, una organizacion, etc., a los cuales se los puede Ilamar administrados, usuarios,

contribuyentes, entre otros.

2.4.7 Recursos
Son los elementos necesarios para la operacion de los procesos, pueden ser recursos

humanos, equipos, instalaciones, sistemas informaticos, recursos financieros.

2.4.8 Los Controles
Conjunto de actividades que serviran para verificar que las caracteristicas pronosticadas de
los elementos de entrada, actividades y productos se ejecuten, estas actividades pueden ser

inspecciones, revisiones, examenes, etc.

2.4.9 Indicador de desempefio
Medida cualitativa o cuantitativa observable, que nos va a permitir describir caracteristicas,
fendmenos, comportamientos, por medio de una comparacion con periodos pasados o0 con

metas. Esta asociado con el Objetivo del proceso, el cual sirve para determinar metas.

2.5 TIPO DE PROCESOS
2.5.1 Procesos misionales u operativos

Son los procesos que se estan directamente vinculados a los bienes producidos o a los
servicios prestados y, en efecto, enfocados al usuario. Se enfocan también en agregar valor, su
resultado es percibido por el administrado. Mayormente, en el desarrollo de estos procesos
participan distintas areas funcionales y son los que emplean la mayor cantidad recursos para el
cumplimiento de sus objetivos (Portal de negocios de ESAN Graduate School of Business,
2016).

Son los procesos relacionados a la generacidn de los bienes y servicios pablicos que ayudan
al cumplimiento de la misién de la organizacion (Escuela Nacional de Administracion Publica
& SERVIR, 2021). Se caracterizan porque:

¢ Incluyen los requisitos y necesidades del cliente externo.

e Logran la satisfaccion del cliente externo.

e Afiaden valor directamente al cliente externo.

Ejemplos: Ministerios y 0rganos rectores, Gestion de politicas publicas, Gestion normativa,

Organismos de supervision y control, Regulacion y control normativo.
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2.5.2 Procesos estratégicos

Son los procesos que se determinan por la alta direccion para establecer el funcionamiento
del negocio y como se crea valor. Estos procesos conforman la base para la toma de decisiones
relacionadas con la planificacion, las estrategias y las mejoras en la organizacion. También dan
directrices y limites a los demas procesos. Involucra a personal de primer nivel, ya que se van
a definir y controlar las metas, asi como también sus politicas.

Ejemplos de procesos estratégicos son la comunicacion interna, la comunicacion con el
usuario, la revision del sistema, la planificacion estratégica, el disefio de planes de estudios,
entre otros (Portal de negocios de ESAN Graduate School of Business, 2016).

Brindan lineamientos generales y objetivos a todos los demas procesos (Escuela Nacional
de Administracién Publica & SERVIR, 2021). Se caracterizan porque:

e Determinan y aseguran el cumplimiento de las politicas, estrategias, objetivos y metas de

la entidad.

e Brindan lineamientos, politicas y practicas en forma de documentos como directivas y

resoluciones.

2.5.3 Procesos de apoyo o soporte

Son los procesos que dan soporte a los procesos misionales y a los procesos estratégicos. En
la mayoria de situaciones, estos procesos son determinantes para cumplir los objetivos de los
procesos enfocados a cubrir las necesidades y expectativas de los usuarios. Ejemplos de
procesos de apoyo o soporte: formacion, compras, auditorias internas, informatica, etc. (Portal
de negocios de ESAN Graduate School of Business, 2016).

Los clientes son internos, es decir, dentro de la misma organizacion, ademaas brindan los
recursos para que se lleve a cabo las operaciones de manera correcta.

Permiten que los demas procesos de la organizacion se desarrollen de manera fluida y les
den soporte tecnoldgico, logistico, entre otros.(Escuela Nacional de Administracion Publica &
SERVIR, 2021). Se caracterizan porque:

e Afaden valor indirectamente al cliente externo.
e Sus usuarios finales son internos (el MEF, Contraloria, OSCE, entre otros).
e Su trabajo es evaluado por los clientes internos.
Ejemplos: Gestion de tecnologia e informacion, gestion administrativa, gestion de recursos

humanos, gestion financiera.
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2.6 HERRAMIENTAS DE LA GESTION POR PROCESOS

2.6.1 Mapa de procesos

Segun el articulo de Bong Keun, Jeong y Tom E Yoon (2016), el mapa de procesos es una
manera de documentar los procesos y flujos de informacion, usando una manera sistematica
para evaluar estos procesos con la finalidad de encontrar varios desechos y concentrarse en
areas especificas para mejorar, se clasifican en procesos estratégicos, misionales y de soporte.

Segun (Escuela Nacional de Administracién Publica & SERVIR, 2021), ayuda a visualizar
como se realiza el trabajo en una entidad, permite representar una fotografia instantanea en un
tiempo especifico de como se combinan las funciones, actividades, entradas y productos que la
entidad usa para proveer valor agregado a las personas, permite tener un mejor control de

indicadores, ayuda a documentar su actual ruta de satisfaccién hacia el cliente.

2.6.2 Diagrama de flujo

El Flujograma o Fluxograma, es un diagrama que expresa de manera grafica las distintas
actividades que conforman un proceso o parte de este, estableciendo su secuencia cronoldgica
(GOmez G. , 1997).

Este diagrama, nos muestra el orden sucesivo de la realizacion de las actividades, al contener
mas detalles, va a permitir considerar distintos tipos de actividad y variaciones en el orden, que
pueden ocurrir por inspecciones realizadas o por la ocurrencia de algin dilema no previsto.
Permite mirar de forma global lo que pasa en un proceso.

Segun Valdés (2020) el objetivo de este diagrama es realizarlo con la menor informacion
posible, para comprender como se comportan los procesos y asi poder formular interrogantes
sobre la eficiencia del flujo, ademas demostrar por qué se estan realizando las actividades,
permite la modificacion o eliminacion no solo de actividades sino también de grandes partes
del diagrama, reprocesos innecesarios. EI Diagrama de Flujo es una excelente herramienta para
aproximarse al proceso, para luego planificar correctamente las siguientes etapas de analisis
detalladamente. Es muy apropiado usarlo como primera etapa al realizar el disefio de un proceso
nuevo o cuando se analizan modificaciones para la mejora.

Pasos:

e Defina cuéles son las entradas y salidas del proceso.

e Disponga la primera actividad que realizard y describala, mediante el uso de la

simbologia, luego las demas actividades y el flujo del proceso.

Ventajas:

Proporciona una vista general del proceso, ademas del flujo del proceso, el cual incluye los
cambios en el orden, es una excelente herramienta para comprender el funcionamiento del
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proceso, que va a permitir realizar cambios y mejoras, ademas de crear partes nuevas y prever
las consecuencias que un cambio va a generar en otras partes del proceso, las especificaciones
del tipo de actividad, van a permitir encontrar cuéles no son requeridas, cuales son ineficientes

0 innecesarias.

2.7 BPMN

El BPMN (Business Process Model and Notation) actualmente ha permitido que las
instituciones mejoren su cadena de valor y optimicen sus flujos de trabajo, este modelo va a
permitir modelar sus procesos de negocio de tal forma que sean facilmente entendibles para
cualquier persona en todo nivel de la institucion, y ademas estandarizar y ajustar las necesidades
del mercado a una secuencia de actividades de facil desarrollo logrando la calidad en cada una
de las salidas (Martinez & Fuentes, 2018).

Gracias a la aplicacion de las TIC (Tecnologias de Informacion y Comunicacion) en las
organizaciones del sector publico, permite hacer uso de herramientas que anteriormente
parecian imposibles o eran costosas de ejecutar por métodos antiguos, en la actualidad el BPMN
puede ser una solucién a los continuos retrasos en los servicios prestados a la ciudadania, sobre
todo en entidades que llevan poco tiempo de creacion y que hasta el momento no tienen una
alta madurez en sus procesos de negocio lo que permite la busqueda del mejoramiento de los

servicios que se prestan a los ciudadanos (Correia, 2016).

2.8 LEAN MANUFACTURING

Lean Manufacturing tiene como objetivo eliminar los desperdicios o despilfarros mediante
el uso de una variedad de herramientas (TPM, 5S, Layout, Kanban, Kaizen, Hijanka, etc.) que
se desarroll6 basicamente en Japdn. Los pilares del Lean son la filosofia de mejora continua,
control de calidad, eliminacion de residuos, el uso de todas las posibilidades de toda la cadena
de valor y la participacion de los trabajadores. Cualquier accién que no agregue valor al
producto se considera un despilfarro, y el Lean Manufacturing es responsable de eliminarlos.
Los despilfarros pueden ser causados por movimientos innecesarios, tiempo de espera o vacios,
tiempo libre, defectos, entre otros (Rajadell & Sanchez, 2010).

2.8.1 Herramientas Lean

Para Goshime y kitawykassu (2018) transformar una organizacion convencional en una
organizacion lean, es gran cantidad y continuo esfuerzo. Muchos investigadores sugirieron que
la implementacion de la herramienta Lean se base en la aplicacion de todos los principios Lean
en conjunto, pero realmente no es posible que todas las organizaciones los apliquen por
completo, asi mismo identifico 22 herramientas de manufactura esbelta, las cuales fueron
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categorizadas en cuatro grupos. Las herramientas Lean son utilizadas en distintos paises e
industrias para analizar, mejorar y llevar el control que corresponde de la aplicacion de las

herramientas Lean.

2.8.1.1 Herramienta 5S°
La aplicacion de las 5S Ileva un proceso establecido en cinco pasos, para poder desarrollarlo
es necesario la asignacion de recursos, la adaptacion a la cultura de la entidad y la inclusion de
aspectos humanos. Los principios basicos de las 5S constan de cinco pasos o fases, que en
japonés se componen con palabras cuya fonética empieza por “s”: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu
y Shitsuke; cuyo significado, respectivamente: eliminar lo innecesario, ordenar (cada cosa en
su sitio y un sitio para cada cosa), limpiar e inspeccionar, estandarizar (fijar la norma de trabajo
para respetarla) y disciplina (fomentar autodisciplina y formar el habito de compromiso).
(Rajadell & Sanchez, 2010).
Villasefior y Galindo (2010) indican que el objetivo de la metodologia de las 5S’s es mejorar
y mantener las condiciones de la organizacién, en cuanto al orden y limpieza en el puesto de
trabajo. No es por cuestion de simple estética. Se trata de mejorar las condiciones de trabajo,
de seguridad, el clima laboral, la motivacion del personal, la eficiencia, y, en efecto, la calidad,
la productividad y la competitividad de la empresa.
2.8.1.2 Layout
La distribucion de planta, el disefio de planta o Layout es el proceso de simplificar y ordenar
elementos que constituyen el sistema productivo en el area fisica, de modo que los objetivos de
produccidn se logran de la manera mas adecuada y efectiva. (Chase & Jacobs, 2014).
Definicion de Layout, dada por Botero (2016) es la incorporacion de las distintas areas
funcionales que componen la solucién de una instalacion logistica en un edificio Gnico. Abarca
no solo el arreglo y constitucion de los sectores funcionales internos de dicho edificio que es lo
que se encuentra dentro de las cuatro paredes, sino también las demas areas externas.
Problemas que se han solucionado con Layout basado en Heragu (2016):
e Manufactura (servicios) procesos requeridos
¢ Diseflo de componentes (servicios)
e Planeacion de procesos
e Determinacion de métodos de manipulacion de materiales
e Programacién y planificacion de trabajos (procedimientos)
e Disefio global del sistema

e Control de calidad y servicio al cliente
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CAPITULO I11: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
organizacion, mediante un proceso de evaluacion y analisis para la identificacion de sus

En este capitulo se procedera a recopilar informacion sobre la situacion actual de la
problemas y sus causas.

3.1 Datos generales de la empresa

e Nombre de la empresa: Municipalidad Provincial de Castilla
e Condicion: Activo

Arequipa

e Direccion: Plaza Buenos Aires N°100, Distrito Aplao, Provincia Castilla, Departamento
e NuUmero de trabajadores: 100
3.1.1 Ubicacion

Rentas entre otras.

El &rea administrativa de la Municipalidad Provincial de Castilla se encuentra distribuido en
Armas de Aplao donde se encuentran en su mayoria las areas de Sociales, y el local nuevo a

dos locales, ambos colindan por la parte trasera, siendo el local mas antiguo frente a la Plaza de

espaldas de éste, donde se encuentran las areas de Alcaldia, Logistica, Presupuesto, Obras y
Figura 1

Ubicacion de la Municipalidad Provincial de Castilla
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Nota. En la figura se muestra la ubicacion de
la Municipalidad Provincial de Castilla
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3.1.2 Descripcion General de la Empresa
e Misidn, Vision y Valores de la Municipalidad Provincial de Castilla
e Mision

- Promover la concertacion y alianzas estratégicas con organismos publicos y
privados, sociedad civil organizada.

- Asegurar la Gobernabilidad en la Provincia de Castilla a través de una gestion
transparente, solidaria y eficiente.

- Lograr en desarrollo sostenible de los distritos y la provincia, procurando garantizar
la estabilidad en la ejecucion de actividades y proyectos priorizados en los
presupuestos participativos

e Vision:
Ser una entidad que oriente su accién al bienestar de su comunidad; que le permita
alcanzar el reordenamiento integral de la provincia, que vaya solucionando de forma
permanente la prestacion de servicios basicos para sus pobladores; que promueva la
compenetracion y compromiso de su pueblo en una gestion municipal transparente,
integrando activamente a la sociedad civil organizada en la toma de decisiones.

e Valores:

- Respeto: Los funcionarios de manera garantizada ofreceran una comunicacion y
relacion de respeto hacia los ciudadanos que soliciten algin servicio, sin ningun tipo
de exclusion.

- Democracia: en la Municipalidad se realiza una gestion Democratica participativa,
en todos los niveles de la organizacidn, integrando més a los miembros de la
comunidad en la gestion Municipal.

- Transparencia: Todas las acciones son de conocimiento publico y se ejecutan de
acuerdo a la legalidad y a la legitimidad, construyendo un ambiente de confianza y
seguridad entre la ciudadania y la entidad.

- Responsabilidad: Todos los trabajadores de la Municipalidad tienen la autoridad
necesaria para cumplir sus funciones en beneficio de la comunidad, donde cada uno
debe responder por sus actos y asumir la responsabilidad que conlleva de acuerdo
con sus funciones.

- Compromiso: Realizar correctamente las actividades, en base a la normativa de la
institucion, aprovechando las oportunidades, eliminando las debilidades,

potencializando las fortalezas, enfrentando las amenazas.
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3.1.3 Funciones de los trabajadores del area de Administracion Tributaria
Segun el Manual de Organizacion y Funciones de la Municipalidad Provincial de Castilla,
los funcionarios del area de Administracion Tributaria, cumplen las siguientes funciones:
e Gerente de Administracion Tributaria
- Formular a la Gerencia Municipal, las politicas, planes y programas que
correspondan al ambito de su competencia, cobranzas, politicas de incentivos, etc.
- Planear, dirigir, supervisar los procesos de registro de predios y contribuyentes,
recaudacion y fiscalizacion.
- Emitir Resoluciones de Prescripcion, de fraccionamiento de deuda tributaria y no

tributaria.

e Sub Gerencia de Registro Tributario y Orientacién al Contribuyente
- Generacion de Impuestos predial, Impuesto de Alcabala, Impuesto Vehicular,
Arbitrios Municipales.
- Coordinacion para la Inspeccion de Predios.
- Orientacion para la inscripcion de predio y contribuyentes.
- Enviar pagos a caja.

- Imprimir Declaraciones Juradas.

e Sub Gerencia de Fiscalizacion Tributaria
- Control y verificacion de datos de las construcciones en predios.
- Inspeccionar categoria de predios rusticos.
- Verificar Licencias de Funcionamiento.
- Notificar Estados de Deuda.

e Encargado de Archivo
- Recibir pagos de Impuestos y archivarlos.
- Generar expedientes de nuevos contribuyentes.
- Organizar Expedientes.

- Archivar Resoluciones, Licencias y otros Documentos.

Por motivos de Pandemia, se redujo el personal dentro de la Gerencia de Administracion
Tributaria, por lo que durante la Emergencia Sanitaria se trabajo con el personal que se muestra

en la siguiente tabla:
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Tabla 2
Distribucion del personal

N°© Unidad Cantidad
1 Gerencia 1
5 5.G. Registro 1
Tributario
3 5.G. Fiscalizacion 1
4 Archivo 1
TOTAL 4

Nota. Se muestra la distribucion del personal.
Adaptacidn propia en base a la investigacion
realizada, 2022.
Esta tabla muestra la cantidad de trabajadores que laboran en cada Unidad del Area de
Administracion Tributaria, el cual cuenta con 4 trabajadores distribuidos en 4 unidades
3.1.4 Organigrama
La Municipalidad Provincial de Castilla esta compuesta por 100 integrantes, conformado
por el personal nombrado, personal con contrato CAS, personal con recibo por honorarios;
contando con abogados, técnicos, ingenieros, conductores, contadores, administrativos,

economistas, choferes, administradores, arquitectos, entre otros.
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Figura 2
Organigrama Estructural de la Municipalidad Provincial de Castilla
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Nota. La figura muestra como se organiza las areas de la Municipalidad Provincial de Castilla. Tomado del Manual de

Organizacion y Funciones (p.10), por Municipalidad Provincial de Castilla, 2015.
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3.2 Matriz FODA

La matriz FODA es una herramienta que nos permite analizar la situacion actual de la
Gerencia de Administracion Tributaria, y en funcién a ello tomar decisiones o plantear
estrategias. Esta Gerencia, realiza muchas actividades administrativas, se recolectd
informacidn mediante la revision de documentacion, asi como la observacion directa en la
institucion y una entrevista al Gerente de Administracion Tributaria, al Sub Gerente de
Fiscalizacion y al Sub Gerente de Registro y Orientacion, con todo ello se elaboré la
siguiente matriz FODA:
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Figura 3
Matriz FODA

01 Software disponibles

02 Democracia Estable

03 Generacion de Nuevas plazas de Empleos

04 Asignacion de presupuesto si se cumple con la meta

Al Falta de Cultura Tributaria

A2 Economia Inestable

A3 Crecimiento del Comercio Informal
A4 Notarios

F1 Emisidon de Resoluciones Municipales
F2 Compromiso del personal

F3 Presupuesto por cumplimiento de meta
F4 Buen ambiente laboral

O1 F3 Adquisicion de nuevo software

A3 F2 F1 Plan de Recaudacion
A4 F4 Acuerdos sobre la informacion
gue se proporciona a usuarios.

—2  DE SANTA MARIA

D1 Area de trabajo pequefio y mal distribuido

D2 Maéquinas y equipos insuficientes

D3 Personal antiguo no se adapta facilmente a los cambios
D4 Falta de personal

D5 No se cuenta con algin convenio con otras entidades
D6 TUPA desactualizado

D7 No existe Manual de Procedimientos

D8 Nula capacitacion sobre Tributacién

D9 Software deficiente

D10 Puestos de trabajo desorganizados

04 D7 Realizacion del MAPRO

04 D6 Actualizacion del TUPA

O3 D4 Contratacion de personal

O4 D5 Convenio con entidades

04 D2 Adquisicion de nuevos equipos
02 D1 Layout

04 D10 55

04 D3 Capacitacion del personal

Al A5 D8 Plan de Concientizacién sobre tributacién

Nota. Esta tabla muestra las Fortalezas, Debilidades, Amenazas y oportunidades del area de Administracion Tributaria, ademas de las posibles

estrategias. Autoria propia.
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3.2.1 FACTORES INTERNOS:
e Fortalezas:

- F1 Emision de Resoluciones Municipales, permite dar solucion mas rapida y
eficiente a tramites

- F2 Presupuesto por cumplimiento de meta

- F3 jefe de area con amplia experiencia, mas de 20 afios en gestion publica y en
tributacion

- F4 Compromiso de personal, para el cumplimiento de metas

- F5 Buen Ambiente Laboral

e Debilidades:

- D1 Area de trabajo pequefio y mal distribuido, el espacio entre escritorios y asientos
para la atencion al publico estdn mal distribuidos

- D2 Maquinas y equipos insuficientes, o se encuentran en mal estado

- D3 Personal antiguo no se adapta facilmente a los cambios, es decir el personal
nombrado no esta abierto a los cambios

- D4 Falta de personal, actualmente rentas no se cuentan con ejecutor coactivo ni
especialista en recaudacion

- D5 No se cuenta con algin convenio con otras entidades, como SUNARP o
RENIEC para el cruce de informacion

- D6 TUPA desactualizado

- D7 No existe Manual de Procedimientos

- D8 Nula capacitacién sobre tributacion

- D9 Software deficiente, existen fallas en el sistema que originan impuestos erroneos

- D10 Puestos de trabajo desorganizados

3.2.2 FACTORES EXTERNOS:
e Oportunidades:

- 01 Software disponibles, dentro de los mercados informéaticos encontramos
variedad de softwares que se pueden adaptar a las necesidades de la entidad,
facilitando el cumplimiento de actividades.

- 02 Democracia Estable

- 03 Generacion de Nuevas plazas de Empleos, de acuerdo a los requerimientos de
cada oficina

- 04 Asignacion de presupuesto si se cumple con la meta
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e Amenazas:
- Al Falta de Cultura Tributaria
- A2 Economia Inestable
- A3 La Subida del ddlar, generan impuestos mas altos, y los materiales cuesten mas.
- A4 Notarios, brindan informacion errada a usuarios sobre tributacion
- A5 Crecimiento del Comercio Informal
3.2.3 ESTRATEGIAS:
e Estrategias FO
- 01 F3 Adquisicién de nuevo software
e Estrategias DO
- 04 D7 Realizacion del MAPRO
- 04 D6 Actualizacion del TUPA
- 03 D4 Contratacién de personal
- 04 D5 Convenio con entidades
- 04 D2 Adquisicion de nuevos equipos
- 02 D1 Realizar Layout
- 04 D10 Aplicar 58°
- 04 D3 Capacitacion de personal
e Estrategias FA
- A3 F2 F1 Plan de Recaudacion
- A4 F4 Acuerdos sobre informacion que se brinda a usuarios
e Estrategias DA
- Al A5 D8 Plan de Concientizacion sobre tributacion

3.3 Analisis de los procesos

Para analizar los procesos, nos enfocaremos en cuatro principales tramites administrativos
que brinda la Municipalidad Provincial de Castilla correspondientes al &rea de Administracién
Tributaria, ya que en cada uno de éstos se realizan los cuatro procesos que analizamos en esta
investigacion. A continuacion, se detalla los principales tramites administrativos que realiza
la administracion tributaria:

3.3.1 Inscripcion y transferencia de predios

La inscripcién de predios se realiza cuando se adquiere un predio ya sea por compra,

anticipo de herencia, sucesion intestada u otro motivo, el cual debe inscribirse en la

Municipalidad Distrital donde se ubique el predio. Se tiene hasta el Gltimo dia habil del mes
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de febrero del afio siguiente de realizada la adquisicion, para inscribirlo. En caso contrario, le

corresponderia una multa tributaria (Ministerio de Economia y Finanzas, 2004).

Tabla 3
Solicitudes de Inscripcién y/o Transferencia de Predios

SOLICITUDES DE INSCRIPCION Y/O
TRANSFERENCIA DE PREDIOS

ANO 2020 2021 2022
Procedentes 30 120 90
Improcedentes 5 24 14
TOTAL 35 144 104

Nota. Cantidad de solicitudes presentadas de
Inscripcion y/o transferencia de predios en los
afios 2020, 2021, 2022.

En el afio 2020 las solicitudes de Inscripcidn y/o Transferencia de Predios fueron pocas,
debido al Estado de emergencia, en el afio 2021, las solicitudes de inscripcién aumentaron ya
que los contribuyentes necesitaban inscribir sus predios para pagar sus impuestos y realizar
ventas de sus predios u otros tramites. Las solicitudes que no proceden se dan en los casos que
no especifican bien los datos, o los documentos que adjuntan no tienen validez y no constatan
que sea de su propiedad, o hay conflicto de intereses.

Al momento de inscribir predios y/o transferirlos, ocurren fallas en el sistema SATGL, las
cuales pueden ser:

e Tipo 1.- El sistema no aplica automaticamente para todos los predios rusticos la

exoneracion del 50% que les corresponde.

e Tipo 2.- Duplicidad de montos a momento de generar la deuda ya sea en Impuesto
Predial o en Arbitrios Municipales, el cual no se puede distinguir facilmente en los
Estados de deuda.

e Tipo 3.- No existe la opcion de colocar a dos personas solteras como copropietarios en

un mismo contribuyente, solo existe la opcion de conyuges.
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Tabla 4
% Fallas en el sistema para la inscripcion y/o transferencia de predio

% FALLAS EN EL SISTEMA PARA LA INSCRIPCION Y/O
TRANSFERENCIA DE PREDIO

Fallas anuales %
Tipo 1 30 38.96
Tipo 2 12 15.58
Tipo 3 35 45.45
TOTAL 77 100.00

Nota. Los datos analizados fueron tomados del afio 2021. Adaptacién Propia
basada en la Investigacion realizada, 2022.

Estas fallas generan Estados de Deuda Erréneos, los cuales si no se detectan a tiempo y el
contribuyente decide pagar, luego generara reclamos. Por lo que actualmente para evitar esto,
se tiene que revisar cuidadosamente los Estados de deuda, lo que genera sobre tiempo en el
proceso de la inscripcion.

Acciones que se toman para dar soluciébn momentanea a estas fallas después de la
inscripcidn, antes de que el contribuyente realice el pago:

e Tipo 1.- Al momento de generar el impuesto del predio rastico, el cual debe ser
automatico, se percata que la Base Imponible no tiene el 50% de descuento, por lo que
se procede manualmente a ingresar a la opcion de exoneraciones y aplicar segin
Decreto.

e Tipo 2.-Al imprimir y revisar los Estados de deuda el contribuyente o el registrador se
percatan de la diferencia del impuesto entre de un afio y el otro, por lo que se procede a
revisar en el sistema minuciosamente, de ser el caso que esté duplicado el monto, se
procede a eliminar y volver a generar la deuda.

e Tipo 3.- En el Estado de Deuda aparece Unicamente el contribuyente principal, lo cual
es dificil percatarse del copropietario, ya que solo aparecen en los formularios de
Declaracion Jurada.

Acciones tomadas para dar solucién a las fallas de sistema después de haberse realizado el

pago de Impuestos:

e Tipo 1.- El reclamo lo realiza el contribuyente, al retornar con sus recibos de pagos
anteriores y la diferencia con el ultimo pago, debe ser el mismo dia se puede pedir la
cancelacion del recibo, de ser al dia siguiente o dias después se solicita devolucion o

compensacion por pago de impuesto erréneo.
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e Tipo 2.- La observacion la realiza en contribuyente, debe ser el mismo dia se puede
pedir la cancelacion del recibo, de ser al dia siguiente o dias después, se solicita
devolucion o compensacion por pago duplicado.

e Tipo 3.- La aclaracion se da por parte del contribuyente al revisar las Declaraciones
Juradas y percatarse que el copropietario no es su conyuge, en este caso se solicita

actualizacion de Declaracion Jurada.

3.3.2 Prescripcion de deuda tributaria

La prescripcion es un procedimiento administrativo, que consiste en que el contribuyente
solicita que se le elimine la accién que determina su obligacién de exigir su pago o aplicar
sanciones, dependiendo de cada caso, debido al transcurso del tiempo (Ministerio de
Economia y Finanzas, 2004).

La prescripcion opera a los cuatro afios, siempre que se haya presentado la declaracion
jurada correspondiente; seis afios, si no se presento la declaracion jurada; diez afios si se trata
de tributos retenidos o percibidos que no hayan sido pagados; cuatro afios para solicitar
compensaciones o devoluciones (Ministerio de Economia y Finanzas, 2004).

El plazo de prescripcion de la facultad de la Administracion Tributaria para determinar la
obligacion tributaria se interrumpe por la presentacion de una solicitud de devolucion por el
reconocimiento de la obligacion tributaria por la notificacion de cualquier acto de la
Administracion Tributaria dirigido al reconocimiento o regularizacién de la obligacion
tributaria o al ejercicio de la facultad de fiscalizacion de la Administracion Tributaria, para
la determinacion de la obligacion tributaria, por el pago parcial de la deuda por la solicitud
de fraccionamiento u otras facilidades de pago (Ministerio de Economia y Finanzas, 2004)

Tabla 5
Solicitudes de Prescripcion

SOLICITUDES DE PRESCRIPCION

ANO 2020 2021 2022
Procedentes 24 68 35
Improcedentes 1 4 2
TOTAL 25 72 37

Nota. Cantidad de solicitudes de prescripcién
presentadas en los afios2020, 2021, 2022.

En el afio 2020 las solicitudes se presentaron en menor cantidad, debido al Estado de
emergencia, en el afio 2021, las solicitudes de prescripcion aumentaron ya que los

contribuyentes necesitaban pagar sus impuestos para poder realizar ventas de sus predios u
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otros tramites. Este tramite concluye con una resolucion de procedencia o improcedencia,
segun la verificacion y el cumplimiento de requisitos presentados.

Al momento de aplicar la Prescripcion, el registrador suele tener equivocaciones, que solo
el creador del sistema puede solucionarlos, puede tardar un dia o varios dias, dependiendo

de la disponibilidad del creador.

3.3.3 Deduccién del Impuesto Predial para el Adulto Mayor

Segun la ley N°30490, los adultos mayores no pensionistas pueden acceder al beneficio
de deducir 50 UIT de su base imponible de impuesto predial que le corresponde.

Para acceder al beneficio, deben tener mas de 60 afios, ser propietario de un solo inmueble
a nombre propio o de la sociedad conyugal, debe ser destinado a vivienda de los mismos,
puede usarse parcialmente con fines productivos, comerciales o profesionales con
aprobacién de la municipalidad respectiva y que los ingresos brutos no deben exceder una
UIT mensual (Ministerio de Economia y Finanzas, 2004).

Tabla 6
Solicitudes de Deduccion de Impuesto Predial
por ser Adulto Mayor

SOLICITUDES DE DEDUCCION DE
IMPUESTO PREDIAL POR SER ADULTO

MAYOR
ANO 2020 2021 2022
Procedentes 24 68 35
Improcedentes 1 4 2
TOTAL 25 72 37

Nota. Cantidad de solicitudes presentadas de
Deduccion de Impuesto Predial por ser Adulto
Mayor en los afios 2020, 2021, 2022

En el afio 2020 las solicitudes fueron pocas, debido al Estado de emergencia, en el afio
2021, las solicitudes de Adulto Mayor aumentaron ya que los contribuyentes necesitaban
pagar sus impuestos para poder realizar ventas de sus predios u otros tramites. Este tramite
concluye con una resolucion de procedencia o improcedencia, segun la verificacion y el
cumplimiento de requisitos presentados.

3.3.4 Deduccidén de Impuesto Predial para el Pensionista

Segun la ley N°26952, los adultos mayores pensionistas pueden acceder al beneficio de
deducir 50 UIT de su base imponible de impuesto predial que le corresponde, para acceder
a este beneficio debe tener mas de 60 afios, ser propietario de un solo inmueble, este debe

estar a nombre propio o de la sociedad conyugal, debe ser destinado a vivienda de los
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mismos, puede usarse parcialmente con fines productivos, comerciales o profesionales con
aprobacion de la municipalidad respectiva, la pension no debe exceder una UIT
mensual.(Ministerio de Economia y Finanzas, 2004).

Tabla 7
Solicitudes de Deduccion de Impuesto Predial
por ser Pensionista.

SOLICITUDES DE DEDUCCION DE
IMPUESTO PREDIAL POR SER

PENSIONISTA
ANO 2020 2021 2022
Procedentes 4 12 5
Improcedentes 0 1 1
TOTAL 4 13 6

Nota. Cantidad de solicitudes presentadas de
Deduccion de Impuesto Predial por ser
Pensionista en los afios 2020, 2021, 2022.

En el afio 2020 las solicitudes fueron pocas, debido al Estado de Emergencia, en el afio
2021, las solicitudes de Deduccion de Impuesto Predial por ser Pensionista aumentaron ya
que los contribuyentes necesitaban pagar sus impuestos para poder realizar ventas de sus
predios u otros tramites. Este tramite concluye con una resolucién de procedencia o

improcedencia, segun la verificacion y el cumplimiento de requisitos presentados.

3.4 Diagrama de Analisis de Procesos detallado

El diagrama de Analisis de procesos detallado es una herramienta grafica que especifica
todas las actividades de un proceso representada por simbolos, gracias a ello se puede mejorar
la utilizacidn de los recursos y reducir los tiempos. (Garcia, 2005)

A continuacion, se mostrara el DAP detallado de los principales servicios que brinda la
Gerencia de Administracion Tributaria; es importante sefialar, que estas actividades, se
realizan en la misma oficina, por lo que las distancias recorridas son muy similares; asi mismo,
las actividades desarrolladas para el cumplimiento de estos procesos, responden al orden en

el que se dan, segun reglamento.

3.4.1 Diagrama de Analisis de Procesos detallado de la Inscripcién y/o

Transferencia de Predios

La Inscripcion y/o Transferencia de Predios es el servicio que mas solicitan los
Contribuyentes, que, segun el TUPA vigente, se tiene hasta tres dias habiles para su atencion,

que, debido a la gran cantidad de solicitudes, éstas deben ser atendidas lo mas pronto posible,
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para evitar problemas con atenciones a destiempo y reclamos. EI DAP detallado de este
servicio se muestra a continuacion:

Figura 4
Diagrama de Analisis de Procesos detallado de la Inscripcion y/o transferencia de Predios

PROCESO DE INSCRIPCION Y/O TRANSFERENCIA DE PREDIO
Ubicacion Gerencia de Administracion Tributaria ACTIVIDAD TOTAL
Actividad Inscripcion y/fo transferencia de predio Operacidn (@] 11
Fecha Transporte = 6
Inspeccidn ] 2
Espera D 0
Archive 1
Tiempo(min) 144.4
Distancia {mts) 1027
Responsable | Actividades Operacion | Transporte | Inspeccion| Espera | Archivo | Tiempo(min)| Distancia(mts.)
Contribuyente | Ingresa al drea de Rentas — 0.1 10
SG.Registro Entrega Requisitos 5
SG.Registro Recepciona Tramite Documentario i--__. 0.7
5G.Registro Revisa documentacion —l 15
SG.Registro Deriva documentacion a fiscalizacion 0.7 2
$G.Fiscalizacidn | Coordina inspeccion 3
5G.Fiscalizacidn | Realiza inspeccidn = 60 1000
SG.Fiscalizacion | Realiza informe 10
SG.Fiscalizacion | Deriva Informe 0.7 2
SG.Registro Revisa informe B
SG.Registro Registra datos — 10
SG.Registro Genera Autovallo 3
5G.Registro Emite y Valida Liquidacion 3
SG.Registro Imprime Decdlaraciones juradas (HR, PU PR, HL HS) . 5
Contribuyente | Paga 7 7
SG.Registro Recepciona recibos 0.2
Contribuyente | Firma Dedaraciones Juradas 5
SG.Registro Entrega Carpeta 2
5G.Registro Deriva pagos a archivo e 1 6
Archivador Archiva pagos I — 5
TOTAL 11 [ 2 0 1 144.4 1027

Nota. En esta figura se observa el DAP detallado de Inscripcion y/o Transferencia de
Predios

El tiempo aproximado que demora una inscripcién de predio es de 144.4 minutos,
recorriendo una distancia de 1027 metros, EI Sub Gerente de Registro realiza la mayor
cantidad de actividades con un total de 12.

El tiempo que dura una inscripcion depende mucho de la cantidad de solicitudes que se
reciba ya que solo se cuenta con un fiscalizador, y el tiempo de inspeccion de predios es un
promedio de 60 minutos dependiendo de la ubicacién del predio, luego el registrador recibe
el informe y lo inscribe, el horario de atencion al publico se realiza segin Memorandum
desde la hora de ingreso hasta la hora de salida, por lo que no se abastecen con todas las
actividades que realizan a parte de las inscripciones, como Emision de Licencias de
Funcionamiento, Impuesto de Alcabala, Impuesto Vehicular, entre otras que figuran en el

TUPA. Debido a esto se trabaja en promedio 3 horas extra semanal.
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3.4.2 Diagrama de Anélisis de Procesos detallado de la Prescripcion de Deuda

Tributaria

La Prescripcion de Deuda Tributaria es el segundo servicio que mas solicitan los
Contribuyentes, que, segin el TUPA vigente, se tiene hasta 15 dias habiles para su atencion,
cuenta con varios procesos en el cual se emitira una Resolucion de Procedente o
Improcedente, los Contribuyentes que tengan deudas antiguas podran solicitar este servicio,
para cumplir con sus deberes y poder estar al dia con sus pagos de autovalto. EI DAP
detallado de este servicio se muestra a continuacion:

Figura 5
Diagrama de Anélisis de Procesos detallado de la Prescripcion de Deuda Tributaria

PRESCRIPCION DE DEUDA TRIBUTARIA
Ubicacion Gerencia de Administracion Tributaris ACTIVIDAD TOTAL
Actividad Prescripcion de Deuda Tributaria Operacidn 13
Fecha Transporte 5
Inspeccicn 3
Espera 0
Archivo 1
Tigrmpa(min) 1529
Distancia (mts) 1025
Responsable Actividades Operacion | Transporte | Inspeccion | Espera | Archive | Tiempao(min) Distancia{mts)
Contribuyente Ingresa al drea da Rentas K 1 10
5G. Registro Entrega Reguisitos 5
5G Registro Recegciona Tramite Decumentario 0.7
5G. Registro Revisa documentacidn —t 15
SG. Registro Deriva docurnentacidn a Fiscalizacion 0.7 2
5G.Fiscalizacidn Coordina inspeccion 3
5G.Fiscalizacion | Realiza inspeccion 60 1000
SG.Fiscalizacion | Elsbora informe | 0
5G.Registro Revisa informe e 10
5G Registro Emite Resolucién ] 5
Gerente Revisa Resolucion ’l—’_;.f—‘:n 5
Gerente Firrna Resolucion 0.5
SG.Registro Registra en el Sistema 5
5G. Registro Genera Deuds 3
5G.Registro Emite y Valida Liguidacion 3
SG.Ragistro Imgrime Daclaraciones juradas (HR, PU,PR,HL,HS) 5
Contribuyente Paga 7 7
SG.Ragistro Recepciona recibos 1
Contribuyente Firrna Declaraciones Juradas 5
5G Registro Entrega Carpeta 2
5G. Registro Deriva pagos a archivo C—— 1 [
Archivador Archiva pagos = 5
[FOTAL | 13 5 | 3 | o | 1 | 1529 1025 |

Nota. En esta figura se observa el DAP detallado de la Prescripcion de Deuda Tributaria.

La prescripcion tributaria toma un tiempo aproximado de 152.9 minutos, y se realizan

movimientos con una distancia total de 1025 metros, siendo la inspeccion de predio la
actividad que toma mayor tiempo y distancia para realizarla, se observa 13 actividades que
si agregan valor y 9 que no agregan valor.

Los trAmites de prescripcion proceden mediante resolucion el cual puede tardar

dependiendo del tiempo que demore en emitirse, hay que tener en cuenta que en el dia se
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realizan varios procesos, ademas de la orientacion a los contribuyentes horario completo, lo

que genera interrupciones de estos procesos al largo del dia.

3.4.3 Diagrama de Analisis de Procesos detallado de la Deduccion del Impuesto
Predial para el Adulto Mayor
La Deduccion del Impuesto Predial para el Adulto Mayor es el tercer servicio que mas

solicitan los contribuyentes, que, segin el TUPA vigente, se tiene hasta 45 dias habiles para
su atencién, cuenta con varios procesos en el cual se emitira una Resolucion de Procedente
o Improcedente, los Contribuyentes que cumplan con los requisitos segun ley, podran
solicitar este servicio, y se procederan a realizar su deduccién a partir del afio 2017 y que
haya cumplido los 60 afios de edad. EI DAP detallado de este servicio se muestra a
continuacion:

Figura 6
Diagrama de Anélisis de Procesos detallado de la Deduccion del Impuesto Predial para el
Adulto Mayor

DEDUCCION DE 50 UIT DEL IMPUESTO PREDIAL PARA EL ADULTO MAYOR
Ubicacion Gerencia de Administracidn Tributaria ACTIVIDAD TOTAL
Actividad Deduccion del Impuesto Predial para el Adulto Mayor | Operacion 13
Fecha Transporte = 2
Inspeccion | 3
Espera )] ]
Archivo v 1
Tiempo({min] 158
Distancia {mis) 1025
Responsable Actividades Operacion | Transporte | Inspeccion | Espera| Archivo | Tiempo{min) | Distancia(mts)
Contribuyente | Ingresa al area de Rentas —— 01 10
5G.Registro Entrega Requisitos 5
5G.Registro Recepciona Tramite Documentario | 0.7
SG.Registro Revisa documentacian T 20
$G.Registro Deriva documentacidn a Fiscalizacidn "] 0.7 2
$G.Fiscalizacién | Coordina inspeccion 3
SG Fiscalizacidn | Realiza inspeccidn 60 1000
$G.Fiscalizacién | Elabora informe 10 |
SG.Registro Revisa infarme ] 10
5G.Registro Emite Resolucién P 5
Gerente Revisa Resolucién —— 7
Gerente Firma Resclucidn — 05
5G.Registro Registra en el Sistema 4
5G.Registro Genera Deuda 3
5G_Registro Emite y Valida Liquidacion 3
5G.Registro Imprime Declaraciones juradas (HR, PU, PR HL HS) o~ 5
Contribuyente | Paga 7 Fi
5G.Registro Recepdiona recibos 1
Contribuyente | Firma Declaraciones Juradas 5
5G.Registro Entrega Carpeta - 2
5G.Registro Deriva pagos a archivo 1 &
Archivador Archiva pagos o T— 5
TOTAL 13 5 3 4] 1 158 1025

Nota. En esta Figura se muestra el Diagrama de Analisis de Procesos detallado de
Deduccion de Impuesto Predial para el Pensionista.

Para ejecutar la Deduccion de Impuesto Predial para el Pensionista toma un tiempo total
aproximado de 158 minutos y un recorrido de 1025 metros, con 13 actividades que agregan

valor y 9 actividades que no agregan valor, aqui los requisitos a evaluar son mayores, por lo
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que implica mayor tiempo de revision, para su emisién de Resolucion de procedencia o

improcedencia segun corresponda.

3.4.4 Diagrama de Analisis detallado de Procesos de la Deduccién de Impuesto
Predial para el Pensionista
La Deduccion de Impuesto Predial para el Pensionista es el cuarto servicio que mas

solicitan los contribuyentes, que, segin el TUPA vigente, se tiene hasta 45 dias habiles para
su atencién, cuenta con varios procesos en el cual se emitira una Resolucion de Procedente
o Improcedente, los Contribuyentes que cumplan con los requisitos segun ley, podran
solicitar este servicio, y se procederan a realizar su deduccion a partir del afio de su
Resolucion de Cese y que haya cumplido los 60 afios de edad. EI DAP detallado de este
servicio se muestra a continuacion:

Figura 7
Diagrama de Analisis de Procesos detallado de la Deduccién de Impuesto Predial para el
Pensionista

DEDUCCION DE 50UIT DEL IMPUESTO PREDIAL PARA EL PENSIONMISTA
Ubicacion Gerencia de Administracion Tributaria ACTIVIDAD TOTAL
Actividad Deduccion del Impuasto Predial QOperacian (8] 13
Fecha Transports 5
Inzpeccian 3
Espera v}
Archive 1
Tiempe{min) 155
Distancia {mts) 1025
Responsable | Actividades Operacion | Transporte | Inspeccion | Espera| Archive | Tiempo[min] | Distancia(mts)
Contribuyente | Ingresa al 2rea de Rentas — 01 10
5iz.Registro Entrega Requisitos 5
5. Registro Recepciona Tréamite Dacumentario |l|—..._, a7
5G.Registro Revisa documantacisn s 20
5G.Registro Deriva documentacion a Fiscalizacion 07 2
5G.Fizcalizacion | Coordina inspeccian 3
5G.Fiscalizacion | Realiza inspeccion __-'__,""....-“l( 60 1000
5G.Fiscalizacion | Elabora informe l__ 10
5G.Registro Revisa infarme T 10
5G.Registro Emite Resolucidn —_— 5
Gerente Revisa Resolucion _—-""‘_'.=li< 7
Gerante Firma Resolucion — 0.5
5G. Registro Registra en el Sistema k 4
53 .Registro Genera Deuda 3
53 .Registro Emite y Valida Liguidacion 3
53 .Registro Imprime Declaraciones juradas (HR, PU,PR HL HS) | 5
Contribuyentz | Paga 7 7
53 .Registro Recepcicna recibos 1
Contribuyente | Firma Declaracicnes Juradas 5
53 .Registro Entrega Carpeta 2
5. Registro Deriva pagos a archivo e 1 5]
Archivador Archiva pagos — 5
TOTAL 13 5 3 a 1 158 1025

Nota. En esta Figura se muestra el Diagrama de Analisis de Procesos detallado de
Deduccidén de Impuesto Predial para el Pensionista.

Para la Deduccion de Impuesto Predial para el Pensionista, se ejecuta en un tiempo
aproximado total de 158 minutos y un recorrido de 1025 metros, con 16 actividades que

agregan valor y 9 actividades que no agregan valor. Hay que tener en cuenta que las dos
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Deducciones de Impuesto Predial llevan las mismas actividades, con la Unica diferencia de
los documentos que se piden como requisitos
Cada procedimiento mencionado y desarrollado anteriormente puede pasar por las
actividades presentadas a continuacion, las cuales fueron agrupadas de la siguiente manera:
e Orientacion:
- Consultar que tramite desea realizar
- Indicar requisitos
- Revisar documentacion previa
- Verificar en el Sistema
- Indicar el procedimiento del tramite

- Indicar plazo de respuesta

e Registro:
- Recepcion del trdmite documentario
- Verificacién de requisitos
- Reuvision en el sistema
- Crear contribuyente y/o predio
- Determinar deuda
- Realizar modificaciones segun informes de fiscalizacion

- Realizar resoluciones de exoneracion

e Fiscalizacion:
- Verificar informacidn realizada en Declaracion Jurada
- Realizar inspeccién ocular
- Detectar si existe falsa declaracion

- Realizar informe de inspeccion

e Cobranza:
- Imprimir Estado de Deuda del contribuyente
- Consultar deuda a cancelar
- Envio de deuda a caja
- Impresion de Formularios de Declaracion Jurada
- Hacer firmar al contribuyente

- Entregar carpeta con recibos y formularios
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Por lo tanto, se abordd estos procesos y subprocesos a través de los cuales transitan los
procedimientos que fueron objeto de estudio en este trabajo de investigacion usando la gestion
por procesos.

3.5 Herramientas administrativas

La Gerencia de Administracion Tributaria, trabaja con las siguientes herramientas, que

sirven como guia, para el desarrollo de las actividades:

e TUPA. - Aprobado mediante Ordenanza Municipal N°027-2015/MPC, el cual se
encuentra desactualizado ya que a la fecha se publicaron nuevos decretos y nuevas leyes,
por lo que el trabajar con una herramienta desactualizada, trae confusiones y conflictos
al momento de dar respuesta a tramites. A continuacidn, se presenta los Servicios que

ofrece la Gerencia de Administracién Tributaria:
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Figura 8
Tramite Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
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A GERENCIADE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
1 AUTCRIZACISN PARA ESFECTACULOS PUBLICOI RO A. Eolictud FUuT x 0= (Cinco) Tramb= Eerenbe de Gereme de Alcaide
CEPCRTHNOE EM CAMFOE ABIERTOS YO RECHTOS 2. Copla simpiée dl contan: de alquiler de local Dias Hablles Cocumensario Adminisracan Administacion Tribuears
CERRADOE CON CAPAZ DAD HAZTA 3,000 PER SONAS 3. Presariacion d= Eoletye 2msdo pam salo y ool o ¥ Archive Tributaria
(Fresantar con 0 dias antes del evenb) Dedaracicn Jurada [Flazos para recursac [Flazos para necursoc
4.%igencda de poder de reprecentant= (egal, =n caxsode * 15 dias hablies para * 1E.dias hanlies paa
Bace Lagal: personas Jridias. precentar, prazantar,
* Ly NP 27276, AL 1,4,5.7 (0M/06/2000) S. Cemficado de Fspeccidn Tacnica de Seguridsd an Edfosclr- * 30 dims hanlies pam * a0 dias hanli=s para
" Ly N® ITSTZ, A 20 numeral 12, Art 40 w3, numenl nes (T2E)L segin sea el casa: resoher. resolhver.
[ZTsC00a) = Con capackiad hasta 3000 personas: [TEE Basica
* Ley WA 28080, Art. 1 y 2 (OTOTI200T) cforgado por 3 Municipaldad Frovindal de Castla.
Ly WA 25182, Aot 1 (20012020070 = Con asisienciy d= 3000 persoras a mds: MESde Detalle
* Ly N® 30230 At 10 (12072014 ctorgada por ks Municipaldad Frovindal de Castila
* 0.5 BF 155-200-E7, Art. 54 al 53 (1511200 . Recibo de pagn de derechos. 2.537] 100.20|
* D.E. NP DS5-2014-PCM, At 13 (14/0302004) Mota: B promotor deberd conlar con autortzacion de derschos
de autor (Dec. Leg. W S22
z AUTCRIZACISN PARA LA EXHEBIC DN DE ELEMENTOE A. Eolictud x 1S (QuncE) Tramb= Eerenbe de Geeme de Alcaide
PUBLICTARKSS (ANUMCICE ¥ PROFASANDMA) EN 2. En cazo de reprecentaddn: Carta Poder con firma legal- Diaz Hablles Cocumeniario Admiriziradan Adminisackin Tributaris
LUGARES AUTOREZADCS (vigencis 07 dias) =ady (Parsonas Navrsles] o Vigenda de Poder o repre- ¥ ATV Tributsris
sertanis legal (Persoras Juridcas uwotos entes colectios)
Bace Lagal: 3. Dooumentos tonicos gue susiemen el anundo publckaric Flazos para recursoc Flazs para recurso:
* Ly WA 2TSAY A0k 193 (104004 lamenze plancs, memorias descripivas, carssrisioas v * 1S diaz hables para * 1Edlaz hables para
* Ly NP 37972, ARt 7O (27ISE003) dimersiores. precantr presanmr
* Ley WA 28080, Art. 1 y 2 (OTOTI200T) 4. Copla simpke dol contran: de alquiler del espacio o =skuchura * 30 dias hables para * 30 dlas hables para
" 0. Leg. WATTE Art €8 (31M2HEE3) de exhbicikdn del =lemenio pubiidtana. recoher. resolhver.
* Ly N® 30230 At 10 (12072014 S. Copla simpis 0= 13 concasion del sspaco de ks astucura de
Hoda: exhibicidn, cuando es propiedsd de dominko poblico
1. 5= presentard un expedienbe por cada slemeno €. Redbo de pago por Dereches. 1B EE.TO|
publcFarc a solichar.
2 Las modecaclonas de s carscterstcas (dimen Motaz En el 5o qus el anunclo publictario SEa coicoada & un
slin, forma, drea, texn v obos) en los comercil, deberd presentar toplade la fcencla
. argirardlar d= de fundonamienta, 2sl come una fologra’la donde = aprecie o
U PLEvS it emome urtana y £ bien o sgficacien donde se ublqus Bl anuncio
3 ALUTOREZACISN PARA LA REALZACKSMN DE FESTA 1. Dedaraidn Jurada de Compromizo de los Organizadores x 0s (Crco) Trambe Gerente de Gerenie de Alcalde
POPULAR "UNZA® O CORTAMONTE. 0 partoulares Diaz Hablles Cocumeniario Admiriziradan Adminisackin Tributaris
(Fresentar com 05 dias antes del 2venio) 2. Gemficado de Defersa Gl ¥ ATV Tributsris
3. Copla simpis dal DN d= los Crganzsdores.
Bace Lagal 4. Dedaracion Jurada de asumir las responsablidades =n Flazos para recursoc Flames para recursos
* Ley BB 29050 At 1 y 2 (O7OTR007) casn de dafos U oros. * 45 dims hanlias pam * 4 dias hanlies para
Moda: Encase deno contar con el requisio K 2, podra &. Dedarecién Jurada de no seceder los ruides permisibles. presantr presantr.
reguiartzar o (01) i arses ds evert oos misms 7. Reclbo de pago por Darschos 1B EE.TO| * 30 dias hables para * 30 dlas hables para
dla doce horas anbes de larealzackin ol evenbo,. resoher. resoiver.
B T T e e e s

Provincial de Castilla,2015.

Aqui se tienen los primeros procedimientos del area de Rentas en el TUPA, como son Autorizacidn para espectaculos pablicos no deportivos,
Exhibicion de elementos publicitarios y autorizacion para yunza.
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Figura 9
Tramite Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
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El CONETANCIA DE NO ADEUDD DE TREUTCS 4. Solictiud - Declaracion Jurada. 05 (Cinco) Trame= Gerencla d= Gereme de Alcside
2. Eni cazo de repreEsentadon Carts poder oon fimma isgalk- D3z Hablles CoCumeEntario AdminisTaosn Administracian Tribuearts

Bace Lagal: Zxda para Fersonas Nahraiss; ovigenda de Poder ds ¥ ArTEIVS Tributrs

" Lay B 3T, At 3 nurmeral 3.4 (115200 rreqr I=gal, pary duridicas u oS enes FIAzCs DA racursos Flazos para necursos

" D.E. N® 155-2004-EF, Arl. 7, & 21, 20, 304, 38, 48, Db CEoS. * 15 dias hablkes pam * 415 dlas hablies para

4y B2 (30112004 3. Redba de pago por Derechos. 0335 15,00 prEcanr. prEsanir.
* L=y MW" 30030 At 10 (120720140 * 15 dias hablkes pam * 30 dias hablies para
resohver. resohver.

10 COPWM CERTIFICADA YD DUFLUICADO DE LA 4. Bolictud. FuT O (Cnco) TramE= Geranbe de Gerene de Alcalde
CECLARACISN JURADA DEL IMPUESTD PREDUAL, 2. Gopla 3implke g2 DML Dias Habdles Drocumentario Adminisiradan Administracidn Tributaris
ALTASALA Y OTROS. 3. En cazode representacdan Carts Poder con firma legalizada ¥ Archivo Tribubris
Bags Lagal: lpara Personas Naturaiss; o Vigenda de Foder g represen- FIanos para reCursoc Flams para necurs
LS ITALL ArE 443 [4UD402004) tarfe legal, pars Eersonas Juridicas u obros snfes colechves. * 45 diss habllas par * 4 diss hablles para
"=y N 29080, AT 1. (07007 4. Redba de pago por Derechos. 0.7Ez 27.80 prEz=nn. prE==nbr.

* 0.2 Ne 155 20-EF, AL 78,20, 30.30A4,32 48 v 4 Mota: Mo dos orias * 30 diss hablkes panm * 30 dias hables para
1304 22004} reschver. reschver.
11 CUFLICADD OE LICENC A CE FUMCIONAMIENTS 1. Eolicud - Declaraciin Jurada de Licencla de Funcionamienio Formaio 1S (Quinec=) TramEs Serarbe de Geens de Alcaide
2. En cazode representacdén Carta Foder con frma legakzada Dias Habiles Documersario Adminisiradan Administacikdn Tributaris
Bacs Lagal: (Fersanys Naluraies) o Vigencia d= Foder dai represemtanse ¥ ArThive Tributris
" L=y N 2TALL At 1143 (11F0AZ004) l=gal [Fersonas Juridicas w obos enfes coledtvos) Flazos para recursos Flams para recursoc
* ey 9 28976 A T y B (DSM22007) 3. DEnuncia Folicial 0 Dedlarscion Jursda, an caso de * 4C dims hanli=s par * 45 dias hanli=s para
* Ly N 29080 A 1 Y 2 I0WDIT00T) p&ndida, robe o detsriorn.
* Ly M* 30230 At 10 (1ZTT2014) 4. Recibo de page por Cearechos. 10az 35,50 presantar. presantr.
* 0.2 MR DSE-2014-POM A 9 3l 39 (14082014 * 30 diss hablkes panm * 30 dias hables para
"D, Le=g. NATTE AL 68 [31M2MSE3) resohver. resohver.
1z CEDUCSION DEL RPUESTS PFREDIAL PARA PFENSIONIZTA, 1. Solichud - Declaraciin Jurada Gratito 1S (Quinc=) TramE= Gerarbe de Geene de Alcaide
2. Una copla de la G8mabol=a de pago Dias Habiles Documersario Adminisiradan Administacikdn Tributaris
Bace Lagal: 3. Una {01} copla d= |a Resoluckin emitida por la entidad gue i= ¥ Ardhivo Tributaria
" 0.5 NF 155-2004-EF, Art. 15 (30M1272004) reconoce a calldad de pensionists. Flazos para recursoc Flams para recursoc
4. Una {01} copla del documenio que acredii= [a propiedad del * 15 dias hablkes pam * 415 dlas hablies para
predio.
E. DeCiarycion JUrada OE posesr onic vivienda. prEcanr. prEsanir.
E. Copla simpie dei DRI del Sular y oonyuges. * 30 dias hablkes pam * 30 dias hablies para
7. Redba de pago por Derechos. 102 3.0 rEOiver. FESCIVET.

13 EMEISN MECANEADA DS ACTUALEACKON OE 1. Bolicttud. FuT M ura) Trame= Gerencla d=
YALORES PARA DETEAMNAC KON DS IMPUESTO 2 Aciliquidadén Dk Habill Drocumentario Adminisiradan
PREDIAL. 3. Redbo de pago por derechos por predio. 0153 E.00) ¥ Archivo Tribubris
Bace Legal: Mota: Por cada hoja adicional Se pagars 34 2.00
" 0.2 MR AS5I0M-EF, Art. By 30 (30M2233)

14 FRACCEZMAMENTD YO MODIFICACICN OE FRACTIONSA- | 1. Sodiciud FuT St 01 JUra) Trame= Garencla g GEEmE de Micaide wo
MENTS i3 AFLAZAMENTD OE PAGD POR DEUDAZ FERZOMA HATURAL: Dila Habil Cocumentario Administradan Administrackin Tributaria Tribural Flzcal
TRIBUTARIAS 2. Li=nar Formuiario FATTRID Tribuares
Bace Lagal 3. Copla simple d= D8I Flaros para recursoc Flaros para necursoc
" TUD del Cadge Tributario U3 N 133-20M3-EF_ At 36 4. Cara Flanzs o Garantls (3l & deuda supera las 4 UiT) * 15 dias hanll=s para * 20 dias hablies para

(228 3) E. En caso de represenbacon, presentar Carta Foder con presantar. presantar.
* a9 29050, At 1 y 2 (OFIF2007) frma l=galzada ¥ oopia Smple el DM o rapresemtanss. * 4C dims hanli=s par * 30 dias hanli=s para
" 0.2 MR AS5-2DM-EF, Arl. By &2 (30M23DHI FERECHA JURIDHTAD resoher. resohver.

Nota. En esta figura se muestra los principales procedimientos del area de Administracion Tributaria. Adquirido de TUPA (pg.8), Municipalidéd
Provincial de Castilla,2015.
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Se muestran los procedimientos administrativos de la segunda pagina correspondiente al area de Rentas, dentro de los cuéles se encuentra la

deduccién del Impuesto Predial para Pensionista, ubicado en la N°12, junto con los requisitos segun Ley, los dias habiles para dar respuesta al

tramite, que son 45 dias habiles, tambien se encuentra la constancia de no adeudo tributos, siendo una de los mas solicitados, para la realizacion de

ventas de predios es un requisito indispensable solicitado por los Notarios.

Figura 10

Tramite Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA)

[14.09.14), Art. § (nameral 5.1 )
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de Funcionarmienn, Decrees Supreme N 00S-2013-PCM
(100113, Art. 3y Anewo.

" Ley Mo 30230, Ley que estabiecs Medidas Tributarias,
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Nota. En esta figura se muestra los principales procedimientos del &rea de Administracion Tributaria. Adquirido de TUPA (pg.7), Municipalidad

Provincial de Castilla,2015.
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En la figura se observa el tramite para la Inscripcion de Contribuyente y/o transferencia de predio o rectificacién, muestra los requisitos seguin
ley y los dias habiles para dar respuesta al tramite, que son 3 dias habiles, ademas de la inafectacion de Tributos y Licencia de Funcionamiento con
area menor a 100 m2, con ITSEEXPOST.

Figura 11
, - - - - - - . -
Tramite Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
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resoiver. FEsOiver.
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sl Hewcdn. Meses Cocumentario Adminisiracin [Reciamacin}
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" TUD del Codigo Tribetario 0.3, N® 133-2043-EF At 42 documenio pablco o privado lgalizado por notario o
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T LTy P ———— prrrr—— e ——— T me e [———

Nota. En esta figura se muestra los principal_é§ -;-)-r-ocedir-ri-i-e-ntos del &rea de Administracion Tributaria. Adquirido de TUPA (pg.7),
Municipalidad Provincial de Castilla, 2015.

Aqui se observa el trdmite para la prescripcion ubicado en el item N°38, se observa también los requisitos segun ley, los dias habiles para dar

respuesta al tramite, los cuéles son 45 dias habiles.

64

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v==x . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

e MOF. - Manual de organizacion y funciones, aprobado mediante Resolucion 091-
2013/MPC.

Figura 12
Manual de Organizacion y Funciones

Nota. Se observa el Manual de
Organizaciéon y Funciones de
la Municipalidad Provincial de
Castilla.

e ROF. - Reglamento de Organizacion y funciones, aprobado mediante Ordenanza
Municipal 008-2013-MPC.

e CAP.- Cuadro para Asignacion de personal, aprobado mediante 009-2013-MPC.

e SATGL. -Sistema de Administracion Tributaria y Gestion logistica, se adquiri6 en el afio
2017 del Sr. Dario Becerra, el cual se encuentra con varias deficiencias, ocasionando
fallas en los célculos de los impuestos que originan cobros mal realizados, por lo que los
contribuyentes realizan.

Figura 13
Sistema de Administracion Tributaria

Nota. En esta figura se observa
el fcono del sistema de
Administracion Tributaria
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3.6 Ingresos del area de Administracion Tributaria
Segun el TUO:

e Impuesto Predial. - Es el principal Impuesto que se cobra a los Contribuyentes, en base a
una Declaracion Jurada y grava la propiedad de predios urbanos y rusticos en base a su
valor.

e Limpieza Publica, Parques y Jardines. -Es uno de los Arbitrios Municipales, de
periodicidad mensual y el contribuyente asume la deuda desde el primer dia del mes
siguiente de haber adquirido el predio.

e Serenazgo. - Es uno de los Arbitrios Municipales, de periodicidad mensual, en la
Provincia de Castilla se empieza prestar este servicio a partir del afio 2017. El
contribuyente asume la deuda desde el primer dia del mes siguiente de haber adquirido el
predio.

e Impuesto de Alcabala: se realiza al momento y grava las transferencias de propiedades de
bienes inmuebles urbanos o rusticos a titulo oneroso o gratuito, cualquiera sea su forma
0 modalidad, inclusive las ventas con reserva de dominio; de acuerdo a lo establecido en
el reglamento.

e Oftros:

- Impuesto Vehicular: es de periodicidad anual, grava la propiedad de los vehiculos,
automoviles, camionetas, camiones, buses y 6mnibus, con una antigiiedad no mayor
de tres (3) afios. TUO. Articulo 30.

- Impuesto a los juegos deportivos y no deportivos grava el monto que se paga por
presenciar o participar en espectaculos publicos no deportivos que se realicen en
locales y parques cerrados. La obligacion tributaria se origina al momento del pago
del derecho de ingreso para presenciarlo participar en el espectaculo, por ejemplo,

los conciertos, espectaculos de folclor nacional, circo, entre otros. TUO. Articulo 54.

A continuacion, se presentardn cuadros con los ingresos del &rea de Administracion
Tributaria de los afios 2020, 2021, 2022:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 8
Ingresos del Afio 2020 del area de Administracion Tributaria

INGRESOS 2020
Concepto  Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL
Impuesto 1,419.76 6,587.47 4,564.52 12,571.75
Predial
Limpieza 5,594.72 5,996.64 6,622.47 3,947.46 5,493.91 1,692.84 184554 3,021.84 4,705.56 4,406.88 3,101.76 5,604.24 52,033.86
Publica,
Parques y
Jardines
Serenazgo  697.68 1,576.59  590.63 55.68 2,743.26 5,566.12 9,291.24  20,521.20
Impuesto  5,592.81 6,066.49 510.00 9,567.44 1,593.72  23,330.46
Alcabala
Otras 4,761.18 1,24450  257.40 44.81 3,334.63 6,314.94  15,957.46
tasas
TOTAL 124,414.73

Nota. En esta tabla se puede observar la recaudacion del afio 2020 del area de Administracion Tributaria. Obtenido del Sistema SATGL de la Municipalidad
Provincial de Castilla, 2022.

En este afio los ingresos fueron bajos, debido al Estado de Emergencia, no se llevaron a cabo planes de recaudacion, el Unico servicio que se

prestd fue de Limpieza Publica durante varios meses, luego de manera remota, se estuvo atendiendo a los usuarios, lo que ayudd a tener aumentar

los ingresos.
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Tabla 9
Ingresos del Afio 2021 del area de Administracion Tributaria
INGRESOS 2021
Concepto Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre TOTAL

Impuesto  19,439.06 23,944.78 52,798.33 32,897.05 59,391.24 12,077.50 5,554.21 18,650.30 59,569.11 37,726.85 25,734.31  87,288.20 435,070.94
Predial
Limpieza 5594.72 5,996.64 6,622.47 3,947.46 5449391 1,692.84 1,84554 3,021.84 4,705.56  4,406.88 3,101.76 5,604.24 52,033.86
Publica,

Parquesy

Jardines

Serenazgo  7,443.29 5948.40 5,268.72 3,601.58 5173.80 1,430.28 1,933.28 3,544.32 3,917.40 3,232.92 3,165.66 5,353.20 50,012.85
Impuesto 692.00 12,649.65 4,848.68 9,654.11 2,017.21 24,700.89 13,456.26 412.80 480.00 68,911.60
Alcabala

Otras 3,366.49 5,726.13 3,688.86 2,003.59 1,540.30 1,664.38 2,896.40 4,369.30 2,575.68 3,695.19 6,117.95 4,896.53 42,540.80
tasas

TOTAL 648,570.05

Nota. En esta tabla se observan los ingresos del afio 2021.

El monto total de recaudacion fue de S/.648,570.05, ademas se observa que se reestablecieron los servicios y se brindo de manera continua la atencion durante
todo el afio, por lo que los contribuyentes acudieron a realizar los pagos por estos conceptos. EI mayor Ingreso fue por Impuesto Predial con un total de

s/.435,070.94 nuevos soles, con este monto se logré alcanzar la meta predial del afio 2021.
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Tabla 10
Ingresos del Afio 2022 del area de Administracion Tributaria

INGRESOS 2022
Concepto  Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL(S/.)
Impuesto  5,033.98 20,467.10 36,862.35 92,042.90 59,246.32 31,225.87 19,671.60 64,524.92  6,636.45 335,711.49
Predial
Limpieza 1,927.79 3,985.76 454216 7,369.86 6,702.06 3,384.60 3,761.76 4,455.84 1,541.40 37,671.23
Publica,
Parques y
Jardines
Serenazgo 2,177.09 3,358.22 4,869.50 5,857.02 5,019.36 2,972.40 3,311.76 4,845.96 1,954.08 34,365.39
Impuesto 1,830.00  900.00 33,360.09 2,311.35  540.00 11,316.60 7,057.50 57,315.54
Alcabala
Otras 471.74  9,880.04 4,289.66 3,687.01 4456.62 1,744.21 1,222.84 2,620.14  4,954.78 33,327.04
tasas
TOTAL 498,390.69

Nota. En esta tabla observamos los ingresos del afio 2022.
Los ingresos provienen en gran parte del Impuesto Predial, seguidamente del Impuesto Alcabala. El 1 de enero del 2022 se publico un nuevo
Decreto Legislativo N°1520, el cual los Notarios deben exigir la Constancia de No Adeudo del Impuesto Predial expedido por la Municipalidad

Distrital, por lo cual el contribuyente debe realizar el pago total de su deuda, lo que genero un incremento en los ingresos.
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3.7 Diagrama causal

Figura 14
Diagrama de Ishikawa
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MAQUINARIAS Y EQUIPOS

Nota. Elaboracion propia.

70

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




N B UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE i CATOLICA

TESIS UCSM ~2 DE SANTA MARIA

Ay

Del diagrama de Ishikawa se identificaron varios problemas, los cuales fueron seleccionados
debido a su mayor frecuencia de ocurrencia y a la vez los que més afectan al desempefio de las
actividades de los trabajadores, siendo los problemas principales divididos en las siguientes
categorias:

e Mano de obra: entre los que destaca que el personal no recibe capacitacion sobre como realizar
sus funciones adecuadamente.

o Materiales: la dificultad para acceder a materiales del trabajo por diferentes causas

e Meétodos de trabajo: La falta de un manual de procedimientos, sobrecarga laboral y un TUPA
desactualizado, mala comunicacion entre areas.

e Maquinarias y equipos: la falta de equipos de computacién y la mala distribucion espacial de
otros equipos.

e Medio ambiente: el entorno de trabajo no es el ideal pues hay deficiencias de seguridad

derivadas de malas instalaciones eléctricas y desorden.

3.8 Identificacion de puntos de mejora y seleccion de herramientas

Tabla 11
Identificacion de puntos de mejora y seleccion de herramientas
Problema Solucion Herramienta
Nula capacitacion Capacitacion y orientacion Plan de capacitacion
Falta de comunicacion  Disefiar un flujograma de comunicacion, BPMN
entre trabajadores y identificando las necesidades a comunicar

entre areas

Archivo desorganizado  Dar orden y limpieza al &rea de archivos 5s
Reubicar de manera eficiente los muebles Layout

Muebles y equipos mal y equipos del area de recepcién

ubicados

Identificar los procesos estratégicos, Mapa de proceso
Desconocimiento de operativo y de apoyo, para establecer con
los procesos claridad las funciones mas adecuadas y la

distribucion de la carga laboral

Nota. Elaboracion propia.

Plan de Capacitacion
Aguilar (2006) el objetivo de la capacitacion en las organizaciones es promover el
desarrollo integral del trabajador, ademas del desarrollo de la entidad alcanzando un

conocimiento técnico, para el desarrollo de las actividades.
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Chiavenato (2011). La capacitacién es un proceso de formacién de corto tiempo, que se
desarrolla organizadamente y ordenadamente, con el fin de que las personas adquieran
mayores conocimientos, desarrollen habilidades y capacidades en funcidn de los objetivos

establecidos por la organizacion.
Chiavenato (2011), nos menciona los siguientes objetivos:

a. Preparar al personal para que trabaje de una manera eficaz sus responsabilidades

laborales en la empresa.

b. Brindar oportunidades para el continuo desarrollo personal y laboral en sus puestos

actuales, asimismo en el desarrollo de funciones de mayor complejidad.

c. Modificar la actitud de las personas, para laborar en un mejor clima laboral o para

aumentarles la motivacion.

French & Bell (2007) tiene como objetivo principal desarrollar conocimientos, habilidades
y destrezas de los trabajadores para aumentar la productividad y competitividad de la
empresa. A medida que la competencia exija mejor servicio, los trabajadores requeriran

cada vez mas capacitacion.

Werther & Keith (2008) va a ayudar a que el trabajador tenga conocimiento de su puesto
de trabajo y de la organizacion en todos los niveles, contribuye que el personal se sienta
preparado para manejar conflictos y discrepancias, fomenta a que el personal se sienta

preparado para asumir riesgos y tener la capacidad para solucionar problemas.

BPMN

El proposito de BPMN es proveer una notacion estandar que sea de facil interpretacién y
entendimiento por parte de todos los implicados e interesados del negocio. Entre ellos estan
los técnicos, que son los encargados de ejecutar los procesos y los gerentes o
administradores del negocio, que son los encargados de monitorear y gestionar los
procesos. BPMN tiene el objetivo de servir como lenguaje comun para cerrar la brecha de
comunicacion que frecuentemente se presenta entre el disefio de los procesos de negocio y
su desarrollo, seguin OMG (2011).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

Herramientas de Lean
A continuacion, se presenta algunas de las herramientas lean para analizar sus funciones
de cada una y asi hacer la eleccion de las herramientas méas adecuadas para la aplicacion a

nuestros problemas:

55
Evita problemas relacionados al desorden y la falta de instrucciones. Da bienestar,
disciplina y un ambiente armonioso (Villasefior & Galindo, Manual de Lean

Manufacturing: Guia basica, 2009)

Layout

La distribucidn de planta, disefio de planta o Layout es el proceso de simplificar y ordenar
elementos que conforman el sistema productivo en el espacio fisico, de modo que los
objetivos de produccion se logran de la manera méas adecuada y efectiva (Chase & Jacobs,
2014).

Poka- Yoque

Instalacion de dispositivos para encontrar errores para la produccion y poner en aviso al
operario. A prueba de errores, respetando la inteligencia de los trabajadores. Prevenir la
produccién de los defectos a través de la deteccidn temprana de errores (Villasefior &
Galindo, 2009).

Kanban

Sistema de control y programacién sincronizada de la produccion basada en tarjetas, que
comunica informacion sobre el flujo del producto (Monden, 1996). Sirve para planificar y
realizar un seguimiento de las actividades, colocando en un tablero tarjetas de lo que se

realizo, se esta realizando, y lo que se realizara.

TPM

Conjunto de técnicas enfocadas a eliminar los dafios mediante la intervencidn y motivacién
de los trabajadores, evita pérdidas en todas las actividades de la organizacion, aumenta la
efectividad y alarga el tiempo de vida de los aparatos (Villasefior & Galindo, 2009).Se basa
en dar buen funcionamiento y mantenimiento a los aparatos y equipos, en la que todos los
trabajadores deben colaborar en dar mantenimiento a los aparatos que se encuentren a su

alrededor.
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Justo a tiempo

Sincroniza los proveedores y los procesos para reducir buena parte del desperdicio,
teniendo como punto de partida el flujo, calidad y participacion de los trabajadores.
Disminuye los plazos de entrega, niveles de inventario, incrementa de la calidad. Se cumple
con entregarle al cliente lo que necesita, en la cantidad y puntualmente como lo requiere
(Gaither & Frazier, 2000).

Segun la informacion anterior, obtenida de varios autores, las herramientas mas
apropiadas para solventar los problemas de archivo desorganizado y muebles mal ubicados
serian las 5S” y Layout, debido a que sus finalidades se adaptan mejor a dar solucion a

nuestros problemas.

Mapa de procesos

El mapa de procesos es muy importante para la gestion de procesos en una organizacion,
eso no cabe duda. Al realizar el mapa de procesos, va a contribuir mostrar visiblemente el
trabajo que se realiza de una manera diferente a la que normalmente lo conocemos,
permitiéndonos ver actividades o pasos que a menudo pasan desapercibidos en el dia a dia,
y que, sin embargo, afectan negativa o positivamente en el resultado final del trabajo
(Alcala, 2015).

Dibujar un proceso nos va a permitir mirar su ejecucion paso por paso minuciosamente,
lo que nos muestra apreciar la secuencia de dicho proceso desde otras perspectivas,
favoreciendo de tal modo al trabajo de correcciébn y mejora. Y observar todos

los participantes que actian en cada una de las actividades.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE MEJORA

Luego de haber realizado el diagnostico situacional de la entidad y evaluar los problemas
de la entidad, se resalta en el capitulo anterior los procesos que se pueden optimizar se
procedera a realizar la propuesta de mejora, la cual consistira en mejorar el tiempo de atencidn
de tramites administrativos del Area de Administracion Tributaria mediante la aplicacion de
las seleccion de herramientas que se realizo, esta propuesta consistird en un Plan de
capacitacion, BPMN, 5Sy Layout, para luego poder afirmar y/o descartar la hipotesis que se
plante6 al inicio. Se tendra como base legal lo siguiente:

- Ley N°27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado, y sus
modificatorias.

- La Resolucion de Presidencia Ejecutiva N°087-2017-SERVIR-PE, dispone
formalizar la aprobacion de la Directiva N°002-2017-SERVIR/GDSRH “Normas
para la Elaboracion del Mapeo de procesos y el Plan de Mejoras de las Entidades
Publicas en proceso de Transito”.

- Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N°006-2018-PCM/SGP, se aprobé la
Norma Técnica N°001-2018-SGP Norma Técnica para la implementacion de la
gestion por procesos en las entidades de la administracion publica.

- Decreto Supremo N°123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacion de la Gestion Puablica.

- Ley N°29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, su principal objetivo
promover una cultura de prevencion de riesgos laborales para poder evitar la
generacion de accidentes incidentes ocupacionales en perjuicios del trabajador.

- Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N°004-2019-PCM-SGP, Lineamientos
N°001- 2019-SGP "Principios de actuacién para la modernizacion de la gestion

publica”.

4.1 PLAN DE CAPACITACION

4.1.1 Situacion Actual

Se va a identificar cuales son las habilidades que deben potenciarse en el equipo de trabajo
de Administracion Tributaria, las necesidades de formacion, sus intereses, destrezas que
pueden pulirse dentro de esta area.

Algunos aspectos a considerar para tratar en el area de Administracion Tributaria son los

siguientes:

e Insuficiente conocimiento del Derecho Tributario
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e Desconocimiento de las tendencias modernas en la materia Tributaria

e Falta de capacidades para la elaboracion de propuestas, herramientas y normativas
que fomenten la ética en la administracion tributaria

e Poco conocimiento sobre cultura fiscal

e Poca gestion de cobranza

e Recaudacion de manera efectiva y alcanzar la meta predial

e Insuficientes conocimientos de ordenamiento legal en materia tributaria

e Bajo manejo de las principales infracciones tributarias

4.1.2 Justificacion

La Tributacion hace unos afios ya dejo de ser solo una simple operacion numérica para
determinar impuestos con el fin de cumplir su deber formal, actualmente los gobiernos tienen
la predisposicion de aumentar la recaudacion de los tributos y la tendencia de los gobiernos
es ampliar la recaudacion tributaria y cumplir con las necesidades de los programas sociales,
por lo que se ve la necesidad de tener capacitado a los trabajadores, ademas que va a contribuir
a aumentar las habilidades de conducta y técnicas de los funcionarios, ademas de mejorar el
ambiente de trabajo y aumentar la productividad.

La base de una fuerza laboral motivada estd en la calidad del trato que recibe en sus
relaciones individuales que tiene con los demas trabajadores, ademas del respeto y confianza
que le brinde su jefe diariamente.

4.1.3 Alcance
El presente plan de capacitacion es de aplicacion para el Gerente De Administracion
Tributaria, Sub Gerente de Fiscalizacion y Sub Gerente de Registro Tributario de la

Municipalidad Provincial de Castilla.

4.1.4 Fines del Plan

e Mejorar la interaccion entre los trabajadores, con esto, aumentar el interés por el
aseguramiento de la calidad en el servicio.

e Elevar el nivel de rendimiento de los trabajadores, con esto, al incremento de
la productividad.

o Generar conductas positivas y mejoras en el ambiente laboral, la productividad y
la calidad, con esto, aumentar la moral.

e Mantener al colaborador al dia con las leyes y normas, lo que ayuda a prevenir la

anticuada fuerza laboral.
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4.1.5 Objetivos

Para definir los objetivos debemos saber qué es lo que se quiere que se cambie en el
area, qué expectativas se tiene, para asi poder evaluar los resultados y la utilidad del
programa de capacitacion. Los objetivos de este Plan de Capacitacién son:

o Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que asuman
€en sus puestos.

e Actualizar y ampliar conocimientos del personal.

e Modificar actitudes para  contribuir a crear un clima de trabajo
satisfactorio, incrementar la motivacion del trabajador y hacerlo mas receptivo a
las supervisiones.

e Actualizar conocimientos del Derecho Tributario.

e Conocer las tendencias modernas en la materia Tributaria.

e Desarrollar capacidades para la realizacion de propuestas, herramientas y normativas
que promuevan la ética en la administracion tributaria.

e Ampliar conocimientos sobre cultura fiscal.

e Disefiar de las politicas fiscales.

e Superar los desafios en la gestion de cobranza.

e Reforzar métodos para la recaudacion de manera efectiva y alcanzar la meta predial.

e Ordenamiento legal en materia tributaria, asi como los problemas de aplicacion en las
Municipalidades.

e Ampliar conocimientos sobre ética Tributaria y Sociologia fiscal.

4.1.6 Estrategias

e Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando continuamente.

e Presentacion de casos del area.

e Metodologia de exposicion y dialogo.

4.1.7 Tipo, Modalidad y Nivel de Capacitacion
Tipo de Capacitacion
Capacitacion Correctiva: Este tipo de capacitacion estd enfocada a dar solucion a
“problemas de desempefio”. De tal modo que, su fuente principal de informacion es la
Evaluacion de Desempefio y también los estudios de diagndstico de necesidades
destinados a identificarlos y determinar cuales son factibles para darle solucion a través

de capacitacion.
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Modalidad de Capacitacion
Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de
conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones técnicas,

profesionales, o de gestion.

Nivel de Capacitacién
Nivel Intermedio: Se orienta al trabajador que necesita profundizar sus conocimientos y
experiencias en una ocupacion determinada o en un aspecto de ella. Su objetivo esampliar
conocimientos y perfeccionar habilidades con relacion a las exigencias de especializacion
y mejor desempefio en la ocupacion.
4.1.8 Acciones A Desarrollar
Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacién estan respaldadas por los
temarios que permitiran a los asistentes a capitalizar los temas, para ello se esta considerando
lo siguiente:
4.1.8.1 Temas de Capacitacion

Titulo: Actualizacion Tributaria
Moddulo I: Actualizaciéon En Derecho Tributario

e Constitucion y Tributacion, Potestad Tributaria

e Impuesto Predial

e Impuesto al Patrimonio Vehicular.

e Impuesto de Alcabala.

e Impuesto a los Espectaculos Publicos no Deportivos.

e Casos préacticos

Médulo 11: Cédigo Tributario

¢ Principios Constitucionales

e Principios de Interpretacion y Aplicacion de los Tributos

e Actuaciones y Procedimientos de Aplicacion de los Tributos
e Procedimientos de Gestion

e Procedimientos de Fiscalizacion

e Gestion y Procedimientos de Cobranza

e Uso de las tecnologias de la informacion y comunicacién
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¢ Infracciones y Sanciones Tributarias

e Los Procedimientos de Revision de los Actos Tributarios
Modulo I11: Curso sobre Etica Tributaria y Sociologia Fiscal

e FEticay corrupcion

e FEtica en la Administracion Pablica

e Moralidad Tributaria

e La Construccion de la Etica Fiscal: La Ciudadania Fiscal.
e Sociologia Fiscal

e Introduccion a la Sociologia Fiscal

e La cultura fiscal de los ciudadanos

e La utilidad de la Sociologia Fiscal para la toma de decisiones

4.1.8.2 Evaluar el proceso
Es muy importante evaluar los resultados acerca del impacto de la capacitacion. Esta
evaluacion estara completamente relacionada con los objetivos que plante6 al empezar el
plan de capacitaciéon y permitird tomar decisiones en el futuro y continuar potenciando la
formacion en el area.
e ;Seactualizo6 los conocimientos sobre Derecho Tributario?
e ;Se conocio las tendencias modernas en la materia Tributaria?
e ;Se logro desarrollar capacidades para la elaboracion de propuestas, herramientas y
normativas que promuevan la ética en la administracion tributaria
e ;Se logro ampliar los conocimientos sobre cultura fiscal?
e ;Se disefio de las politicas fiscales?
e ;Seamplio el conocimiento para superar los desafios en la gestion de cobranza?
e ;Sereforz6 los métodos para la recaudacion de manera efectiva y alcanzar la meta
predial?
e ;Se amplié el conocimiento sobre el ordenamiento legal en materia tributaria, asi
como los problemas de aplicacion en las Municipalidades?

e Certificar la participacion

4.1.8.3 Certificacion
Los certificados de participacion mantienen motivados a los que los reciben para

incrementar su fuerza laboral, ya que va a aportar crecimiento personal y profesional. A
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continuacion, se mostrara el certificado del curso de capacitacion para el Gerente y Sub
Gerentes del area de Administracion Tributaria:

Figura 15
Certificado del curso de Capacitacion

Certificado e

ACTUALIZACION TRIBUTARIA

otorgado a

Por haber asistido y participado al curso realizado de manera virtual, realizado en tres sesiones, con
duracion total de 24 horas lectivas

Fecha

Jefe de Recursos

Humanos AR y
£ Ll
I LY

Nota. En la figura anterior se muestra el certificado para
los participantes del curso de Actualizacion Tributaria

Expositor

4.1.9 Recursos

Humanos: Lo conforman los participantes, y expositores especializados en la materia,
como: contadores, abogados especialistas, entre otros.

Materiales: Documentos Técnico — Educativo. Entre ellos tenemos: certificados,

encuestas de evaluacion, material de estudio, etc.

4.1.10 Financiamiento

El monto de inversién de este plan de capacitacion, serd financiada con ingresos propios
presupuestados de la institucion.
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4.1.11 Presupuesto

Figura 16
Costos de Implementacién del Plan de Capacitacion
Descripcion | Unidad | Cantidad | C. Unitario | C.Total
Modulo |: Actualizacién en Derecho Tributario 1348
Ponente Unid. 1 1000 1000
Lapiceros Unid. 4 3 12
Separata Unid. 4 5 20
Folder Unid. 4 3 12
Hojas Bond A4-80 Gr. Ciento 1 4 4
Horas Hombre Hr. 24 12.5 300
Modulo 11: Codige Tributario 1348
Ponente Unid. 1 1000 1000
Lapiceros Unid. 4 3 12
Separata Unid. 4 5 20
Folder Unid. 4 3 12
Hojas Bond A4-80 Gr. Ciento 1 4 4
Horas Hombre Hr. 24 12.5 300
Modulo 111; Etica Tributaria y Sociologia Fiscal 1352
Ponente Unid. 1 1000 1000
Lapiceros Unid. 4 3 12
Separata Unid. 4 4 16
Folder Unid. 4 3 12
Hojas Bond A4-80 Gr. Ciento 1 4 4
Horas Hombre Hr. 24 12.5 300
Certificados Unid. 4 2 8
TOTAL 4048

Nota. Elaboracion Propia.

El monto total de implementacién del Plan de Capacitacién es S/. 4048.00

4.1.12 Cronograma
Duracion: 3 sesiones:
Primera sesion: Madulo |
Tiempo: 8 horas
Segunda sesién: Maédulo 11
Tiempo: 8 horas
Tercera sesion: Maédulo 111
Tiempo: 8 horas
Total: 24 horas lectivas

Tabla 12
Cronograma de la Implementacion de la Capacitacion

MES 1 MES 2 MES 3
S1 S2 S3 S4|S1 S2 S3 S4(S1 S2 S3 S4

ACTIVIDAD

Presentacion de la

CAPACITACION
Propuesta
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Realizacion |Modulo |

dela | Modulo 1l
Capacitacion
Modulo Il

Medicion de Resultados
Nota. Aqui se muestra la Implementacion de la Capacitacion.

Primero se realizara la presentacion de la propuesta, luego se realizara la capacitacion de
acuerdo a la programaciéon que se explicd anteriormente y por ultimo se mediran los

resultados.

4.2 PLAN DE IMPLEMENTACION DE LAYOUT

4.2.1 Situacion Actual

Distribucion del espacio

En primer lugar, se opt6 por analizar la situacion actual de la distribucion del area de rentas,
su espacio, muebles entre otros, posteriormente se mostrara un plano del Layout propuesto
considerando aspectos que influyen en el desempefio y en la productividad de los trabajadores.

El 4rea de Administracion Tributaria esta distribuida en 3 puestos de trabajo en el area de
atencion al publico, los cuales son la Gerencia de Administracion Tributaria, Sub Gerencia de
Fiscalizacion y Sub Gerencia de Registro Tributario y Orientacion al Contribuyente, se realiza
un analisis de la situacion actual de la distribucion de la oficina y el archivo y se realizara un
Layout propuesto de la nueva distribucion.
A continuacién, se presentara la distribucion actual de los puestos de trabajo, para el plano

actual y propuesto se utilizé en programa AUTOCAD:
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Figura 17
Distribucion actual del espacio de Administracion Tributaria
GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
DISENO ACTUAL
=med Archivo | N
G.Administracion | i | s - Y
Tributaria [~ 7771 . — | \
= :::Ji D\ 4U . ] Jﬁ Salado |
o A — | ‘ =
u i 7 ]
7.00 == E \|/
Down
S.G Registro ‘k o a| i
Tribggtario «@ F ‘: “’
s i - Caja 225
\ ( Puerta “
= | ‘ —
- 225 o e 225 - ‘ ‘
PLANO DE PLANTA
w PR:‘I’:I;"OUESTA DE MEJORA EN EL AREA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
e e, PO
APLAO CASTILLA ‘ AREQUIPA DEFINIDA

Nota. En la anterior figura se muestra la Distribucion Actual del espacio de
Administracion Tributaria.

Actualmente se encuentran trabajando tres personas en la Oficina y una persona en
Archivo, ademas, es posible visualizar un escritorio y una silla vacia, perteneciente a uno de
los tres trabajadores que se encuentran laborando remotamente. En el archivo, el escritorio se
encuentra mal posicionado debido a la cantidad de archivadores que se encuentran en las
esquinas del espacio, ademas que no se aprovecha como tal la totalidad del area dispuesta,
adicionalmente se sabe por entrevistas hechas a los responsables de la oficina de
administracion tributaria que por la naturaleza del trabajo pueden llegar a obstaculizarse en el
cumplimiento de sus deberes lo cual se presenta como un problema recurrente en estas
instalaciones.

4.2.2. Justificacion
Una de las necesidades que tiene el trabajador y que es de suma importancia, es el espacio en
el que desarrollan sus actividades, teniendo en cuenta que en su espacio pasan 8 horas diarias,

que es gran parte del tiempo de su vida, por lo que los jefes estan en la obligacion de realizar
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cambios para mejorar el espacio de trabajo y este se vea reflejado en el mejoramiento del
desempefio de los mismos. En cualquier sistema de trabajo el factor humano, tanto su
seguridad como su comodidad, se deben tener en cuenta para un optimo desempefio.
El disefio de un Layout permite la fluidez, seguridad de las personas, documentos ordenados,
asegurando reduccion de tiempos y movimientos en la atencion de los tramites
administrativos.

4.2.3 Alcance

El presente Plan es de aplicacion para el Gerente De Administracion Tributaria, Sub
Gerente de Fiscalizacion y Sub Gerente de Registro Tributario de la Municipalidad Provincial
De Castilla.

4.2.4 Fines del Plan
La propuesta de disefio de un Layout como finalidad brindar un area de trabajo funcional
y confortable para el buen desempefio de los trabajadores.

Requiere reubicacion de los puestos de trabajo, equipos, documentacion, para brindar un
espacio de trabajo seguro y comodo.

Su correcto disefio va a permitir, entre otras ventajas, un flujo ordenado y eficiente del
personal, documentos y equipos.

4.2.5 Objetivos

Disefiar un Layout del area de Administracion Tributaria mediante un adecuado estudio del
aspecto funcional tanto en la distribucion espacial como en el mobiliario, iluminacién para un
mejor desempefio laboral.

e Disefiar un Layout aplicando la norma A.080, E.040

e Desarrollar el Plan de Implementacion de un Layout

4.2.6 Aspectos a Considerar

a) Norma A.080: “Reglamento Nacional de Edificaciones”- Decreto Supremo N°011-
2006-Vivienda-Oficinas.

- Lailuminacion artificial que se recomienda en el &rea de trabajo en oficinas es 250
luxes.

- Las edificaciones para oficinas pueden contar con ventilacion natural o artificial, o
ambas. En caso de optar por ventilacion natural, el area minima de la parte de los
vanos que abren para permitir la ventilacion, debera ser superior al 10% del area
del ambiente que ventilan: area 7x4.5 =31.5 m2 (10%) =3.15 m2 de la ventana,

siendo la medida actual correcta.
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- El nimero de ocupantes de una edificacion de oficinas se calculara a razon de una
persona cada 9.5 m2. Actualmente el espacio seria 3 personas x 9.5m = 28.5m2,
encontrandose dentro de la medida que es 31.5 m2.

- Las dimensiones de los vanos para la instalacion de puertas de acceso,
comunicacion y salida deberan calcularse segun el uso de los ambientes a los que
dan acceso y al nimero de usuarios que las empleara, cumpliendo los siguientes
requisitos: la altura minima serd de 2.10 m., el ancho minimo seré para el ingreso

principal 1.00 m. y dependencias interiores 0.90 m.

b) Disefioen L

Disefio en L que fortalesca el trabajo conjunto y que disminuya el conocimiento
individual, para ello es preciso retirar elementos que ocupen el espacio (innecesarios) y
procurar una estructura que se aproxime a las paredes por lo que se debe retirar el
escritorio y la silla sobrante, se acomodaran los escritorios, para una mejor fluidez de
las personas, en el area de archivo se movio el estante y el escritorio para el transito del
trabajador. Dicho modelo permitira a futuro poder desarrollar a amplitud una
distribucion en L mas compleja.
¢) Norma E.40 para el Ruido

En primer lugar, se tomara medidas del ruido, las cuales se realizaran con un
dosimetro. Para el cual se debe utilizar un dosimetro fijado para un indice de conversion
de 3 dB y un nivel de 85 dB como criterio para una jornada laboral de 8 horas de
duracion. Se medira la exposicion al ruido de un trabajador representativo del area de
Tributaria.

Se tomo las medidas en un periodo de tiempo de exposicidn de 8 horas, es decir de una

jornada laboral, obteniéndose los siguientes ciclos de trabajo:
- 8amal0am(2 hrs.): 55 dBA
- 10amalpm (3 hrs.): 60 dBA
- 2pmadpm(2hrs.): 45 dBA
- 4pma5pm(1hr):50dBA

Laeq,T=101Ig (1 /T)=i Ti.100.1 LAeq,Ti (1)

1
Laeq.T = 10lgm(120x 100155 4+ 180x100-1%60 + 120x10%1%45 + 60x10°-1%¥50)

Laeq.T=56.762 dBA
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Segln la norma E.040, el nivel de ruido recomendado en oficinas esta entre 40 dB
y 50 dB.

Por lo que se deberan tomar las medidas necesarias, para reducir el nivel de ruido
hasta el valor requerido legalmente, o reducir la duracion de la exposicion a este nivel

sonoro, mientras tanto se debera proveer proteccion auditiva al trabajador.

Para disminuir el nivel sonoro se colocara un panel de vidrio que dividira el puesto
del Gerente de Administracion Tributaria de los puestos de las Sub Gerencias.
Ademas, la Gerencia de administracion tributaria la cual no requiere necesariamente
una comunicacion constante y de forma particular sus actividades pueden requerir de

un espacio especifico para el trabajo, por lo que se propone buscar una separacion.

Teniendo en cuenta la norma E.040, cuyas caracteristicas del vidrio deberéa ser:
Vidrio insulado. - Generalmente denominado doble vidriado hermético, es un vidrio
con propiedades de aislamiento térmico y acustico, conformado por dos hojas de vidrio
flotado separadas por una camara de aire deshidratado cuyo espesor estdndar varia de
6 a 25 mm, permite controlar la intensidad de la penetracion del ruido a un espacio
determinado del area, logrard una disminucién menor a 50Db, que es el nivel
recomendado de ruido al interior de la oficina. Las medidas seran de 2.5 m de altura x

4.5 m de largo.

Figura 18
Mapa de procesos

Nota. Muestra del vidrio a utilizar para la
division de la Gerencia.

d) Asegurar un flujo 6ptimo de trabajo y de comunicacion: En ese sentido en base
a los requerimientos de comunicacién y gestién documentaria constante de las areas

de fiscalizacion y registro tributario se considera pertinente mantener la integracion
86
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de estos espacios de manera que se reduzcan los movimientos y la comunicacion se
facilite lo maximo posible. Manteniendo las distancias recomendadas entre

escritorios de minimo 1m.

Figura 19
Layout propuesto de la oficina de Administracién Tributaria
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Nota. Elaboracion Propia
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Figura 20
Mapa de procesos
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Nota. En la figura anterior se muestra el flujo de las personas que ingresan y salen del area

de Administracion Tributaria.

4.2.7 Acciones a desarrollar

Se realizard una presentacion previamente de la propuesta al Gerente de Administracién

Tributaria, luego se realizara una capacitacion al personal del area, y luego se realizaran los

cambios en la oficina.

Presentacion:

- Socializacién de la propuesta con el Gerente Municipal de la Municipalidad Provincial

de Castilla.
- Presentacion en diapositivas.

- Discusion de la propuesta.

Capacitacion:

- Presentar el Plan a los integrantes del area de Tributaria.

- Presentacion en diapositivas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v#==> _ UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE A\ CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

Implementacién:

- Ejecutar el Plan segun el Cronograma de actividades, y de acuerdo a las bases.

- Desarrollo, analisis e interpretacion.

4.2.8 Recursos
Humanos: Lo conforman, el personal del area de Tributaria, personal de instalacion del
vidrio
Materiales: Planos, vidrio templado
4.2.9 Financiamiento
El monto de inversion para este Layout propuesto, sera financiado con ingresos propios

presupuestados de la institucion.

4.2.10 Presupuesto

Figura 21
Costos de Implementacion del Plan de Layout
Descripcién Unidad | Cantidad| C. Unitario | C.Total
Capacitacidn
Expositor Unidad 1 100 100
Horas Hombre Hr. 125 6 75
Implementacién
Horas Hombre Hr. 12.5 6 75
Vidrio templado m2 27 92.06 2485.62
Instalacion de vidrio Hr. 4 100 400
TOTAL 3135.62

Nota. Elaboracion Propia
Los Costos totales para la implementacion del Layout sera de S/.3135.62
4.2.11 Cronograma
Se realizara la implementacion del Layout propuesto, de acuerdo al siguiente cronograma:

Tabla 13
Cronograma de la Implementacién de Layout

MES 1 MES 2 MES 3
S1 S2 S3 S4|S1 S2 S3 S4|S1 S2 S3 S4

ACTIVIDAD

Presentacion

LAYOUT Capacitacion
Implementacion del
Layout

Nota.Aqui se muestra el cronograma para la implementacién de Layout

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




- UNIVERSIDAD
fiCATOLICA
DE SANTA MARIA

REPQSITORIO DE

TESIS UCSM

4.3 PLAN DE IMPLEMENTACION DE LAS 55
En el Area de Administracion Tributaria, cada trabajador es responsable de mantener
organizado su puesto de trabajo, agrupando la documentacion de acuerdo a su criterio.
4.3.1 La situacion actual
Dentro del &rea hay 3 puestos de trabajo, como se muestra en las siguientes figuras:

Figura 22
Estante de la Sub Gerencia de Registro Tributario
y orientacion al contribuyente

Nota. Elaboracién propia.

En esta imagen se observa el puesto de trabajo de la Sub Gerencia de Registro Tributario
y Orientacion al Contribuyente, muestra el desorden de documentos y otros objetos en el
estante que no son parte de las herramientas de trabajo y que solo van a entorpecer el desarrollo
de las actividades como los gorros, bolso, bolsas de cosas, cajas pequefias, cartucho de toner
usado, acumulacion de tramites, objetos innecesarios en el escritorio.

Figura 23
Estante de la Sub Gerencia de Fiscalizaciéon Tributaria

Nota. Elaboracién propia.
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En esta imagen se observa el puesto de trabajo de la Sub Gerencia de Fiscalizacion
Tributaria, muestra el desorden de documentos, sillas malogradas que impiden su libre
transito, los cables en el piso desordenados, que pueden originar algin accidente,
estabilizadores malogrados, cajas vacias de toner, archivadores que quitan espacio en el
escritorio.

Figura 24
Estante de la Gerencia de Administracion Tributaria

g
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Nota. Elaboracion propia.

En esta imagen se observa el puesto de trabajo del Gerente de Administracion equipos
malogrados, un ventilador mal ubicado, que puede provocar accidentes, cajas de hojas mal
ubicadas, archivadores desordenados.

4.3.2 Objetivos

Se proporcionara los lineamientos y las actividades a desarrollar para implementar las 5°S
para alcanzar los siguientes objetivos:

e Organizar y estandarizar los puestos de trabajo del area de Administracion Tributaria

e Adoptar una nueva cultura de trabajo basada en el compromiso, trabajo en equipo,
responsabilidad, orden y disciplina para mejorar la productividad de la empresa.
e Desarrollar un ambiente laboral agradable, de seguridad, orden, limpieza y que mejore
continuamente el desempefio de las actividades de trabajo diarias.
e Mejorar continuamente este manual.
4.3.3 Alcance
Aplicable a los puestos de trabajo de La Gerencia de Tributaria, Sub Gerencia de Registro

y Sub Gerencia de Fiscalizacion.
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4.3.4 Acciones

La aplicacion de las 5S” va a permitir organizar y mantener las mejores condiciones de
trabajo que asegure las buenas practicas, para lograr una mejor atencion.

La implementacion de cada etapa de la metodologia cinco “S”, se realizard en conjunto con
el personal involucrado del area de Administracion Tributaria.

Fase I.- Sensibilizacion y Compromiso de los funcionarios del area:

Parte del compromiso del personal consiste en realizar la difusion de las decisiones

tomadas, ademas de los objetivos que se desea alcanzar. Ademas de las actividades que se
realizaran.

Fase I1.- Ejecucion:
a) Implementacién de Seiri — Clasificar
Se analizard los objetos en los puestos de trabajo y los documentos que se encuentran
en cada estante de los archivos de la oficina de rentas.
Al analizar todos los documentos se los clasificaran de la siguiente manera:

- Archivar. - Los documentos que ya respondieron y se dio tramite, correspondientes
a los afios 2016-2022, es decir los documentos de la ultima gestion, debido a que
solo éstos se entregaran con cargo para la trasferencia del cambio de Gestion.

- Almacenar. - Los documentos antiguos, con fecha hasta el 2015, seran enviados al
Archivo General de la Municipalidad Provincial de Castilla.

- Eliminar. — Los documentos que no sirvan se colocaran como reciclaje o se
eliminaran.

Se colocarén en la siguiente tabla:

Tabla 14
Clasificacion de documentos

Tipo de # de Documentos Clasificacion

Documentos Archivar/Almacenar/Eliminar
Resoluciones 2022 78 Archivar

Informes 2021 36 Archivar

Papeletas 2016 378 Almacenar

Estados de deuda 96 Reciclar

pasados

Nota. En esta tabla se clasificaran los documentos de la oficina y archivo de
Administracion Tributaria.

Asi como hay documentos innecesarios, también se encuentra objetos inservibles que

ocupan espacio y que estan impidiendo el libre transito por lo que los debera clasificar de
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acuerdo a su uso, y los que ya no se usen mediante informe dar a conocer su estado para
su retiro.
b) Implementaciéon de Seiton — Ordenar

- Unavez que se haya eliminado lo innecesario de los estantes y que solo se disponga
de lo importante, se ordenara en archivadores por afios, lo mas cerca posible a su
correspondiente area de trabajo, de mayor a menor relevancia.

- Al ordenar los documentos se podra despejar el area de trabajo, para una mejor
fluidez de los tramites que se van recepcionando y tener mejor control en la
recepcion de documentos y evitando pérdidas de documentos en la Oficina.

- En el Archivo de Administracion Tributaria se ordenaré de acuerdo a la frecuencia
de uso, expedientes de contribuyentes en la parte baja, licencias de Funcionamiento
antiguas del 2012 hacia atras y los pasivos se enviaran al Archivo General de la
Municipalidad.

- Los equipos deberan ser colocados en lugares estratégicos para el mejor acceso a
éstos y que no impida el paso.

c) Implementacion de Seiso— Limpieza

Las actividades de limpieza tienen como propdsito mantener las instalaciones en su
estado original, identificar los puntos en donde se acumula la suciedad o donde se
encuentra desordenado, la limpieza permite mantener todos los equipos en buen estado

y los puestos de trabajo con mejores condiciones para la realizacion de las actividades

cotidianas.

- Los documentos previamente clasificados segun la tabla 13, deberan ser
eliminados, archivados o almacenados.

- Se realizara actividades de limpieza en cada puesto de trabajo, de acuerdo al
siguiente cronograma:

Tabla 155
Cronograma de Limpieza

CRONOGRAMA DE LIMPIEZA
DIAS
ACTIVIDAD LUNES | MARTES | MIERCOLES | JUEVES | VIERNES

Eliminar polvo de las superficies de
las impresoras y fotocopiadoras
Verificar que los cables de las
maquinas no estén cruzados
Recoger basura que esté fuera del
basurero
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Limpiar el escritorio de trabajo
Desechar papeles inservibles
Eliminar botellas descartables y
bolsas acumuladas

Nota. En esta tabla se muestra el cronograma de limpieza.

Este cronograma se realizara de manera semanal, con las actividades que se debe hacer
cada dia, el cual ayudara a tener un puesto de trabajo limpio y seguro, evitard también que las
maquinas sufran algun dafio a causa del polvo y se tendrd un espacio despejado para realizar
el trabajo del dia a dia.

d) Implementacion de Seiketsu - Estandarizar

- Los expedientes del Archivo se deberan colocar en bolsas de almacenamiento para
evitar el rapido deterioro de éstos.

- Los Archivadores de la oficina se zonificaran, seran agrupados para visualmente
ser encontrados con facilidad

- Se procedera a rotular y foliar los documentos para llevar un mejor control, seran
registrados en Excel para su rapida ubicacion.

- Todos los materiales que se usen, terminada la actividad deberan ser devueltos a

su lugar.

e) Implementacion Shitsuke - Disciplina
La Disciplina es la mas importante ya que agrupa a todas las demas, una vez que se
terminen las actividades en los puestos de trabajo, éstas se deben mantener constantes
y crear un habito de orden y limpieza. Es importante establecer parametros que ayuden
a realizar el seguimiento de que se cumpla lo indicado y que lo desarrollado
anteriormente se realice de manera continua. Se establecié para ello una serie de pautas
que nos ayudaran a realizar de forma correcta la auditoria:
- Se capacitard al personal respecto a las normas y politicas de trabajo para el
cumplimiento y control de las 5S".

- Las auditorias se realizaran semanalmente.

A continuacion, se presenta un modelo para realizar las auditorias de la aplicacion de las
5S":

Tabla 16
Modelo para auditoria 5S”

Auditoria 58”
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Puesto
Responsab Puntaje
le
Categoria Descripcion 1/2/3/4|5

¢Hay documentos sueltos sin clasificar?

Seiri | ;Hay materiales que no se estén utilizando fuera de su lugar?

Clasificaci
on ¢Hay equipos malogrados en la oficina?
¢Hay expedientes fuera de su ubicacién?
¢ Los documentos resueltos estan archivados?
Seltqn ¢Los materiales estan en su ubicacion definitiva?

Organizar i i __
¢El lugar donde se colocan los expedientes en el archivo esta bien
identificados?

Seiso ¢Existen materiales o papeles en el suelo?

Limpieza

¢Existen particulas de polvo en los equipos 0 muebles?

Shitsuke ¢Los métodos son desarrollados y adaptados por todos?

Disciplina

¢Esta la documentacion estandarizada actualizada?

Nota. Esta tabla servira para realizar las auditorias de las 5S”

4.3.5 Recursos
Materiales:
- Bandejas de reciclaje
- Tijeras
- Plumones
- Archivadores
- Perforadores
- Cartulinas
- Files
- Hojas Bond
- Impresiones
- Escobas
- Recogedores
- Trapos

- Basureros
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- Bolsas de almacenamiento

Humanos:
- Expositor

- Asistentes

4.3.6 Presupuesto

Figura 25
Costos para la implementacion de las 55
Descripcion Unidad | Cantidad| C. Unitario | C.Total
Fase I: Sensibilizacion
Horas Hombre Hr. 12.5 & 75
Expositor Unidad 500 1 500
Fase II: Implementacion
Horas Hombre Hr. 12.5 144 1800
Clasificacion
Bandejas de reciclaje Unidad 3 10 30
Tijeras Unidad 4 5 20
Plumones Unidad 8 3 24
Archivadores Unidad 10 10 100
Perforadores Unidad 4 5 20
Cartulinas Unidad 10 2 20
Orden
Archivadares Unidad 10 10 100
Files Unidad 100 1 100
Bandejas de reciclaje Unidad 5 10 50
Hojas bond A4-80 gr Ciento 25 100
Impresiones Unidad 50 1 50
Limpieza
Escobas Unidad 4 15 a0
Recogedores Unidad 2 10 20
Trapos Unidad 25 2 50
Basureros Unidad 2 11 22
Estandarizacion
Bolsas de almacenamiento Unidad | 4000 1 4000
Cartulinas Unidad 30 1 30
Cinta Unidad 5 2 10
Impresiones Unidad 200 1 200
Disciplina
Impresiones Unidad 200 1 200
TOTAL 7581

Nota. Elaboracion Propia.

Los costos totales para la implementacion de las 5S” sera de S/. 7581.00

4.3.7 Cronograma para la Implementacion de las 5S°

Tabla 17
Cronograma de la Implementacién de las 5S°

MES 1 MES 2 MES 3

S1 S2 S3 S4|S1 S2 S3 S4|S1 S2 S3 S4
96

ACTIVIDAD
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Introduccién de la

FASE I metodologia

SENSIBILIZACION | Lanzamiento de la Camparia

Capacitacién y compromiso
Implementacion Seiri
(Clasificar)
Implementacion Seiton
(Ordenar)

Implementacidn Seiso
(Limpiar)

Implementacion Seiketsu
(Estandarizar)
Implementacion Shitsuke
(Disciplina)

Andlisis de resultados
Nota. Se muestra en esta figura el cronograma pata llevar a cabo la implementacién de las

5S".

FASE II:
IMPLEMENTACION

El tiempo programado para esta implementacion sera de tres meses, realizado en dos fases,
la primera la fase de sensibilizacidn, para presentar al personal sobre esta metodologia, y la
fase I, en la cual se aplicard cada una de las 5s, al final se analizaran los resultados y se

realizara un informe al Gerente de Administracion Tributaria.

4.4 BPMN

Uno de los problemas importantes es precisamente que no hay una buena comprension del
flujo de informacion durante el desarrollo de los procesos, 1o que genera una mala
comunicacion interna y a su vez una mala comunicacion entre las areas. Asi mismo existe
continuamente confusion en los trabajadores, quienes no tienen claro la secuencia de los
procesos, subprocesos y actividades.

Teniendo en cuenta lo anterior se requiere de una herramienta que permita realizar una
descripcion practica y con detalle de las actividades que forman parte de los procesos, una
herramienta como el BPMN.

Como menciona Hitpass (2016) el BPMN ayuda a describir la secuencia l6gica del proceso,
pero ademas de ello también incluye a los involucrados, los documentos o registros que se
puedan generar y las posibles opciones que pueden surgir; esto permite la creacion de un
modelo estandar de flujo de trabajo y una comunicacion mas eficiente tanto dentro del area
como aquella que deba realizarse con otras areas.

En el siguiente BPMN se puede observar la interaccion entre las Gerencias, para resolver
un problema en la atencién de un tramite que no se encuentre establecido en el TUPA, y que
actualmente origina pérdidas de tiempo, conflicto entre gerencias, malestar de usuarios,

entonces con esta herramienta aplicada lograremos mejorar estos aspectos.
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Figura 26
BPMN de comunicacion para tramites nuevos

(Compete ala
‘Gerencia de
Administracién

Tributaria?
Recepcion de | Registro del [si Atiende el
Tramite - tramite >< tramite

Documentarig
—i - [ :

¢Recepciona
la
documentacion?

. Y
[si Atiende el
>< tramite

Gerencia de Administracion
Tributaria

Otras Gerencias

Convoca a reunion Se elige al
de gerentes encargado o
involucrados encargados

Gerencia Municipal

Nota. BPMN del proceso que debe seguir el area de Administracion Tributaria a la
recepcion de un tramite no incluido en el TUPA. Adaptacion propia.

Este BPMN se utilizara como guia para este tipo de casos, donde se muestra las
actividades a realizarse, las areas involucradas, para poder agilizar dichos tramites,

mediante un tiempo de respuesta mas corto y eficiente.

4.5 Mapa de proceso

El 4rea de Administracion Tributaria cuenta con procesos definidos, sin embargo, se sabe
que estos procesos no se ejecutan correctamente dado que los colaboradores realizan las
actividades a la experiencia que tienen en la atencién al contribuyente, especialmente los
procesos misionales. Por tal motivo, se propone un mapa de procesos, en que se definira los
procesos misionales; asi mismo, se plantea indicadores para todos los procesos (estratégicos,

misionales, soporte) a fin de que cada uno de estos procesos puedan ser evaluados.
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Figura 27
Mapa de procesos
ENTRADAS PROCESOS ESTRATEGICOS SALIDAS
( A [ Gerencia ] [ Politicas ] [ Presupuesto ]
Municipal Institucionales

‘ PROCESOS MISIONALES '
Necesidades

Necesidades satisfechas

) del Orientacién del Fiscalizacion Registro Cobranza del
C|u:at|iana Contribuyente ciudadano
ela

- dela
Provincia de Provincia
Castilla

Castilla

f PROCESOS DE SOPORTE '

- -

Nota. En esta figura se muestra el Mapa de Procesos de la Gerencia de Administracion
Tributaria.

Observamos los procesos estratégicos, los cuales son Politicas Institucionales, Presupuesto,
Gerencia Municipal, y las politicas, que definen estrategias para cumplir los objetivos
definidos por el area de Administracion Tributaria; los procesos misionales son la orientacion
al contribuyente, fiscalizacion, registro y cobranza, que llevaran a cabo el desarrollo del
producto, en este caso la solucion de los principales tramites solicitados por los pobladores de
la provincia; y los procesos de soporte que son logistica, caja, archivo, informatica y mesa de

partes, que brindaran el apoyo y soporte que ayudaran a cumplir los objetivos.

4.5.1 Procesos estrategicos

Dentro de los procesos estratégicos ya mencionados y visualizados en el mapa de procesos,
se establecid indicadores para cada proceso con el fin de que al momento de realizar la
implementacidn éstos sean medidos y saber asi su progreso:
e Gerencia Municipal

La Gerencia Municipal es quien evalla la evolucion y mejora de los ingresos recaudados
por la Gerencia Municipal anualmente. A continuacion, se detalla los indicadores propuestos,
en el que se indica la descripcion, la unidad de medida, la formula para evaluar, la frecuencia

con la que deber ser medido y finalmente se define el responsable de medir.
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Tabla 18
Indicadores de Gerencia Municipal
Indicador | Descripcién | Unidad Formula Frecuencia | Responsable
de de de medir
medida medicién
Ingresos Este indicador | Porcentaje | (Ingresos por Anual Gerente
por mide cuanto Autovalto/Ingreso Municipal
Autovaltio | ingreso de total) x100
autovallo a la
Municipalidad
Ingresos Este indicador | Porcentaje | (Ingresos por Anual Gerente
por arbitrios | mide cuanto Avrbitrios Municipal
Municipales | ingresé por Municipales/Ingreso
Arbitrios a la total) x100
Municipalidad

Nota. Aqui observamos los indicadores de Gerencia Municipal.

e Politicas Institucionales

La Municipalidad Provincial de Castilla emite decretos y resoluciones, las cuales afectan
el trabajo en el &rea de Administracion Tributaria. Para medir el logro de los objetivos se
utilizaran los siguientes indicadores, en el que se indica la descripcion, la unidad de medida,
la formula para evaluar, la frecuencia con la que deber ser medido y finalmente se define el
responsable de medir.

Tabla 19
Indicadores de Politicas Institucionales

Indicador Descripcion | Unidad Formula Frecuencia | Responsable
de de de medir
medida medicién

Decretos Este indicador | Unidades | Suma de decretos | Anual Alcaldia

mide cuantos emitidos que
decretos afectan a Rentas
afectan a
Rentas
Resoluciones | Este indicador | Unidades | Suma Anual Alcaldia
mide cuantas Resoluciones
resoluciones emitidas que
afectan a afectan a Rentas
Rentas

Nota. En esta tabla se muestra indicadores para medir las resoluciones y decretos emitidos
por alcaldia que afectan al area de Rentas.

Estas resoluciones y decretos que afectan a esta area pueden ser las emitidas por amnistia
Tributaria, para descuentos en servicios, montos de cobro para extraccion de materiales de la
provincia, exoneraciones de Arbitrios Municipales a contribuyentes, cambios en las tasas
municipales, entre otras.

e Presupuesto
100
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La oficina de Presupuesto, es el encargado de aprobar y dar certificaciones a requerimientos
y planes de trabajo, que afectaran al desempefio de éstas y cumplimiento de metas. A
continuacion, se detalla los indicadores propuestos, en el que se indica la descripcion, la

unidad de medida, la férmula para evaluar, la frecuencia con la que deber ser medido y

finalmente se define el responsable de medir.

Tabla 20
Indicadores de Presupuesto
Indicador | Descripcion | Unidad Formula Frecuencia | Responsable
de de de medir
medida medicion

Presupuesto | Este Porcentaje | (#veces que se | Anual Gerente de
aprobado indicador aprobd el Administracion
para mide presupuesto Tributaria
adquisicion | cuéantas para la
de bienes veces fue adquisicion de

aprobado el bienes /total de

presupuesto requerimientos)

para la x 100

adquisicion

de bienes
Presupuesto | Este Porcentaje | (#veces que se | Anual Gerente de
aprobado indicador aprobo el Administracion
para mide presupuesto Tributaria
contratacion | cuantas para
de servicios | veces fue contratacion de

aprobado el servicios /total

presupuesto de

para la requerimientos)

contratacion x 100

de servicios

Nota. En esta tabla se muestran los indicadores de Presupuesto.

El area de Presupuesto es fundamental para el cumplimiento de metas y objetivos para la
Gerencia de Administracion Tributaria, por lo que se medirad la cantidad de veces que el
presupuesto es aprobado para atender los requerimientos tanto de bienes como de servicios.

4.5.2 Procesos Misionales

Para los procesos misionales, se realiza un diagrama de flujo a fin de que el colaborador
pueda conocer el procedimiento de los procesos.

e Orientacion al Contribuyente
La orientacidon al contribuyente es fundamental, para evitar confusiones y retrasos en la

presentacion de tramites, ya que si se les coloca observaciones tendran que subsanar los
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requisitos, lo que requerira mayor inversién de tiempo, tanto para el administrado como para

el servidor del area usuaria. El orden a seguir para el desarrollo de este proceso, que se utilizara

como guia es el que se presenta en la siguiente figura:

Figura 28
Orientacion al contribuyente

Entrega
requisitos

Revision previa |

| E— P
de requisitos

>< Dar
indicaciones

Sub Gerencia de Registro
Tributario y Orientacion al
contribuyente

[Salidg [si

Solicita
informacién
sobre Tramite

O—

Contribuyente

Parar recibo
Derecho de
tramite

Entregar

por
mesa de partes

Nota. Elaboracion propia.

Seguidamente se procede a detallar la descripcion y responsable de las actividades de este

proceso.

Tabla 21

Descripcion de las Actividades de Orientacion al contribuyente

N° Actividad Descripcion Responsable
1 Solicita informacion Solicita requisitos y orientacion sobre algin Contribuyente
sobre trdmites tramite

2 Entrega requisitos

3 Revision de
documentos previos

Pagar recibo por
derecho de tramite
Entregar expediente
por mesa de partes
Dar indicaciones

De acuerdo a la informacion que solicita el
usuario, se le entregara la lista de requisitos
para la presentacion de su tramite

Antes de la presentacion del tramite, dar una
revision previa de los documentos alcanzados
por los usuarios, para ver si estan correctos

Si los requisitos estan completos, procedera a
pagar el derecho de tramite

Con la solicitud y los requisitos completos, se
dejara el expediente en mesa de partes

Si los requisitos estdn incompletos, se dara
indicaciones para la presentacion de los
documentos faltantes

S.G. de Registro
Tributario y
Orientacion al
Contribuyente
S.G. de Registro
Tributario y
Orientacion al
Contribuyente
Contribuyente

Contribuyente

S.G. de Registro
Tributario y
Orientacion al
Contribuyente

Nota. En esta tabla se muestra las actividades, su descripcion y responsable.
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Finalmente, se detalla los indicadores propuestos, en el que se indica la descripcion, la

unidad de medida, la formula para evaluar, la frecuencia con la que deber ser medido y

finalmente se define el responsable de medir.

Tabla 22

Indicadores de Orientacion al Contribuyente

Indicador | Descripcion Unidad Férmula Frecuencia | Responsable
de de de medir
medida medicion

Tramitesde | Este indicador | Porcentaje | (Tramites de Mensual Sub Gerente

prescripcion | mide cuantos Prescripcion de Registro

completos contribuyentes completos/tramites Tributario y

presentados | fueron de prescripcion Orientacion al

orientados totales) x 100 Contribuyente
sobre

prescripcién

correctamente

Tramitesde | Este indicador | Porcentaje | (Tramites de Mensual Sub Gerente

inscripcion | mide cuantos inscripcion de Registro

completos usuarios completos/tramites Tributario y

presentados | fueron de inscripcion Orientacion al

orientados totales) x 100 Contribuyente
sobre la

inscripcion

correctamente

Nota. En esta tabla se muestra los indicadores de orientacion al contribuyente

Mediante los tramites presentados por mesa de partes, se podra saber si la informacion

brindada a los usuarios esté siendo recibida de manera correcta y entendible, se puede medir

mediante los indicadores de la tabla anterior.

e Fiscalizacién Tributaria

La fiscalizacion es importante, ya que verificara lo declarado por los contribuyentes. El

orden ldgico que se propone como guia para este proceso, se muestra en el siguiente BPMN:
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Figura 29
Fiscalizacion tributaria

Revision de ~ Realizar
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informe
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Documentari
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Sub Gerencia de Fiscalizacion
Tributaria

Y

Coordina
Inspecion

Contribuyente

‘—=| Revisar informe i—»o

Gerencia de Administracion
Tributaria

Nota. Elaboracion propia

Seguidamente se procede a detallar la descripcion y responsable de las actividades de este

proceso.
Tabla 23
Descripcion de actividades de Orientacién al contribuyente
N° Actividad Descripcion Responsable
1 Recepcion del tramite Se recepciona tramite S.G. de Fiscalizacion
documentario documentario Tributaria
5 Revision de tramite Se revisa la solicitud del S.G. de Fiscalizacion
contribuyente Tributaria
3 Coordina Inspeccion del Coordina inspeccién con el Contribuyente
predio fiscalizador
4 Realiza Inspeccion Realiza inspeccion del predio S.G. de Fiscalizacion
Tributaria
5 Realiza Informe Realiza informe de la inspeccién  S.G. de Fiscalizacion
realizada al predio Tributaria
6 Enviar Informe a la G. de Se envia Informe a la G. de S.G. de Fiscalizacion
Administracion Tributaria Administracion Tributaria Tributaria

Nota. En esta tabla se muestra las actividades, descripcion y responsable de cada actividad
de fiscalizacion tributaria.

Las inspecciones , demoran si el contribuyente no esta disponible para coordinar la
inspeccion, ya que las ubicacidnes, sobretodo de los predios rusticos no son exactos, ademas

de la acumulacion de tramites para la inspeccion debido a la falta de personal.
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Finalmente, se detalla los indicadores propuestos, en el que se indica la descripcion, la
unidad de medida, la formula para evaluar, la frecuencia con la que deber ser medido y
finalmente se define el responsable de medir.

Tabla 24
Indicadores de Fiscalizacion

Indicador Descripcion | Unidad Foérmula Frecuencia | Responsable
de de de medir
medida medicién

Inspecciones | Este Porcentaje | (Inspecciones de Semanal Sub Gerente

de predios indicador predios de

atendidos mide atendidas/Inspecciones Fiscalizacion

cuéntas de predios solicitadas) Tributaria
inspecciones x100

de predios

se atendio

Nota. En la tabla anterior se muestra los indicadores de fiscalizacion.

Debido a la acumulacion de expedientes pendientes de fiscalizacion es que es necesario
medir la cantidad de tramites que se realizd inspeccion semanalmente, de éste depende que se
dé solucion al tramite dentro del periodo establecido y se eviten conflictos.

e Registro Tributario
El orden I6gico que se propone como guia para este proceso, se muestra en el siguiente
BPMN:

Figura 30
Registro tributario

Recepcion de
Tramite
Documentar|

.

claros

Requisitas
completos y

[si

}_' Mo

Enviar a la Sub
Gerencia de
Fiscalizacion

Revision de
Tramite

Realizar
Registro

O~ —O

Hacer Carta de
Respuesta
Firmar Carta —-O
Salida

Realizar
Inspeccién e
informe

contribuyente

Sub Gerencia de Registro
Tributario y Orientacién al

Revisar informe

Gerencia de Administracion
Tributaria

Sub Gerenia de Fiscalizacion

Nota. Elaboracion propia
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Seguidamente se procede a detallar la descripcion y responsable de las actividades de este

proceso.
Tabla 25

Tabla de descripcion de Actividades de Registro

N° Actividad Descripcion Responsable
1 Recepcion de Tramite Se recepciona el tramite S.G. Registro
Documentario documentario Tributario
2 Revision del tramite Se revisa documentos presentados S.G. Registro
Tributario
3 Hacer carta de respuesta Si falta algtin documento, se S.G. Registro
elabora carta de respuesta, para Tributario
regularizar documentos
G. de
4 Firmar carta Se procede a revisar y firmar la Administracion
carta Tributaria
5 Enviar documento a la Una vez que estén completos los S.G. Registro
S.G. de Fiscalizacion requisitos, enviar documento para Tributario
fiscalizar
Realizar inspeccion e Realizar inspeccion previa S.G.de
6 informe coordinacién en caso no esté clara Fiscalizacion
la direccion del predio y luego Tributaria
elaborar informe
7 Revisar Informe Revisar Informe y derivarlo a la G. de
S.G. de Registro Administracion
Tributaria
8 Realizar registro Registrar segin Informe S.G. Registro
Tributario

Nota. En esta tabla se muestran las actividades, descripcion y sus responsables.

El Gnico responsable de todas las actividades del Registro, es el S.G. de Registro Tributario,

teniendo en cuenta que para proceder a la inscripcion debera tener el informe de la inspeccion

realizada por el fiscalizador.

Finalmente, se detalla los indicadores propuestos, en el que se indica la descripcion, la

unidad de medida, la férmula para evaluar, la frecuencia con la que deber ser medido y

finalmente se define el responsable de medir.
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Tabla 26
Tabla de Indicadores de Registro
Indicador Descripcion Unidad de Foérmula Frecuencia | Responsable
medida de medicion | de medir
Predios Este indicador Porcentaje (Inscripciones de | Semanal Sub Gerente
Registrados mide cuéntas predios de Registro
solicitudes de atendidas/Inscripc Tributario
inscripciones de iones de predios
predios se solicitadas) x100
atendié
Contribuyentes Este indicador Porcentaje (Inscripciones de | Semanal Sub Gerente
inscritos mide cuantas contribuyentes de Registro
solicitudes de atendidas/Inscripc Tributario
inscripciones de iones de
contribuyentes contribuyentes
se atendio solicitadas) x100

Nota. En esta tabla se observan indicadores de Registro Tributario.

El encargado del registro tributario, debe estar al pendiente que las inscripciones no pasen
el limite de tiempo para dar respuesta a los tramites segin el TUPA, gue son tres dias habiles,
la acumulacidn de estos trdmites generaria reclamos por parte de los usuarios, si no se llega a
atender de manera oportuna.

e Cobranza

La cobranza deberia ser el proceso mas rapido, pero hay factores como fallas en la

impresora, cola en caja, fallas en el sistema SATGL, que dificultan la rapida atencion.

El orden l6gico que se propone como guia para este proceso, se muestra en el siguiente

=
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xge Separar recibos y "
ET P ! " Colocar recibos y

€88 Entrega de Enviar monto de Imprimir declaraciones Guardar recibos declaraciones en

=0 3 Declaraciones ara archivo y declaraciones

G o= Estado de Deuda pago p ivoy carpeta para el

2 ~E Juradas para el para el archivo peta p

-l ‘ contribuyente

@5 O contribuyente

s

2 0

==

@aF

A,

Firmar Recibir
Declaraciones f——— carpeta ’

Juradas

Contribuyente
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Realizar cobro i—o Emitir recibos l
[

Nota. Elaboracion propia
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Ay

Seguidamente se procede a detallar la descripcion y responsable de las actividades de este

proceso:
Tabla 27
Tabla de descripcion de Actividades de Cobranza
N° Actividad Descripcion Responsable
1 Entregar estado de deuda Se entrega Estado de deuda a S.G. Registro
contribuyente Tributario
2 Enviar monto de pago  Se enviard el monto a cada indicado S.G. Registro
por el contribuyente Tributario
3 Realizar cobro Se realizarad el cobro del monto Caja
recibido en el sistema
4 Emitir recibos Se emitira recibos y se entregara al Caja
contribuyente
5 Imprimir declaraciones  Se imprimira Declaraciones Juradas S.G. Registro
juradas de acuerdo a lo que pago Tributario
6 Firmar declaraciones Firmara los Declaraciones juradas Contribuyente
Separar recibos y Se separara recibos y declaraciones S.G. Registro
7 declaraciones para el para el archivo y para el Tributario
archivo y parael contribuyente
contribuyente
8 Guardar recibos y Guardar recibos y declaraciones S.G. Registro
declaraciones para el para el archivo de Rentas Tributario
archivo
9 Colocar recibos y Las declaraciones y recibos se S.G. Registro
declaraciones en la colocaran en una carpeta de Tributario
carpeta para el contribuyente
contribuyente
10 Recibir carpeta Recibir la carpeta con recibos y Contribuyente

declaraciones

Nota. En esta tabla se muestran las actividades, descripcién y sus responsables de la
cobranza.

Observamos que para la cobranza se realizan una serie de actividades, que en su mayoria
son responsabilidad del SG. De Registro Tributario, también interviene el encargado de caja,
existen fallas en el sistema al enviar los montos a caja, por lo que se tiene que estar en
constante comunicacion para informar a caja que es lo que pagaran sobre tributos y cuantos
recibos emitird, ya que si imprime un recibo que no corresponde, tendra que llenar formularios
informando el error, esto harad que el proceso de cobranza tome méas tiempo.

A continuacion, se detalla los indicadores propuestos, en el que se indica la descripcion, la
unidad de medida, la férmula para evaluar, la frecuencia con la que deber ser medido y

finalmente se define el responsable de medir.
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Tabla 28
Indicadores de Cobranza
Indicador Descripcion Unidad de | Formula Frecuencia | Responsable
medida de de medir
medicién
Estados de Este indicador | Porcentaje | (Estados de Semanal Sub Gerente
deuda mide deuda de Registro
cancelados porcentaje de cancelados/total Tributario
estados de de estados de
deuda fueron deuda
cancelados en entregados)
su totalidad x100
Carpeta de Este indicador | Unidad Carpetas de Semanal Sub Gerente
contribuyentes | mide cuantos contribuyentes de Registro
entregados pagos entregadas Tributario
realizaron

Nota. En esta tabla se observan indicadores de Cobranza.

El responsable de medir estos indicadores es el SG. De Registro Tributario, ya que es el
encargado de entregar estados de deuda a los contribuyentes y también se encarga de entregar
los pagos realizados en carpetas.

4.5.3 Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo dardn soporte a los procesos estratégicos y a los procesos
misionales, en el area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Castilla,
encontramos como procesos de apoyo los siguientes:

e Archivo

El encargado de archivo esta siempre al pendiente de los nuevos pagos y nuevos

contribuyentes, generdndoles carpetas nuevas, y realizando su archivamiento donde

corresponde, se medira el avance mediante los siguientes indicadores:
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Tabla 29
Indicadores de Archivo
Indicador Descripcion Unidad de | Formula Frecuencia | Responsab
medida de le de medir
medicién
Expedientes | Este indicador | Porcentaje | (Expedientes Semanal Encargado
de nuevos mide cuantos archivados/expedi de Archivo
contribuyent | expedientes de ntes totales
es archivados | nuevos ingresados) x100
contribuyentes
fueron
archivados
Pagos Este indicador | Porcentaje | (Pagos Semanal Encargado
Archivados | mide cuantos archivados/Pago de Archivo
pagos fueron s ingresados)
archivados x100
Expedientes | Mide cuantos | Porcentaje | (Expedientes Mensual Encargado
foliados expedientes foliados/Total de Archivo
fueron foliados de expedientes)
x100
Nota. En la anterior tabla se muestran indicadores para el Archivo de Administracion
Tributaria.

Al existir fallas en el sistema de Rentas, se ven en la necesidad de acudir a los expedientes
de archivo para revisar los recibos de pago, por lo que éstos deben estar archivados
correctamente, lo mas pronto apenas sean cancelados, y su avance de medira de acuerdo a los
indicadores de la anterior tabla.

e Logistica

Logistica se encarga de la contratacion de servicios y adquisicion de bienes, por lo que, si
ocurren retrasos en su atencion, afectarian al area de Administracion Tributariay su desarrollo
de actividades cotidianas, éstos se mediran de acuerdo a los indicadores de la tabla que se

muestra a continuacion:
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Tabla 30
Indicadores de Logistica
Indicador Descripcion | Unidad de | Férmula Frecuencia | Responsab
medida de medicion | le de medir
Requerimientos | Este Porcentaje | (Requerimie | Mensual Gerente de
de bienes indicador ntos de Administra
atendidos mide cuantos bienes cién
requerimiento solicitados Tributaria
s de bienes atendidos/Re
solicitados se guerimientos
atendieron de bienes
totales) x100
Requerimientos | Este Porcentaje | (Requerimie | Mensual Gerente de
de servicios indicador ntos de Administra
atendidos mide cuantos servicios cion
requerimiento solicitados Tributaria
s de servicios atendidos/Re
solicitados se querimientos
atendieron de servicios
totales) x100

Nota. En esta tabla se observa los indicadores de logistica

En la Municipalidad Provincial de Castilla, no todos los requerimientos son atendidos, ya

sea por falta de presupuesto, demoras de los proveedores, no hay presupuesto suficiente para
adquirirlos por Caja Chica, 0 no se encuentran proveedores, afectando al area usuaria en el
desarrollo de sus actividades, y cumplimientos de objetivos.
e Caja

Entre los mayores ingresos que se realiza por caja es de autovalto, dichos ingresos se
utilizan para gastos corrientes como para pagos a proveedores, pagos de servicios, compras
de bienes, entre otros, la recaudacion que realice el &rea de rentas es importante para cumplir

con estas actividades, se medira de acuerdo a los siguientes indicadores:
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Tabla 31

Indicadores de Caja

Indicador Descripcion Unidad Foérmula Frecuencia | Responsable
de de de medir
medida medicion

Cobros Este indicador | Porcentaje | (Cobros Semanal Cajera

realizados mide cuantos realizados por

por cobros se Autovallo

Autovaluio realizaron por /total de

el concepto de cobros) x100
Autovallo

Cobros Este indicador | Porcentaje | (Cobros Semanal Cajera

realizados mide cuantos realizados por

por tasa de cobros se tasa de

prescripcion | realizo por tasa prescripcion

de prescripcion [total de
cobros) x100

Nota. En esta tabla se muestra los indicadores de Caja

Estos indicadores nos mostraran del total de cobros realizados, cuantos provienen del area
de Administracion Tributaria, especificamente por autovaltio y tasa de prescripcion.
e Mesa de Partes

Todos los tramites ingresan por mesa de partes, por conducta regular, se medira cuantos
tramites de inscripciones de predios y deducciones ingresan por esta oficina, mediante los
siguientes indicadores:

Tabla 32
Indicadores de Mesa de Partes

Indicador Descripcion Unidad de | Formula Frecuencia | Responsable
medida de de medir
medicién

Tramites Este indicador | Unidad Suma de Semanal Encargada
ingresados por | mide cuantos tramites de Mesa de
inscripciones | Tramites ingresados de partes
de predios !ngre_sad_os por deducciones

INSCripciones de adulto

mayor

Tramites Este indicador | Unidad Suma de Semanal Encargada
ingresados por | mide cuantos tramites de Mesa de
deducciones Tramites ingresados de partes
de adulto ingresados por deducciones de
mayor deducciones adulto mayor

de adulto

mayor

Nota. En esta tabla se muestran los indicadores de Mesa de Partes
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Estos indicadores nos mostraran la cantidad de trdmites documentarios que ingresan, con
solicitudes de inscripciones de predios y deducciones de adulto mayor, y se medira
semanalmente.

e Informética

Debido a las maquinas antiguas que actualmente se usan en esta area es que ocurren fallas

con mucha frecuencia, ya sean simples o complejas, que afecta al desempefio de las

actividades del area de Administracion Tributaria, para analizarlo, se aplicara los siguientes

indicadores:
Tabla 33
Indicadores de Informética
Indicador Descripcion Unidad Formula Frecuencia | Responsable
de de medicién | de medir
medida
Asistencias | Este indicador | Minutos | #minutos/#fallas | Semanal Encargado
alas mide cuanto de
impresoras | tiempo tarda en Informatica

de Rentas solucionar
alguna falla en

la impresora
Asistencias | Este indicador | Minutos | #minutos/#fallas | Semanal Encargado
al sistema mide cuanto de

tiempo tarda en Informatica

dar asistencia
en alguna falla
del sistema
Nota. En la tabla anterior se muestran los indicadores de informatica

Estos indicadores se calcularan, de acuerdo a cuantos minutos se tarde el encargado de
informatica en solucionar las fallas en las impresoras y en el sistema de las computadoras,
teniendo en cuenta que existen distintas causas que originan las fallas.

e Catastro

El Catastro Urbano es importante para las inscripciones de predios, especificamente para
la generacion de los impuestos prediales, ya que se recurre al catastro para la verificacion de
los predios, como su ubicacion y la situacién del inmueble, especificamente sobre las

construcciones. Para analizarlo, se aplicara el siguiente indicador:
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Tabla 34
Indicador de Catastro
Indicador Descripcion Unidad | Férmula Frecuencia | Responsable
de de medicion | de medir
medida
Verificaciones | Este indicador | Unidades | Suma de hojas Mensual Sub Gerencia
de predios mide cuantas de coordinacion de Registro
verificaciones para
de informacion verificaciones
de predios se de predios
realizd

Nota. En la tabla anterior se muestra el indicador de catastro

Este indicador se calculara sumando la cantidad de hojas de coordinacion se envien al area
de catastro solicitando informacion de algin predio, con esto también se verificard
informacidn declarada por los contribuyentes.

e Servicio Social

La Municipalidad ofrece servicios como Serenazgo y Limpieza Publica de parques y
jardines, los ingresos recaudados por estos servicios representan un buen porcentaje de la
recaudacion total, después del Impuesto Predial y que se encuentra incluido en el Estado de
deuda que se entrega a los contribuyentes, la oficina de rentas solo realice la cobranza de estos
servicios, la oficina de Bienestar Social es la encargada de gestionar los servicios, el progreso
de este proceso se medira con el siguiente indicador:

Tabla 35
Indicador de Catastro

Indicador Descripcion Unidad Formula Frecuencia | Responsable
de de medicion | de medir
medida

Verificaciones | Este indicador | Unidades | Suma de hojas Mensual Sub Gerencia

de predios mide cuantas de coordinacién de Registro

verificaciones para

de informacion verificaciones
de predios se de predios
realizé

Nota. En la tabla anterior se muestra el indicador de catastro

Este indicador se calculara sumando la cantidad de hojas de coordinacién se envian al area
de catastro solicitando informacion de algun predio, con esto también se verificard

informacion declarada por los contribuyentes.
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CAPITULO V: IMPACTO ECONOMICO DE LA PROPUESTA

Para la evaluacion del impacto econdmico, primero se hard el analisis del costo de
implementacidn, luego el calculo de la variacion de tiempos actuales con los tiempos
estimados luego de implementarse la propuesta, finalmente se realizara el calculo de la

productividad para los cuatro procesos.

5.1 Costo Total de Implementacion
La propuesta se implementara en un periodo de tres meses, e incurrird en los siguientes

costos que se detallan en la figura:

Figura 32
Costos Totales de Implementacion
COSTOS TOTALES DE IMPLEMENTACION
PLAN DE IMPLEMENTACION C.TOTAL
55" 14587
Fase I: Sensibilizacion 575
Fase lI: Implementacion 7006
Horas Hombre 1800
Clasificacion 214
Orden 400
Limpieza 152
Estandarizacion 4240
Disciplina 200
LAYOUT 3135.62
Capacitacion 175
Implementacion 2960.62
CAPACITACION 4048
Modulo I: Actualizacion en Derecho Tributario 1348
Modulo 11: Codigo Tributario 1348
Modulo Il1: Etica Tributaria y Sociologia Fiscal 1352
COSTO TOTAL 21770.62

Nota. Aqui se observa los costos que implica
implementar la propuesta de mejora. Adaptacion propia

El Costo total de Implementacion es de S/. 21,770.62, considerdndose los costos de la

implementacion de las 5S°, Layout y la Capacitacion.

5.2 Evaluacion de procesos

En primer lugar, se estimé el tiempo a reducir mediante la eliminacion de actividades que
se encuentran en el Anexo N°2, que se denominard T. Reducido, posteriormente al T. Antes
se le disminuira en T. Reducido, obteniéndose el T. Esperado.

Se evaluara el porcentaje de la variacion entre el tiempo invertido anterior para cada

proceso y el tiempo estimado.
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Tabla 36
Evaluacion de Procesos

EVALUACION DE PROCESOS
T.Antes T.Reducido T.Esperado Variacién

Procesos (min) (min) (min) porcentual
Orientacion al 5 1 4
contribuyente 25.00%
Fiscalizacion
Tributaria 3 116 614 18.89%
C Registro Tributario 43.4 9.9 335 29.55%
D Cobranza 11 3 8 37.50%

Nota. En esta imagen se observa la evaluacion de los cuatro procesos y su variacion
porcentual esperada con la implementacion de la propuesta de mejora. Para ver el detalle del
Estudio de Tiempos que se realiz6 para hallar el Tiempo Actual (T. Antes). Ver el Anexo
N°1.

Orientacion al contribuyente.- Durante la revision de documentos, pueden pasar muchas
situaciones distintas que hacen que el tiempo total de la orientacion varie, los ciudadanos
acuden a la oficina de rentas con documentos muy antiguos o ilegibles, documentos con datos
erroneos, documentos de juicios largos , documentos que los mismos usuarios no entienden
el contenido, documentos que muestran un conflicto de intereses, demandas, entre otros, los
cuéles para poder orientarlos se necesita tener amplios y actualizados conocimientos sobre
tributacion, para que el proceso de orientacion se desarrolle de manera rapida, efectiva y de
facil comprension. Actualmente ante casos de desconocimiento de cierta informacion sobre la
interpretacion de documentos y consultas, el orientador acude al Gerente de Tributaria, 0 a
compafieros del trabajo, o busca informacién en internet, haciendo que este proceso de
orientacion tarde mas. Por lo que se considera que con la capacitacion se evite la orientacion

externa la cual se estima 1 minuto, tiempo que se eliminaria.

Fiscalizacion Tributaria. - Para la realizacion del informe, el fiscalizador debe sustentar a
detalle la inspeccion realizada para el posterior registro. En algunos casos no se tiene clara la
condicion de predios, sobre todo los rasticos, por su extension, su condicién de eriazos, partes
arrasadas por el rio Majes. Por lo cual debe tener una informacion clara sobre la clasificacion
del predio, caracteristicas, y otra informacion relacionada a éstos. Gracias a la propuesta se
puede reducir el tiempo de estas actividades, es decir un mayor dominio de informacion que

de forma estimada genera 11.6 minutos de tiempo que puede ser suprimido.
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Registro Tributario: Actualmente para registro de predios y contribuyentes, la informacién
se obtiene de la documentacion que adjuntan los contribuyentes, de los informes
recepcionados de la Sub Gerencia de Fiscalizacion, posteriormente se procede a ingresar 10s
datos al sistema. Los tramites presentados por los usuarios se encuentran desorganizados, al
no haber un registro interno de cargos entre la Sub Gerencia, suelen extraviarse. El tiempo de
registro depende mucho de la claridad de la informacion adjuntada o recepcionada, ademas
de la actual informacidn que se encuentra en el sistema, ya que puede haber incoherencias,
con respecto al software, carece de ciertas funciones que impiden que se haga un correcto
registro, a parte que hacen que el proceso sea mas largo. Se realizan consultas a los expedientes
de los contribuyentes, sobre los anteriores pagos realizados, o sobre la documentacion
presentada, los expedientes no se encuentran todos en el Archivo, si no, en las demas Sub
Gerencias. Los pagos que se realizan se acumulan de manera desordenada, lo que genera el
extravio de recibos, u otra documentacién relacionada a los pagos. Gracias a la propuesta se
puede reducir el tiempo de estas actividades, de manera general se estima que 9.9 minutos de

tiempo pueden ser suprimidos.

Cobranza: En la Municipalidad Provincial de Castilla se hace entrega de hojas de
liquidacion de Arbitrios Municipales por cada afio que se paga, los cuales deben ser firmados
por los contribuyentes, 1o que no sucede en otras Municipalidades, ademas de Declaraciones
Juradas de Impuesto Predial. Se necesita un espacio amplio para que el contribuyente firmey
para ordenar sus recibos y entregarselos, pero, al existir desorden y mala ubicacion de los
escritorios, ocasionan confusiones en los documentos, que generan demoras. Con la aplicacion

de la propuesta se reducira el tiempo de cobranza en 3 minutos.

5.3 Productividad Parcial
La productividad parcial estimada se calculard de la mejora en los tiempos en los cuatro
procesos analizados en el trabajo de investigacion, para lo cual se aplicard la siguiente

féormula:

Producciéon total mensual

Insumo mensual(Costo de MO)

Tener en cuenta que la produccion mensual en los cuatro procesos es: 200 orientaciones,
40 fiscalizaciones, 40 registros y 35 cobranzas
Los sueldos mensuales son: Sub Gerente de Orientacion y registro 1500 s/., Sub Gerente
de Fiscalizacion 1580s/.
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Al mes cada persona trabaja: 9600 min

5.3.1 Productividad parcial actual para el proceso de orientacion:

Para el calculo de las orientaciones, se contabilizé los tramites ingresados al area de rentas
en el ultimo mes de trabajo, siendo 200 tramites que recibieron una previa orientacion

Para 200 orientaciones las realiza en un tiempo total de= 200 x5min =1000 min.

El costo de MO por min = 1500 S/. / 9600 min = 0.1562 S/. / min

Para realizar las 200 orientaciones se invierte = 0.1562 S/. /min x 1000 min.=. 156.2 S/.

mensual.

_ 200 orientaciones mensual
156.2 soles mensual

= 1.28 orientaciones/sol

La productividad parcial actual con relacion a la mano de obra es de 1.28 orientaciones por
cada sol invertido.

5.3.2 Productividad parcial estimada para el proceso de orientacion:

Para la realizacion de una adecuada orientacion, el orientador debe trabajar en un lugar
ordenado para la ubicacion rapida de los formatos, requisitos, la ubicacion de expedientes,
esto se logra con la aplicacion de las 5S°, ademas el orientador debe estar actualizado con las
normas vigentes, y estar bien informado sobre los temas de tributacion para realizar una

orientacion rapida y veraz, esto se dara gracias a las capacitaciones.

La produccién estimada mensual = 1000 min / 4 min = 250 orientaciones

Productividad parcial estimada para el proceso de inscripcion:

P_ZSO orientaciones mensual

156.2 soles mensual

P=1.60 orientaciones/ sol

La productividad parcial estimada con relacion a la mano de obra es de 1.6 orientaciones por
cada sol invertido.

5.3.3 Productividad parcial actual para el proceso de fiscalizacion:

Se reviso la cantidad de informes realizados en el ultimo mes, siendo 40 fiscalizaciones las
realiza en un tiempo total de= 40 x 73 min =2920 min.

El costo de MO por min = 1580 S/. / 9600 min = 0.1646 S/. / min

Para realizar las 40 fiscalizaciones se invierte = 0.1646 S/. /min x 2920 min=. 480.63 s/.

mensual.
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_ 40 fiscalizaciones mensual

480.63 soles mensual

= 0.0832 fiscalizaciones/sol

La productividad parcial actual con relacién a la mano de obra es de 0.0876 fiscalizaciones por
cada sol invertido.

5.3.4 Productividad parcial estimada para el proceso de fiscalizacion:

Para la realizacién de un adecuado proceso de fiscalizacion, el fiscalizador debe estar
actualizado con las normas vigentes sobre tributacion, y temas relacionados para realizar
informes bien sustentados, esto se dara gracias a las capacitaciones, con un ambiente ordenado
y limpio realizard una rapida ubicacion de los trdmites documentarios y ubicacion de informes,

ubicacidn de libros de tributacion, lograndose esto con la aplicacién de las 5S".

La produccidn estimada mensual = 2920 min / 60 min = 48.66 fiscalizaciones

Productividad parcial estimada para el proceso de fiscalizacion:

_48.66 fiscalizaciones mensual

480.63 soles mensual

P=0.1012 fiscalizaciones/sol

La productividad parcial estimada con relacién a la mano de obra es de 0.1012 fiscalizaciones
por cada sol invertido.

5.3.5 Productividad parcial actual para el proceso de registro:

Para el calculo de la cantidad de registros, se contabilizo los tramites atendidos en el
sistema de rentas en el Gltimo mes de trabajo, siendo 40 registros las realiza en un tiempo total
de= 40 x 43.4 min =1736 min.

El costo de MO por min = 1500 S/. /9600 min = 0.1563 S/. / min

Para realizar las 40 fiscalizaciones se invierte = 0.1563 S/. /min x 1736 min=. 271.34 s/.

mensual.

_ 40registros mensuales

- 271.34 soles mensuales

=0.1474 registros/sol

La productividad parcial actual con relacion a la mano de obra es de 0.1474 registros por cada
sol invertido.

5.3.6 Productividad parcial estimada para el proceso de registro:

En el proceso de registro, el puesto de trabajo debe estar muy bien organizado, ya que
tendrd expedientes tramitados, expedientes pendientes de tramite, y por tramitar, los
observados entre otras clasificaciones, ademas de tener la computadora igualmente organizada

con las carpetas con documentos, esto se logra con la aplicacion de las 5S°. Al ingresar un
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tramite donde soliciten algo que no se encuentra en el TUPA se aplicara el BPMN propuesto,
ya que, si no se da solucion a este tramite, mientras haya ingresado a la oficina serad
responsabilidad éste de dar respuesta, asi se evitara reclamos por retrasos en la tramitacion o
por dar soluciones incorrectas, por lo que se derivara al Gerente Municipal para la evaluacion
del tramite segin BPMN. Aqui también es necesario mantenerse actualizado con las normas
vigentes de tributacion para aplicarlos en el momento del registro y realizarlo rapida y

correctamente, esto se logra con las capacitaciones propuestas.

La produccidn estimada mensual = 1736 min/ 30 min = 57.87 registros

Productividad parcial estimada para el proceso de registro:

_57.87 registros mensual

271.34 soles mensual

P=0.2133 registros /sol

La productividad parcial estimada con relacién a la mano de obra es de 0.2133 registros por
cada sol invertido.

5.3.7 Productividad parcial actual para el proceso de cobranza:

Para el calculo de las cobranzas, se contabilizo los pagos realizados por los contribuyentes
en el ultimo mes, siendo 35 cobranzas las realiza en un tiempo total de= 35 x 11 min =385
min.

El costo de MO por min = 1500 S/./ 9600 min = 0.1563 S/. / min

Para realizar las 35 cobranzas se invierte = 0.1563 S/. /min x 385 min=. 60.18 s/. mensual.

_ 35cobranzas
"~ 60.18 soles

= 0.5816 cobranzas/sol

La productividad parcial actual con relacion a la mano de obra es de 0.5816 cobranzas por cada
sol invertido.

5.3.8 Productividad parcial estimada para el proceso de cobranza:

En el proceso de cobranza se realizan actividades donde el contribuyente se tiene que
movilizar varias veces entre el puesto de cobranza y caja, por lo que la distribucién de los
puestos en la oficina debe ser la dptima para realizar la cobranza rapidamente, esto se logra
con la nueva distribucién del espacio que se propone. Se entregan carpetas ordenadas con los
recibos y declaraciones juradas, al ser varios documentos se debe realizar en un escritorio
limpio y despejado para evitar confusiones en la entrega y se realice rapidamente, esto se logra

con la aplicacion de las 5S°.
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La produccidn estimada mensual = 385 min / 6 min = 64.17 registros

Productividad parcial estimada para el proceso de cobranza:

_64.17 cobranzas mensual

60.18 soles mensual
P=1.0677 cobranzas/sol
La productividad parcial estimada con relacién a la mano de obra es de 1.0677 cobranzas por

cada sol invertido.

5.4 Incremento de la productividad
Se realizara el célculo del incremento de la productividad de cada proceso, para ver en

cuanto porcentaje varié la productividad estimada de la productividad actual, mediante la

aplicacion de la siguiente férmula:
P.Actual - P.Estimada

Incremento en la productividad (%) =

P.Actual

Tabla 37

Incremento de la Productividad
Proceso P. Actual P. Estimada Incremento
Orientacién 1.28 1.6 20.00%
Fiscalizacion 0.0832 0.1012 17.79%
Registro 0.1474 0.2133 30.90%
Cobranza 0.5816 1.0677 45.53%

Nota. En esta tabla se observa el célculo incremento de la productividad en los cuatro
procesos. Adaptacion propia.

De llegar a implementarse la propuesta de mejora planteada para los procesos de orientacion,
fiscalizacion, registro y cobranza, estd proyectado un incremento en la productividad parcial
respecto a la mano de obra, mayores al 22%.

Este incremento en la productividad muestra un cambio significativo y de gran importancia
que se encamina a la mejora continua de los procesos, aumentando la capacidad para la

atencion a los tramites administrativos solicitados por los ciudadanos de la provincia Castilla.
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CONCLUSIONES
Primera. -Se desarrollé una propuesta de mejora basada en la gestion por procesos y Lean
Manufacturing, para lo cual se analiz6 a detalle cada proceso, para mejorar el servicio actual
al ciudadano con respecto a la atencién de sus tramites administrativos tributarios.
Segunda. -Al identificar cuéles son los procesos del area de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Castilla, se concluye que los procesos estratégicos son la
gerencia municipal, presupuesto y las politicas institucionales, los procesos misionales del
area tributaria son la orientacion al contribuyente, la fiscalizacion, el registro y la cobranza y
los procesos de apoyo son mesa de partes, caja, informatica, logistica, servicios municipales,
catastro.
Tercera. -Al realizar el diagndstico de la situacion actual del area de Administracion Tributaria
de la Municipalidad Provincial de Castilla, se encontrd que la principal falencia es la falta de
claridad en las actividades que cada trabajador debe realizar para atender determinados
tramites, ademas de no recibir capacitaciones y no tener las herramientas de trabajo adecuadas
para el buen desempefio.
Cuarta. - Se seleccionaron las herramientas de Lean Manufacturing que se utilizaron en la
propuesta de mejora mediante la gestién por procesos, los cuéles son la metodologia 5 S”,
LAYOQUT, estas herramientas se utilizaron para el plan de mejora ademas de plan de
capacitacion. Asi mismo se emplearon otras herramientas no propias de la metodologia como
BPMN y mapa de procesos, ya que son las mas convenientes para aplicar en el area de
Administracion Tributaria, donde todos los trabajadores deben tener definidas sus tareas para
cumplir con los objetivos.
Quinta. - Al determinar el impacto de la propuesta de mejora, se obtuvo como resultado que
con la propuesta se obtendra una mayor productividad en los cuatro procesos analizados, con
un aumento del 20% de la productividad en el proceso de orientacion, un aumento de 17.79%
de la productividad en el proceso de fiscalizacion, un aumento de 30.90% de la productividad
en el proceso de registro y un aumento de 45.53% de la productividad en el proceso de

cobranza.
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RECOMENDACIONES
Primera. -Se recomienda la implementacion de la propuesta de mejora realizada en el presente
trabajo de investigacion ya que impacta directamente en la mejora de procesos para brindar
un mejor servicio a los clientes finales.
Segunda. -Se recomienda en caso se implemente la propuesta, realizar encuestas de
satisfaccion a los contribuyentes, y de esa forma se podrian identificar nuevas sugerencias
para la mejorar los procesos en el tiempo.
Tercera. -Se recomienda la concientizacion y capacitacion constante de los trabajadores para
la mejora continua de los procesos establecidos en el presente trabajo de investigacion, al
presentarse el primer Mapa de Procesos con el que cuenta la Gerencia de Administracion
Tributaria, con un amplio margen de mejora y simplificacion.
Cuarta. -Se recomienda a la entidad realizar proyectos de mejora de procesos aplicando a las
demas areas de la Municipalidad Provincial de Castilla, colocando mapeos y flujos de los
procesos.
Quinta. -Se recomienda a la comunidad universitaria realizar mas investigaciones aplicando
gestion por procesos en entidades publicas, ya que contribuira a brindar una mejor atencion y

al cumplimiento de necesidades de los ciudadanos.

123

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

REFERENCIAS

Alabarta, E. (2011). Clasificacion de los procesos. Espaia: Graficas DEHON.

Alcald, C. (2015). Procesos de Negocios. Obtenido de
https://gestionprocesosblog.wordpress.com/2015/12/30/arquitectura-empresarial/

Alcobendas, A. d. (2001). Metodologia de gestion y mejora de procesos. Madris: Ayuntamiento de
Alcobendas.

Alvarez, M., Guarin, L., & Bermeo, M. (2020). Reingenieria del proceso administrativo de gestién
inmobiliaria en una empresa de telecomunicaciones. Revista Cientifica Profundidad
Construyendo Futuro, 2-11. Obtenido de https://doi.org/10.22463/24221783.2551

Anaya, J. y. (2007). Innovacion y mejora de procesos logisticos: Analisis, diagnostico e
implementacion de sistemas logisticos. Madrid: ESIC Editorial.

Becerra, D. (2018). Modelamiento de Proceso para la Determinacion Tributaria de la Municipalidad
Distrital de Pucald (Tesis de Pregrado). Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo, Peru. Obtenido
de https://hdl.handle.net/20.500.12692/29257

Bernal, C. (2006). Mettodologia de la investigacion. Mexico: Person Educacién.

Botero, A. (2016). Dimensionamiento de Almacenes. Revista de Logistica. Obtenido de
http://revistadelogistica.com/almacenamiento/dimensionamiento-de-almacenes/

Bowersox, D.,. (2007). Adinistracion y logistica en la cadena de suministros. Mexico: McGraw-Hill.

Cerruti, R. (2018). Mejoramiento de la Recaudacion Tributaria de la Municipalidad de Hualmay.
Huacho, Peru. Obtenido de
https://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14067/2756/CERRUTTI%20WO
NG%20RICHARD%20HUGO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Chase, R., & Jacobs, R. (2014). Administracion de operaciones,produccion y cadena de suministro
(13 ed.). México.

Congreso del Estado de Veracruz. (2021). Congreso del Estado de Veracruz LXVI Legislatura 2021 -
2024. Obtenido de https://www.legisver.gob.mx/

Correia, A. (2016). Elements of style of BPMN language. Ithaca, United States Ithaca: Cornell
University Library.

Cuatrecasas, L. (2017). Ingenieria de procesos y de planta. PROFIT. Obtenido de
https://www.profiteditorial.com/libro/ingenieria-de-procesos-y-de-planta/

Cuba, K., & Valeriano, E. (2020). Gestion por Procesos para Mejorar la Eficiencia de Atencion al
Cliente en el Area Tributaria de la Municipalidad Distrital de la Esperanza, 2019 (Tesis de
Grado). Universidad Cesar Vallejo, Trujillo, peru. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/51611

Decreto Legislativo N°776. (2004). Ley de Tributacion Municipal.

Decreto Supremo N2 135-99-EF. (s.f.). Texto Unico Ordenado del Cédigo Tributario.

124

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

Diaz, L. J. (2017). La mejora de la productividad y reduccidn de costos con el enfoque orientado a
Procesos. Obtenido de https://gerens.pe/blog/enfoque-procesos-productividad-
costos/#:~:text=El%20enfoque%20basado%20en%20procesos,del%20enfoque%20basado%
20en%20procesos.

Escuela Nacional de Administracion Publica & SERVIR. (2021). Gestion por Procesos para la
Administracion Publica. Lima, Peru.

Gaither, N., & Frazier, G. (2000). Administracion de Produccion y Operaciones (8 ed.). México:
International Thomson Editores, S.A.

GAmez, D. (2020). El Tributo. Obtenido de https://repositori.uji.es/
xmlui/bitstream/handle/10234/22736/ CO5_Derecho_Tributario_Tema_1.
pdf?sequence=1&isAllowed=y

Goémez, G. (1997). Sistemas Administrativos: Andlisis y Disefio. Mexico.
Gomez, J. (2013). Gestion logistica y comercial. Madrid: McGraw-Hill.
Gonzalez, O. D. (2008). El Tributo. Universitat Jaume I. Castelldn.

Goshime, Y., Kitaw, D., & Jilcha, K. (2018). "Lean manufacturing as a vehicle for improving
productivity and customer satisfaction: A literature review on metals and engineering
industries. 10. International Journal of Lean Six Sigma.

Guallichico, A. (2017). Disefio de un Sistema de Procedimientos Administrativo para el
Departamento de Rentas del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Rumifiahui
(Tesis de Pregrado). Universidad Central de Ecuador, Quito, Ecuador. Obtenido de
http://www.dspace.uce.edu.ec/handle/25000/18031

Gutierrez, H. Y. (2009). Control estadistico de la calidad y seis sigma. Mexico: McGraw-Hill.

Heragu, S. (2016). Facilites Design. CRC Press. Obtenido de
https://books.google.com.co/books?id=Gx|jDAAAQBAJ&printsec=frontcover&source=gbs

Hernandez, H., Martinez, D., & Cardona, D. (2015). Enfoque Basado en Procesos Como Estrategia de
Direccién Para las Empresas de Transformacidn. Saber, Ciencia y Libertad, 141-150.

Hernandez, j., & Vidal, W. (2021). MEetodologia 5S y su impacto en la efectividad en la Gerencia de
Administracién Tributaria del Municipio de Florencia de Mora, 2021 (Tesis de pregrado).
Universidad Cesar Vallejo, Trujillo, Perd. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/84795

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la Investigacion (6 ed.). Mexico
D.F., México.

Jacoby, D. (2010). Cadena de suministros. Lima: El Comercio.

Jeong, B. K., & Yoon, T. E. (Diciembre de 2016). Improving IT process management through value
stream mapping approach: A case study. Revista de Gestdo da Tecnologia e Sistemas de
Informacgdo.

Lefcovich, M. (18 de Septiembre de 2004). Obtenido de www.degerencia.com:
http://www.degerencia.com/actualidad

125

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




. UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE ; CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

Locher, D. (2017). Lean office. Metodologia Lean en servicios generales, comerciales y
administrativos. Bascelona: Profit Editorial.

Locher, D. (2017). Metodologia Lean en servicios generales,comerciales y administrativos.
Barcelona: Profit Editorial.

Mallar, M. (2010). La Gestidn por Procesos: Un Enfoque de Gestion Eficiente. Vision de Futuro, 2-20.
Obtenido de https://www.redalyc.org/

Mark, K., & Manganelli, R. (2004). Como hacer reingenieria. Mexico: Editorial Norma.

Martinez, D., & Fuentes, E. A. (2018). Redisefio de los procesos del drea de compras e inventarios de
la empresa conos del sur a través de la aplicacion del bpm. Revista De Ingenieria,
Matematicas Y Ciencias De La Informacion.

Martinez, L., Cecefias, P., & Ontiveros, V. (2014). Mapas Mentales- Mapas Conceptuales, diagramas
de flujo y esquemas. Red Durango de Investigadores Educativos, A. C. Obtenido de
https://d1wqtxtslxzle7.cloudfront.net/43720567/mapasesquemasflujo-with-cover-page-
v2.pdf?Expires=1650394047&Signature=McBnB5330DEhYHgam9NYiBvvAudgdyBO7m7suQ
KMc8~tho3HQT3z5GM~0qilJKMhATi36UTEO-
nXsgmCbQk9GIYAO7EQfdQQXCUT5mIImbGphjss8uvNv8LIx6TjsumdA8AEXruhb

Ministerio de Economia y Finanzas MEF. (2013). Manuales para la Mejora de la Recaudacion del
Impuesto Predial. Manual N°3: Fiscalizacion. Lima: Ministerio de Economia y Finanzas.
Obtenido de https://www.mef.gob.pe/

Ministerio de Economia y Finanzas MEF. (2020). Manual de Tributos Municipales. Lima: Economia y
Finanzas.

Ministerio de Economia y Finanzas, M. (2004). Texto Unico Ordenado de la Ley de Tributacidn
Municipal.

Ministerio de Energia y Minas. (2019). Guia de orientacion del uso eficiente de la energia y de
diagnostico energético-Sector transporte. Perd: Ministerio de energia y minas.

Monden, Y. (1996). El "Just in time" hoy en Toyota. Grupo Planeta (GBS).
Municipalidad Provincial de Castilla. (2015). Ordenanza Municipal. Castilla.

Pacheco, J. (2021). Propuesta de Implementacion de un Sistema de Gestion por Procesos para la
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa (Tesis de Pregrado). Universidad Nacional
de San Agustin, Arequipa, Peru. Obtenido de http://hdl.handle.net/20.500.12773/12492

Perez, J. (2004). Gestion por procesos- Como utilizar ISO 9001:2000 para mejorar la gestion de la
organizacion. Madrid: ESIC Editorial.

Plazas, M. (2003). Potestad, competencia y funcion tributarias. Una apreciacion critica sobre la
dindmica de los tributos. Palestra.

Portal de negocios de ESAN Graduate School of Business. (2016). ¢Qué es el mapa de procesos de la
organizacion? Obtenido de https://www.esan.edu.pe/conexion-esan/que-es-el-mapa-de-
procesos-de-la-organizacion

Rajadell, M. (2021). Lean Manufacturing. Ediciones Diaz de los Santos. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=40VIEAAAQBAJ&pg=PA56&dqg=filosof%C3%ADa+le

126

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE i CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

an,+definici%C3%B3n+locher&hl=es-419&sa=X&ved=2ahUKEwinwPz_-Z33AhWpHrkGHU-
6CSYQ6AF6BAgIEAI#v=0nepage&q=filosof%C3%ADa%20lean%2C%20definici%C3%B3n%20I
ocher&f=true

Rajadell, M., & Sanchez, J. (2010). Lean Manufacturing: La evidencia de una necesidad. México:
Ediciones Diaz de Santos.

Ruiz, J. (2017). La Cultura Tributaria y la Gestién Municipal. Quipukamayoc, 49-60. doi:10.15381

SAT-Lima. (2021). Obtenido de
https://www.sat.gob.pe/websitev9/tributosmultas/predialyarbitrios/informacion

Soria, B. (2011). Diccionario Peruano Municipal (Segunda Edicién ed.). Editorial Nova Print S.A.C.
SUNAT. (2022).

Universidad de Cantabria. (2016). Manual de Gestion por Procesos.

Valdés, H. L. (2020). Manual para la Diagramacion de Procesos. México.

Vargas, Z. (2009). La Investigacion Aplicada: Una forma de conocer las ralidades con evidencia.
Montes de Oca, Costa Rica.

Villasefior, A., & Galindo, E. (2009). Manual de Lean Manufacturing: Guia bdsica (13 ed.). Ciudad de
México, México.

Villasefior, A., & Galindo, E. (2010). Sistema 5S's Guia de implementacion. México: Editorial Limusa.

Villavicencio, A. (2016). Propuesta de Implementacion de un Sistema de Gestion por Procesos para
el drea Asistencial del Hospital Ill Yanahuara de la Red Asistencial Arequipa de ESSALUD
(Tesis de Pregrado). Universidad Catdlica de Santa Maria, Arequipa, Peru. Obtenido de
http://tesis.ucsm.edu.pe/repositorio/handle/UCSM/5568

Wilkinson, L. (2013). Revising the Pareto Chart. The american statistician, 332-334. Obtenido de
http://www.tandfonline.com/loi/utas20

Wilson, L. (2010). How to implement Lean manufacturing. New York: The McGraw-Hill. Obtenido de
http://vietnamsupplychain.com/assets/files/537f105bc1f7dHow_to_implement_Lean_Man
ufacturing.pdf

Yepes, M., & de los Rios, R. (2017). Determinantes de la Recaudacién de los Impuestos Municipales.
VI Jornada Iberoamericana de Financiacion Local, 1-49.

Zaratiegui, J. (1999). La Gestién Por Procesos: Su papel e Importancia en las Empresas. Economia
Industrial, 81-88. Obtenido de https://www.mincotur.gob.es/

127

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-»===x¢ . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE fCATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

ANEXOS

Como informacion complementaria se presentara el siguiente Anexo referencial a los tiempos
invertidos en las actividades de los cuatro procesos analizados en este trabajo de investigacion.

ANEXO N°1

Para poder conocer el tiempo promedio en el que se realizan los procesos estudiados se realizd
la observacion condicional de los mismos en el periodo de tiempo de 2 dias, haciendo un total
de 5 ocasiones (Observaciones condicionales). Se consider6 Unicamente procesos en los que
se haya realizado todas las actividades.

Estudio de Tiempos

Estudio 1
Area: Administracion Tributaria de la N°:
' Municipalidad Provincial de Castilla | Término 10/06/2022
Comienzo 09/06/2022
Promedios | Prome
en dios en
Proceso | Actividades O1 02 03 04 O5 | segundos | min
Solicita
informacion sobre
tramites 10.00 5.00 3.00 5.00 6.00 5.80
Entrega requisitos 500| 15.00 120.00| 150.00| 60.00 70.00
Revision de
Orientacion al | documentos previos | 320.00| 10.00 200.00| 37.00| 240.00 161.40
contribuyente | Pagar recibo por
derecho de tramite 8.00 60.00 15.00| 45.00 15.00 28.60
Entregar expediente
por mesa de partes 16.00 6.00 10.00| 60.00| 12.00 20.80
Dar indicaciones 20.00 3.00 400 35.00 5.00 13.40
TOTAL 379.00| 99.00 352.00| 332.00| 338.00 300.0 5
Recepcidn del
tramite
documentario 7.00 5.00 120.00| 15.00| 60.00 41.40
Revision de tramite | 350.00| 300.00 420.00| 240.00| 600.00 382.00
Coordina
Inspeccidn del
Fiscalizacion | predio 180.00| 180.00 240.00| 60.00| 120.00 156.00
Tributaria | Realiza Inspeccion | 3000.00| 2400.00|  600.00 | 4103.00 | 1920.00|  2404.60
Realiza Informe 1200.00| 1500.00| 1150.00| 1380.00 | 1200.00|  1286.00
Enviar Informe a la
G. de
Administracién
Tributaria 10.00| 60.00 300.00| 120.00| 60.00 110.00
TOTAL 4747.00| 4445.00| 2830.00|5918.00 | 3960.00 4380.0 73
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Recepcion de

Tramite

Documentario 7.00 3.00 3.00 5.00/ 60.00 15.60

Revision del tramite|  540.00| 600.00 420.00| 306.00| 600.00 493.20

Hacer carta de

respuesta 480.00| 360.00 540.00| 600.00| 480.00 492.00
Redistro Firmar carta 60.00| 120.00 300.00| 180.00| 120.00 156.00
Trik?utario Enviar documento a

laS.G. de

Fiscalizacion 5.00 8.00 9.00| 300.00| 120.00 88.40

Realizar inspeccion

e informe 600.00| 480.00 420.00| 360.00| 780.00 528.00

Revisar Informe 450.00| 300.00 240.00| 380.00| 180.00 310.00

Realizar registro 624.00| 300.00 660.00| 600.00| 420.00 520.80

TOTAL 2766.00| 2171.00| 2592.00|2731.00| 2760.00 2604.0 434

Entregar estado de

deuda 60.00| 100.00 150.00| 230.00| 310.00 170.00

Enviar monto de

pago 30.00 5.00 4500| 55.00f 22.00 31.40

Realizar cobro 100.00| 150.00 60.00| 90.00| 85.00 97.00

Emitir recibos 60.00| 50.00 60.00| 110.00| 100.00 76.00

Imprimir

declaraciones

juradas 100.00| 60.00 270.00| 180.00| 180.00 158.00

Firmar

declaraciones 90.00 60.00 10.00| 180.00| 120.00 92.00
Cobranza | Separar _recibos y

declaraciones para

el archivo y para el

contribuyente 30.00 4.00 30.00 5.00 7.00 15.20

Guardar recibos y

declaraciones para

el archivo 5.00 5.00 10.00| 20.00 5.00 9.00

Colocar recibos 'y

declaraciones en la

carpeta para el

contribuyente 10.00 5.00 8.00 3.00, 11.00 7.40

Recibir carpeta 5.00 4.00 3.00 5.00 3.00 4.00

TOTAL 490.00 | 443.00 646.00| 878.00| 843.00 660.0 11

Luego de haber realizado el estudio de tiempos se observo que el proceso de fiscalizacion es el
proceso que tiene el mayor tiempo de ejecucidn, debido a la distancia de los predios, luego se
encuentra el registro tributario, en el que se realizan pocas actividades, pero con altos tiempos,
en el proceso de cobranza se realiza mayor cantidad de actividades de corto tiempo y por ultimo
el proceso de orientacion que es el proceso de menor tiempo.

129

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE

TESIS UCSM

CATOLICA
DE SANTA MARIA

ANEXO N°2

Se realizo la toma de tiempos de las actividades que seran eliminadas con la implementacion
de las herramientas, para conocer el tiempo promedio en el que se realizan los procesos
estudiados se realizo la observacion condicional de los mismos en el periodo de tiempo de 2
dias, haciendo un total de 5 ocasiones (Observaciones condicionales).

Toma de Tiempos
Estudio )
Area: Administracion Tributaria de la Municipalidad Nj: )
' Provincial de Castilla Término 10/06/2022
Comienzo 09/06/2022
Promedios
Proceso Actividades 01|02 03 |04| 05| enmin
Orientacién al Revi_sién de documentos | Consulta
contribuyente previos externa 1.00|0.80 1.10| 1.30| 0.80 1.00
TOTAL 1.00
Revision de tramite Tramite
traspapelado 7.00|5.00 4.00|6.50 | 3.00 5.10
. Consultas en
Fiscalizacion | 128 Informe internet 3.00/ 5.00 4.50|2.00|6.00 4.10
Iributaria Enviar Informe a la G. de LZI)%?:ZZ%
Administracion Tributaria | o o5 4.00|2.00 3.00|1.00 | 2.00 2.40
TOTAL 11.6
., . Blsqueda del
Revision del tramite trarr?ite 2.003.00 1.00|3.00| 5.00 2.80
. Consultas de
Registro | e Visar Informe informes 2.00|5.00 3.00|3.502.00 3.10
Tributario Consultas en
Realizar registro tramites
similares 5.00|3.00 5.50(2.50(4.00 4.00
TOTAL 9.9
Hacer firmar Desorden de
declaraciones declaraciones | 1.00|0.90 0.50(2.00|1.20 1.12
Sobretiempo
Guardar recibos y para organizar
declaraciones para el recibos con
Cobranza archivo Qeclaramones
juradas 1.00| 2.00 1.50|0.60|0.80 1.18
Colocar recibos y Sobretiempo
declaraciones en la para ordenar
carpeta para el documentos en
contribuyente la carpeta 0.50|0.60 0.80/0.90|0.70 0.70
TOTAL 3

Luego de haber realizado la toma de tiempos se observo que el proceso de fiscalizacién es el
proceso en el que mayor tiempo se reducira, cuyas actividades a eliminarse suman 11.6 min.
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