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RESOLUCION N° 031-2024-UI.S-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 09 de julio de 2024.
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-8435 (fecha y hora de Sustentacion) de fecha 08 de julio de 2024 y
el expediente: 2024-CU-8434 (titulo) de fecha 08 de julio de 2024, del (la) bachiller RENE
JILVER CHUA HUARSOCCA quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion,
para rendir la sustentacion y defensa de la tesis titulada PROPUESTA DE OPTIMIZACION DE
PROCESOS EN LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN ROMAN
INTEGRANDO LA HERRAMIENTA LEAN PARA MEJORAR LA EFICIENCIA, conducente a la obtencion
del Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, que fue revisada por el
Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, el Director de la Unidad de Investigacién autoriza la ejecuciéon de la propuesta de
investigacion segiin Resolucion Nro. 016-2024-UILP-D-FIS-UANCV-J (aprobar y autorizar la
ejecucion de la propuesta de investigacién) y con Resolucién. Nro. 081-2024-UIR-D-FIS-
UANCV-J (aprobar y autorizar el informe final de la investigacion).

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y
Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo

de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Y, estando a la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de
la Facultad de Ingenieria de Sistemas, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion
N® 0294-2023-UANCV-CU-R, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria
de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO para la sustentacion del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) titulada PROPUESTA DE OPTIMIZACION DE PROCESOS EN LA
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN ROMAN INTEGRANDO LA
HERRAMIENTA LEAN PARA MEJORAR LA EFICIENCIA, del bachiller RENE JILVER CHUA
HUARSOCCA ,para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO ,
en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion y defensa de la tesis a los
siguientes docentes:

Presidente : M.Sc. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA.
Primer miembro : Dr. RICHARD CONDORI CRUZ.

Segundo miembro : M.Sc. JUAN CARLOS PINTO LARICO.
Asesor: : Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:
Modalidad, Lugar : Virtual , Plataforma Virtual (Cisco Webex Meet) .

Fecha, Hora : 11 de julio de 2024, 14:00 Horas.
ARTICULO CUARTO - DISPONER que la comisiéon de Grados y Titulos _de la facultad,
secretarias académicas y administrativas, que nicargados del cumj ento de la

presente resolucion.

Registrese, comuniqu r¢hivese.
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RESOLUCION N° 081-2024-ULR-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 30 de Mayo de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-4315 de fecha 22 de Abril de 2024, del Bach. RENE JILVER CHUA
HUARSOCCA, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis)
y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinion del Informe Final de la Investigaciéon (borrador de
Tesis)” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de
Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigaciéon cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, ¢l (la) Bach. RENE JILVER CHUA HUARSOCCA, quien solicita la revision del Informe Final
de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulada: PROPUESTA DE OPTIMIZACION
DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN
ROMAN INTEGRANDO LA HERRAMIENTA LEAN PARA MEJORAR LA EFICIENCIA,
conducente para optar el Titulo profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinién favorable al Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, corroboro el
asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr.
OSCAR GONZALO APAZA PEREZ,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema titulado: PROPUESTA DE OPTIMIZACION DE PROCESOS EN LA
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN ROMAN INTEGRANDO
LA HERRAMIENTA LEAN PARA MEJORAR LA EFICIENCIA, presentado por el (la) Bach.
RENE JILVER CHUA HUARSOCCA, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucién.

Registrese, comuniquese y archivese.
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del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independadencia, y de la conmemoracion

RESOLUCION N° 016-2024-ULP-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 08 de marzo de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-02096 de fecha 13 de febrero de 2024, del (la) Bach. RENE JILVER
CHUA HUARSOCCA; con el cual solicita Revision de la Propuesta de Investigacion y el Anexo
(02 0 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacién” que fue revisada por el Comité
de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA
EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. RENE JILVER CHUA HUARSOCCA, solicito la revisién y aprobacién de la
Propuesta de Investigacion de la tesis titulada: PROPUESTA DE OPTIMIZACION DE
PROCESOS EN LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN
ROMAN INTEGRANDO LA HERRAMIENTA LEAN PARA MEJORAR LA EFICIENCIA;
conducente para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion ha emitido opinion favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, ratifico la propuesta
del Asesor Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ, quien debe estar acreditado y facultado
para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Resolucién
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION, titulada: PROPUESTA DE OPTIMIZACION DE PROCESOS EN LA
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN ROMAN INTEGRANDO
LA HERRAMIENTA LEAN PARA MEJORAR LA EFICIENCIA, presentado por el (la) Bach.
RENE JILVER CHUA HUARSOCCA, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretar
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente re$

de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Registrese, comuniquese y archiveg@sio:s
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Linea de investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS - P25
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo RENE JILVER CHUA HUARSOCCA . identificado con DNI
Nro. 47857649 en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
[ Programa de Macstria o Doctorado

INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA X

informo que he elaborado el/la &I Tesis o OJ Trabajo de Investigacién, O Trabajo Académico
denominada:

PROPUESTA DE OPTIMIZACION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE

LA MUNICIPALIDAD DE SAN ROMAN INTEGRANDO LA HERRAMIENTA LEAN PARA MEJORAR
LA EFICIENCIA

Ascsorado por:  Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sca de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internét.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales

involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo
seffalado incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios
que se ocasionen.

Juliaca_ 30 de AGOSTO del 2024

FIRMA (obligatoria) Huella

(obligatoria)
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RESUMEN

La presente investigacion se enfoca en la optimizacién de los procesos en
la administracion tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman,
integrando la metodologia Lean para mejorar la eficiencia operativa. El objetivo
principal es desarrollar una propuesta de mejora que incremente la efectividad
en la recaudacion de impuestos y optimice los recursos financieros. A través de
un diagnostico detallado de los procedimientos actuales y la seleccion de
herramientas Lean adecuadas, esta propuesta busca reducir costos, aumentar
la recaudacion y mejorar la calidad del servicio ofrecido a los contribuyentes.

Para lograr estos objetivos, se empleé un enfoque metodolégico mixto,
combinando métodos cualitativos y cuantitativos. Se realizaron encuestas a los
empleados de la municipalidad, entrevistas a expertos y una revisién exhaustiva
de documentos internos. Los resultados revelaron problemas significativos como
la falta de un modelo de gestion constante, planificacién deficiente y ausencia de
liderazgo efectivo, lo que afecta negativamente el desempefio laboral y la
motivacion del personal. La aplicacion de herramientas Lean, como el mapeo de
procesos y la estandarizacién de procedimientos, se identific6 como clave para
abordar estos problemas y mejorar la eficiencia operativa.

Las conclusiones de la investigacién subrayan la necesidad de establecer
un sistema de gestién administrativa adecuado y desarrollar una planificacion
estratégica para mejorar el rendimiento del personal. Se recomienda la
elaboracion de un manual de funciones detallado, la implementacion de un estilo
de liderazgo democratico y el fomento del trabajo en equipo. Estas acciones
permitiran optimizar los procesos tributarios, aumentar la recaudacién y
contribuir al desarrollo socioeconémico de la comunidad local, asegurando una
gestion financiera mas eficiente y sostenible para la Municipalidad Provincial de

San Roman.

Palabras clave: Comunidad, san Roman, eficiencia, operatividad, personal.
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ABSTRACT

This research focuses on the optimization of processes in the tax
administration of the Provincial Municipality of San Roman, integrating the Lean
methodology to improve operational efficiency. The main objective is to develop
an improvement proposal that increases the effectiveness of tax collection and
optimizes financial resources. Through a detailed diagnosis of current procedures
and the selection of appropriate Lean tools, this proposal seeks to reduce costs,
increase collection and improve the quality of the service offered to taxpayers.

To achieve these objectives, a mixed methodological approach was used,
combining qualitative and quantitative methods. Surveys were conducted among
municipal employees, interviews with experts, and an exhaustive review of
internal documents. The results revealed significant problems such as lack of a
consistent management model, poor planning and absence of effective
leadership, which negatively affects job performance and staff motivation. The
application of Lean tools, such as process mapping and procedure
standardization, was identified as key to addressing these issues and improving
operational efficiency.

The research findings underline the need to establish an appropriate
administrative management system and develop strategic planning to improve
staff performance. The development of a detailed functions manual, the
implementation of a democratic leadership style and the promotion of teamwork
are recommended. These actions will optimize tax processes, increase collection
and contribute to the socioeconomic development of the local community,
ensuring more efficient and sustainable financial management for the Provincial

Municipality of San Roman.

Keywords: community, San Roman, efficiency, operability, personnel.
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INTRODUCCION

La eficiencia en la administracion tributaria es un desafio crucial para las
entidades gubernamentales a nivel mundial. La correcta gestidon de los recursos
fiscales no solo garantiza la provision de servicios publicos esenciales, sino que
también fortalece la transparencia y la confianza en las instituciones publicas. En
este contexto, la Municipalidad Provincial de San Roman enfrenta diversos retos
relacionados con la modernizacion y optimizacion de sus procesos tributarios. La
necesidad de mejorar la recaudacion de impuestos, reducir la burocracia y
aumentar la satisfaccion de los contribuyentes son objetivos prioritarios que
demandan enfoques innovadores y efectivos.

La metodologia Lean, conocida por su capacidad para eliminar
desperdicios y mejorar la eficiencia operativa, se presenta como una herramienta
viable para abordar estos desafios. Este estudio se centra en la integracion de
las herramientas Lean en los procesos de administracion tributaria de la
Municipalidad Provincial de San Roman. El objetivo es desarrollar una propuesta
de mejora que permita optimizar el funcionamiento del area tributaria,
incrementando asi la efectividad en la recaudacion de impuestos y mejorando la
calidad del servicio a los contribuyentes.

Para lograr este objetivo, se llevd a cabo un analisis exhaustivo de la
situacion actual de la administracion tributaria en la municipalidad, identificando
los puntos fuertes y débiles, asi como las oportunidades y amenazas. Se
utilizaron métodos de investigacion cualitativos y cuantitativos para obtener una
comprensién integral de los procesos actuales y las percepciones de los
empleados y contribuyentes. A partir de estos hallazgos, se diseiid una

propuesta de mejora que incluye la aplicacién de herramientas Lean, como el
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mapeo de procesos y la estandarizacién de procedimientos, con el fin de
incrementar la eficiencia operativa y asegurar una gestion financiera mas

sostenible para la Municipalidad Provincial de San Roman.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. Planteamiento del Problema

A nivel internacional, la problematica en la administracion tributaria se
centra en la necesidad de adoptar enfoques innovadores y eficientes para
garantizar la recaudacion justa y efectiva de impuestos. Muchos paises
enfrentan desafios similares en términos de evasion fiscal, complejidad
normativa y falta de transparencia en la gestion tributaria. La adopcion de
metodologias como Lean en la administracién tributaria puede ser una estrategia
viable para mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la integridad fiscal a nivel
global.

A nivel nacional, la problematica en la administracién tributaria se relaciona
con la necesidad de modernizar y optimizar los procesos para mejorar la
eficiencia y la efectividad en la recaudaciéon de impuestos. En muchos paises,
las administraciones tributarias enfrentan desafios como la falta de recursos, la
burocracia, la evasioén y elusion fiscal, asi como la complejidad normativa. La
implementacion de metodologias Lean puede ser una estrategia clave para
abordar estos desafios y mejorar el cumplimiento tributario, maximizando asi los

ingresos fiscales para financiar servicios publicos esenciales.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

A nivel local, la problematica en la administracién tributaria se centra en la
necesidad de mejorar la eficiencia en la gestién de los ingresos fiscales
municipales para satisfacer las necesidades y demandas de la comunidad local.
Las municipalidades enfrentan desafios especificos, como la falta de recursos,
la complejidad de los procedimientos administrativos y la falta de transparencia
en la gestion tributaria. La implementacién de metodologias Lean puede ser
fundamental para optimizar los procesos en el area de administracion tributaria
a nivel local, mejorando asi la capacidad de las municipalidades para
proporcionar servicios publicos de calidad y promover el desarrollo
socioeconémico en sus comunidades.

1.1.1. Problema General:

e ;Como podemos elaborar una propuesta de mejora efectiva para optimizar
el funcionamiento del area de Administracion Tributaria dentro de la
Municipalidad Provincial de San Roman?

1.1.2. Problemas Especificos:

e ;Cuales son los procedimientos especificos que conforman el area de
Administracion Tributaria en la Municipalidad Provincial?

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

e . Qué herramientas de la metodologia Lean se pueden aplicar de manera
mas efectiva para impulsar la mejora en el area de Administracion Tributaria?

e ;Qué impacto econdmico se espera como resultado de la implementacién
de la propuesta de mejora en los procesos del area de Administracion

Tributaria dentro de la Municipalidad Provincial?
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1.2. Objetivos de la Investigacién
1.2.1. Objetivo General:

e Presentar una propuesta de mejora efectiva para optimizar el
funcionamiento del area de Administraciéon Tributaria dentro de la
Municipalidad Provincial de San Roman

1.2.2. Objetivos Especificos:

¢ |dentificar y comprender en detalle los procesos que conforman el area de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman.

e Evaluar el estado actual del area de Administracion Tributaria,
identificando puntos fuertes, debilidades, oportunidades y amenazas que
puedan afectar su eficiencia y efectividad.

e lIdentificar y justificar la eleccién de herramientas de la metodologia Lean
mas adecuadas para abordar los problemas identificados y mejorar los
procesos en el area de Administracion Tributaria.

e Determinar y cuantificar los beneficios econdmicos esperados de la
implementacion de la propuesta de mejora, incluyendo la reduccién de
costos, el aumento de la recaudacion tributaria y la optimizaciéon de los
recursos financieros.

1.3. Justificacion del Estudio
1.3.1. Tedrico:

Este estudio es importante desde una perspectiva tedrica porque
contribuira al cuerpo de conocimiento existente sobre la aplicacion de la
metodologia Lean en el ambito de la administracién tributaria en entidades
gubernamentales. Al analizar y aplicar los principios de Lean en este contexto

especifico, se pueden generar nuevos conocimientos sobre como mejorar la
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eficiencia y la efectividad en la gestién de los ingresos fiscales municipales, lo
cual puede tener implicaciones significativas para la teoria y la practica de la
administracién publica.

1.3.2. Practico:

Desde una perspectiva practica, este estudio es relevante porque tiene el
potencial de generar mejoras tangibles y beneficios concretos en la
administracién tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman. Al
identificar y abordar areas de ineficiencia y desperdicio en los procesos
existentes, se puede mejorar la calidad de los servicios prestados a los
contribuyentes, optimizar el uso de recursos y aumentar la recaudacion fiscal, lo
que a su vez puede contribuir al desarrollo socioeconémico de la comunidad
local.

1.3.3. Metodolégico:

Desde una perspectiva metodoldgica, este estudio es valioso porque utiliza
un enfoque sistematico y riguroso para analizar y mejorar los procesos en el area
de administracion tributaria. Al combinar métodos de investigacidn cualitativos y
cuantitativos, asi como herramientas especificas de Lean, se puede obtener una
comprensién holistica de la situacion actual y desarrollar soluciones efectivas y
adaptadas a las necesidades y caracteristicas de la municipalidad.

1.3.4. Social:

Finalmente, desde una perspectiva social, este estudio es relevante porque
busca mejorar la calidad de vida de los ciudadanos de San Roman al optimizar
la gestion de los recursos publicos y fortalecer la transparencia y la eficacia en
la administracion tributaria. Al aumentar la eficiencia en la recoleccion y gestion

de ingresos fiscales, se pueden generar mas recursos para financiar servicios
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publicos esenciales, como educacion, salud, infraestructura y seguridad,

mejorando asi el bienestar y la calidad de vida de la comunidad en su conjunto.

1.4. Hipoétesis

1.4.1. Hipétesis General:

e Al Presentar una propuesta de mejora efectiva para optimizar el
funcionamiento del area de Administracion Tributaria existira mejoras dentro
de la Municipalidad Provincial de San Roman

1.4.2. Hipétesis Especificas:

e Si se identifican y comprenden en detalle los procesos existentes en el area
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman,
entonces sera posible identificar areas de mejora y oportunidades para
optimizar la eficiencia y efectividad de dichos procesos.

e Si se realiza un diagnostico exhaustivo de la situacion actual del area de
Administracion Tributaria, entonces se podra identificar de manera precisa
los puntos fuertes y debilidades que afectan su desempefio, asi como las
oportunidades y amenazas que pueden influir en su funcionamiento.

e Si se seleccionan y aplican herramientas de Lean adecuadas para abordar
los problemas identificados en el area de Administracién Tributaria, entonces
se podran implementar mejoras significativas que conduzcan a una mayor
eficiencia y efectividad en los procesos tributarios.

e Si se evalua el impacto econémico de la propuesta de mejora, entonces se
podra determinar y cuantificar los beneficios econdémicos esperados,
incluyendo la reduccion de costos operativos y el aumento de la recaudacion
tributaria, lo que contribuird a una gestion financiera mas eficiente vy

sostenible de la municipalidad.
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1.5. Variables
1.5.1. Independientes:
¢ Propuesta de optimizacion:

La propuesta de optimizacién se refiere a las estrategias y acciones
planificadas para mejorar la eficiencia y efectividad de un proceso o sistema.
Esta definicion esta respaldada por James P. Womack, quien es conocido por
sus contribuciones al desarrollo y difusién de los principios Lean en el libro "Lean
Thinking: Banish Waste and Create Wealth in Your Corporation", publicado en
1996.

1.5.2. Dependientes:
¢ Administracion tributaria:

La administracion tributaria abarca todas las actividades relacionadas con
la gestidbn y administracion de los ingresos fiscales. Esta definicion esta
respaldada por John L. Mikesell, autor de "Fiscal Administration: Analysis and
Applications for the Public Sector", quien ha realizado importantes
investigaciones sobre la gestidon de ingresos fiscales en el sector publico. El libro

fue publicado en varias ediciones, siendo la ultima edicion revisada en 2018.
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1.5.3. Operacionalizacién de Variables
Tabla 1

operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Calculo

Proceso y riesgos
Evaluacién actual

Propuesta de identificados
optimizacion Herramientas de método Propuestas de
lean herramientas
Orientacion al
T.l. de tramite
contribuyente
Administracion
Inspecciodn tributaria T.I. de tramite
tributaria
Inscripcidn tributaria T.1. de tramite
Recaudacion T.I. de tramite

Nota: Elaboracion propia
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de lainvestigacion

En su investigacion realizada por Villavicencio (2016), se propuso la
implementacion de un Sistema de Gestion por Procesos para el area asistencial
del Hospital Il Yanahuara de la red asistencial Arequipa de EsSalud, en la
Universidad Catdlica de Santa Maria, Arequipa, Peru. El objetivo principal de
este estudio fue desarrollar un modelo de Sistema de Gestion por Procesos. Para
ello, se llevaron a cabo observaciones directas, entrevistas con jefes de
departamentos.

Los resultados de la investigacion mostraron que el area asistencial del
hospital no seguia un modelo de gestidén por procesos de manera adecuada. Se
identificaron problemas como la falta de capacitacién, sobrecarga de funciones,
informalidad en los procesos y un enfoque centrado en el cumplimiento del
servicio en lugar de la satisfaccion del cliente. En respuesta a estos hallazgos,
se propuso un modelo con herramientas visuales como el diagrama de flujo para
facilitar la comprension de las actividades. Se plantearon también alternativas
para mejorar el trabajo en equipo y la capacitacion.

El estudio de Villavicencio utilizd herramientas como el analisis FODA,

diagramas de flujo y espina de Ishikawa, que son relevantes para nuestro propio
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estudio. Ademas, es importante destacar que la entidad evaluada en su
investigacion fue una entidad publica, lo cual también es relevante para nuestra
investigacion en la administracion tributaria de la Municipalidad Provincial de San
Roman.

Hernandez y Vidal (2021) llevaron a cabo un estudio titulado "Metodologia
5S y su impacto en la efectividad en la Gerencia de Administracién Tributaria del
Municipio de Florencia de Mora", realizado en la Universidad Cesar Vallejo,
Trujillo, Perua. El objetivo principal de su investigacion fue evaluar a efectividad
actual de la Gerencia de Administracion Tributaria mediante la aplicacion de la
metodologia 5S y midié los resultados tras su implementacion. Para determinar
la significancia de los cambios en la efectividad, se empled la metodologia 5S
como variable independiente y la efectividad como variable dependiente. Este
estudio, de naturaleza explicativa y disefio preexperimental, utilizoé técnicas como
el analisis documental y la observacion. Los resultados mostraron una mejora
significativa, con niveles de eficiencia y eficacia superiores al 80% y una
efectividad mayor al 70%, lo que evidencia un impacto positivo en la Gerencia
de Administracion Tributaria.

El estudio de Hernandez y Vidal destaca la importancia y aplicabilidad de
la metodologia 5S, la cual también se propone emplear en nuestra investigacion
como una herramienta clave del Lean Manufacturing. Este enfoque resalta la
pertinencia de la metodologia 5S en la administracion tributaria y apoya nuestro
objetivo de optimizar los procesos y mejorar la eficiencia operativa.

Pacheco (2021) desarrollé una propuesta de implementacion de un
Sistema de Gestion por Procesos para la Universidad Nacional de San Agustin

de Arequipa. El objetivo principal de su investigaciéon fue proponer la
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implementacion de este sistema en la universidad. Ademas, se utilizaron fichas
de procesos e inventario de los mismos, se revisaron los documentos de gestidon
y la normatividad vigente para comprender y desarrollar los procesos, resultando
en la creacion de un mapa de procesos para la universidad.

Durante el estudio, se llevaron a cabo entrevistas, sesiones de lluvia de
ideas, analisis de Causa Raiz, los Cinco Porqués, analisis de Pareto y diagrama
de Causa-Efecto. Estas herramientas permitieron identificar que la oficina de
Desarrollo Organizacional era la responsable principal de la estrategia y del
cumplimiento de metas relacionadas. La investigacion logré cumplir con el 100%
de la gestion de este indicador, contribuyendo directamente a mejorar la gestiéon
institucional.

El estudio de Pacheco aplico herramientas como el diagrama de Causa-
Efecto y el diagrama de Pareto, las cuales seran utilizadas en nuestro propio
trabajo de investigacion para elaborar una propuesta de mejora en la
administracién tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman. Estas
herramientas son fundamentales para comprender y mejorar los procesos en
una entidad del Estado, contribuyendo a la eficiencia y efectividad de la gestion
publica.

Cuba y Valeriano (2020) llevaron a cabo una investigacion titulada
"Gestién por Procesos para mejorar la eficiencia de atencion al cliente en el Area
Tributaria de la Municipalidad Distrital de la Esperanza" en la Universidad Cesar
Vallejo, Trujillo, Peru, durante el afio 2019. El objetivo principal de su estudio fue
El objetivo del estudio fue mejorar la eficiencia en la atencién al cliente mediante

la implementacion de una Gestidén por Procesos.
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Los resultados mostraron una disminucion en el tiempo de entrega de
resoluciones en tramites especificos, logrando mejoras de mas del 7% en los
procesos de Prescripcion, Deducciéon por adulto mayor, Pensionista e
Inactivacion de codigo. Estas mejoras contribuyeron significativamente a la
eliminacion de los tiempos de espera mas criticos. La implementacion de la
gestion por procesos en la Municipalidad Distrital de La Esperanza tuvo un
impacto positivo al reducir los tiempos de respuesta a las solicitudes de los
contribuyentes, incrementando asi la efectividad en la atencién al cliente.

En el estudio realizado por Becerra (2018) sobre el Modelamiento de
Proceso para la Determinacion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Pucala
en la Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo- Peru, el objetivo principal fue la
aplicacion de un modelo de proceso para determinar la deuda tributaria de la
municipalidad. Un problema central identificado fue la demora en la entrega del
autovaluo, lo que generaba insatisfaccion entre los clientes.

Los resultados obtenidos mostraron una mejora significativa al disefiar un mapa
de procesos estructurado, lo que permitié simular los procesos y reducir la carga
de trabajo mediante la incorporacion de nuevo personal. Esto resulté en un orden
administrativo mas eficiente, disminucion en los tiempos de proceso y entrega.
Se concluyé que la incorporacion de recursos humanos adicionales podria
mejorar aun mas la eficiencia, reducir los tiempos de entrega del autovalto y
aumentar la satisfaccion del cliente, lo que mejoraria la calidad del servicio
proporcionado por el area de la Municipalidad.

En nuestra investigacién, seguiremos una metodologia similar, utilizando
encuestas, fichas bibliograficas y mapa de procesos, tomando como referencia

el trabajo de Becerra como una guia para nuestro desarrollo.
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Guallichico (2017) llevé a cabo un estudio titulado "Disefio de un Sistema
de Procedimientos Administrativos para el Departamento de Rentas del gobierno
auténomo descentralizado municipal de Rumifiahui" en la Universidad Central de
Ecuador, Quito- Ecuador. El objetivo principal de su investigacion fue proponer
un sistema de procedimientos administrativos precisos, completos y beneficiosos
que faciliten la identificacion de las actividades especificas del Departamento de
Rentas, asegurando el cumplimiento de la normativa vigente y contribuyendo a
la toma de decisiones y la recopilacion de informacion. Para evaluar la situacion
actual, se emplearon métodos como la investigacion documental, observacion
directa, consulta a sistemas de informacion, cuestionarios y entrevistas. Se
utilizaron herramientas analiticas como la matriz FODA, el analisis detallado de
procesos (DAP) y el Diagrama de Ishikawa, lo que permitio identificar la falta de
indicadores de gestion para controlar y evaluar el desempefio laboral de los
funcionarios y detectar deficiencias en los procesos que causaban retrasos. La
investigacion resaltd la importancia de un sistema de rentas eficiente para ofrecer
una atencion de calidad.

En respuesta a estas problematicas, se diseid un sistema de
procedimientos que abarca la creacion, eliminacion, fusion o mejora de
actividades con el fin de reducir los tiempos de respuesta en los tramites y
mejorar la satisfaccion de los contribuyentes. Ademas, se definieron claramente
las responsabilidades de cada funcionario para evitar duplicidades y confusiones
en sus tareas, proporcionando una guia util para futuros empleados.

Este estudio demostré la efectividad de las herramientas utilizadas para
la recoleccion y analisis de informacién, las cuales también seran aplicadas en

nuestra propuesta de mejora para la administracion tributaria de la Municipalidad
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Provincial de San Roman. Al considerar las experiencias exitosas de entidades
publicas como las estudiadas por Guallichico, buscamos optimizar los procesos
en beneficio de los contribuyentes.

2.2. Marco teorico
1.5.4. Variable independiente Propuesta de optimizacion
1.1.1.1. Evaluacién actual

a evaluacion actual de la propuesta de optimizacion se refiere al proceso
de analisis y diagnéstico detallado de la situacion presente en la Municipalidad
Provincial de San Roman en cuanto a sus procesos de administracién tributaria.
Esta evaluacion implica la revision de los procedimientos existentes,
identificando areas de oportunidad, puntos criticos y posibles mejoras en la
eficiencia, efectividad y calidad de la gestion tributaria. Se considera la
evaluacion de los recursos humanos, tecnoldgicos y financieros involucrados en
la administracion tributaria para determinar su capacidad y efectividad en el
cumplimiento de los objetivos establecidos. Ademas, se analiza el nivel de
satisfaccion de los contribuyentes y la percepcién del publico en general respecto
al servicio y atencion proporcionados por la entidad tributaria. Esta evaluacién
es fundamental para fundamentar la propuesta de optimizacion, ya que
proporciona datos y analisis concretos sobre el estado actual de la
administracion tributaria y sus procesos.

Este analisis implica una revision detallada de los procedimientos
existentes, identificando areas de mejora, puntos criticos y oportunidades para
optimizar la eficiencia, efectividad y calidad en la gestion tributaria.

Segun Hines y Bicheno (2008), el proceso de evaluacion actual es

fundamental para identificar y eliminar desperdicios, asi como para establecer
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una base sélida sobre la cual construir una propuesta de optimizacion eficaz en
la administracion tributaria.
1.1.1.2. Herramientas de método lean

Las herramientas del método Lean en el contexto de la propuesta de
optimizacion son un conjunto de técnicas y enfoques disefiados para identificar
y eliminar desperdicios, mejorar la eficiencia y aumentar la calidad en los
procesos de la administracion tributaria. Estas herramientas incluyen el mapeo
de procesos, la identificacion y eliminacion de actividades que no agregan valor,
la estandarizacion de procedimientos, la implementacion de sistemas visuales
de gestion, el uso de metodologias de mejora continua como el PDCA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar) y el Kaizen (mejora continua), entre otras. El objetivo de
estas herramientas es optimizar los procesos de la administracion tributaria,
reducir tiempos de espera, minimizar errores y garantizar una atencion de calidad
a los contribuyentes. La aplicacion adecuada de las herramientas del método
Lean en la propuesta de optimizacién contribuira significativamente a mejorar la
eficiencia y efectividad de la administracion tributaria en la Municipalidad
Provincial de San Roman.

Segun Liker (2004), estas herramientas incluyen el mapeo de procesos,
la estandarizacién de procedimientos, la aplicacion de sistemas visuales de
gestion y la implementacion de metodologias de mejora continua. Al aplicar estas
herramientas, se busca optimizar los procesos, aumentar la eficiencia operativa
y garantizar una atencion de calidad a los contribuyentes, lo cual es crucial en la

propuesta de optimizacion de la administracion tributaria municipal.
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1.1.2. Variable dependiente Administracién tributaria
1.1.2.1. Orientacion al contribuyente

La orientacion al contribuyente es un aspecto fundamental de la
administracién tributaria que se refiere a la atencion, servicio y satisfaccién de
los contribuyentes en sus interacciones con la entidad tributaria. Esto incluye la
disponibilidad de informacién clara y accesible sobre los procedimientos y
obligaciones tributarias, la facilitacion de tramites y procesos de inscripcion, la
atencidén personalizada y resolutiva de consultas y reclamos, entre otros
aspectos relacionados con la experiencia del contribuyente. La orientacién al
contribuyente busca garantizar una relacion positiva y transparente entre la
administraciéon tributaria y los contribuyentes, promoviendo la confianza, el
cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales y la reduccién de la evasion
y el fraude.

Segun Martinez (2015), esto implica proporcionar informacion clara y
accesible sobre los procedimientos tributarios, facilitar tramites y procesos de
inscripcion, y brindar una atencion personalizada y resolutiva a consultas y
reclamos. La orientacién al contribuyente es esencial para fomentar la confianza,
el cumplimiento voluntario de obligaciones fiscales y la reduccion de la evasion
fiscal en la administracion tributaria.
1.1.2.2. Inspecciodn tributaria

La inspeccion tributaria es una funcion clave dentro de la administracion
tributaria que se encarga de verificar el cumplimiento de las obligaciones fiscales
por parte de los contribuyentes. Esta actividad implica la revision y fiscalizacion
de los registros contables, declaraciones de impuestos, documentos financieros

y operaciones comerciales de los contribuyentes para detectar posibles
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irregularidades, evasiones fiscales o incumplimientos de la normativa tributaria.
La inspeccion tributaria se realiza de manera sistematica o en respuesta a
denuncias o indicios de incumplimiento, y tiene como objetivo garantizar la
equidad, transparencia y legalidad en el sistema tributario, asi como incrementar
la recaudacién y combatir la evasion fiscal.

Segun Gonzalez (2010), esta actividad incluye la revision de registros
contables, declaraciones de impuestos y documentos financieros para detectar
irregularidades y garantizar la equidad y transparencia en el sistema tributario.
La inspeccién tributaria contribuye a aumentar la recaudacion, combatir la
evasion fiscal y fortalecer la legalidad en la administracion tributaria.
1.1.2.3. Inscripcioén tributaria

La inscripcion tributaria es el proceso mediante el cual los contribuyentes
se registran ante la administracion tributaria para cumplir con sus obligaciones
fiscales. Este proceso incluye la obtencion de un numero de identificacion
tributaria, la presentacion de documentos y datos requeridos, el registro de
actividades econdmicas y la asignacion de categorias fiscales. La inscripcidn
tributaria es fundamental para identificar y clasificar a los contribuyentes,
establecer sus responsabilidades fiscales, gestionar pagos de impuestos vy
contribuciones, y mantener actualizada la informacion relacionada con la base
tributaria de la entidad. Un proceso de inscripcion tributaria eficiente vy
transparente contribuye a facilitar el cumplimiento de las obligaciones fiscales
por parte de los contribuyentes y a fortalecer la gestion tributaria de la entidad.

Segun Diaz (2018), esto incluye la obtencién de un numero de identificacién

tributaria y la presentacion de documentos requeridos. Un proceso eficiente de
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inscripcion tributaria facilita el cumplimiento de obligaciones fiscales y contribuye
a mantener actualizada la base de contribuyentes en la entidad tributaria.
1.1.2.4. Recaudacién

La recaudacién es una funcion esencial de la administracion tributaria que
consiste en la captacion y gestiéon de los ingresos fiscales derivados de los
impuestos, tasas y contribuciones establecidos por la normativa tributaria. Este
proceso incluye la emision de documentos de cobro, la recepcion de pagos, la
contabilizacion de ingresos, la verificacion de cumplimiento de obligaciones
fiscales y la gestion de cobranzas y deudas tributarias. La recaudacion eficiente
y efectiva es fundamental para asegurar el financiamiento de los servicios
publicos y el funcionamiento de la entidad tributaria, asi como para garantizar el
equilibrio fiscal y la sostenibilidad financiera del Estado. La implementacién de
estrategias y herramientas de gestion en el proceso de recaudacion contribuye
a mejorar la eficiencia, reducir la evasion fiscal, optimizar la gestion de ingresos
y garantizar la transparencia y legalidad en la administracion tributaria.

Segun Fernandez (2017), esto implica emitir documentos de cobro, recibir
pagos y gestionar cobranzas y deudas tributarias. Una gestion eficiente en la
recaudacion garantiza el financiamiento de servicios publicos, fortalece la
sostenibilidad financiera y contribuye a mantener el equilibrio fiscal en la

administracion tributaria.
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1.5.5. Marco conceptual
e Propuesta de Optimizaciéon en la Administracién Tributaria

En la administracion tributaria municipal, la propuesta de optimizacion se
refiere a la estrategia integral disefnada para mejorar la eficiencia, efectividad y
calidad de los procesos relacionados con la gestion de impuestos y
contribuciones. Esta propuesta se fundamenta en una evaluacion exhaustiva de
la situacion actual de la administracion tributaria, identificando areas de mejora
y aplicando herramientas del método Lean para eliminar desperdicios, reducir
tiempos de espera y aumentar la calidad en la prestacion de servicios tributarios.
e Evaluacion Actual

La evaluacion actual comprende el analisis detallado de los procedimientos
existentes en la Municipalidad Provincial de San Roman en cuanto a su
administracién tributaria. Esta evaluacion implica revisar los recursos humanos,
tecnolégicos y financieros disponibles, asi como la percepcion de los
contribuyentes respecto al servicio proporcionado. Se emplean herramientas
como el mapeo de procesos y la identificacion de areas criticas para fundamentar

la propuesta de optimizacion.

e Herramientas del Método Lean

Las herramientas del método Lean se utilizan para optimizar los procesos
tributarios, eliminando actividades que no agregan valor y mejorando la eficiencia
operativa. Estas herramientas incluyen el mapeo de procesos, la estandarizacion
de procedimientos, la aplicacion de sistemas visuales de gestion y la

implementacion de metodologias de mejora continua como el PDCAYy el Kaizen.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

¢ Administracion Tributaria como Variable Dependiente
La administracion tributaria se considera como la variable dependiente en
la investigacion, abarcando aspectos como la orientacion al contribuyente, la
inspeccion tributaria, la inscripcion tributaria y la recaudacion. La inscripcion
tributaria es el proceso de registro de contribuyentes, y la recaudacion se centra
en captar y gestionar los ingresos fiscales.
o Evaluacion de Procesos: Analisis detallado de los procedimientos actuales
para identificar areas de mejora.
e Optimizacion de Procesos:
Aplicacion de herramientas y estrategias para mejorar la eficiencia y calidad
en la administracion tributaria.
e Orientacion al Contribuyente:
Enfoque en proporcionar un servicio de calidad y satisfacer las
necesidades de los contribuyentes.
¢ Inspeccién Tributaria:
Verificacion del cumplimiento de obligaciones fiscales para garantizar la
equidad y legalidad.
¢ Inscripcién Tributaria:
Proceso de registro de contribuyentes para gestionar sus obligaciones
fiscales.
e Recaudacion:
Captacion y gestion de ingresos fiscales para el financiamiento de

servicios publicos y sostenibilidad financiera.
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CAPITULO 1l

PROCEDIMIENTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Enfoque de la investigacién

Utilizaremos un enfoque mixto, combinando tanto métodos cualitativos
como cuantitativos. Esto nos permitira obtener una comprension profunda de los
procesos y problemas actuales en la administracion tributaria, asi como
cuantificar el impacto de las mejoras propuestas.

Segun Creswell y Plano Clark (2017) en "Designing and Conducting Mixed
Methods Research", nos permite no solo explorar en detalle la situacién actual,
sino también cuantificar de manera precisa el impacto de las mejoras propuestas
en nuestro estudio.

3.2. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion sera aplicada, ya que el objetivo es aplicar los
conocimientos tedricos y metodoldgicos para resolver un problema practico en
la administracion tributaria.

Segun Babbie y Mouton (2019) en "The Practice of Social Research",
donde se destaca la importancia de la investigacién aplicada en la solucién de

problemas reales.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

3.3. Nivel de la investigacion

El estudio se llevara a cabo a nivel descriptivo y exploratorio, con el fin de
comprender la situacion actual de los procesos en la administracion tributaria y
explorar posibles areas de mejora.

Segun Neuman (2014) en "Social Research Methods: Qualitative and
Quantitative Approaches", quienes destacan la relevancia de estos niveles de
investigacion para comprender y explorar situaciones complejas.

3.4. Diseno de la investigacion

Se utilizara un disefio de investigacion mixto secuencial, comenzando con
una fase cualitativa para comprender en profundidad los procesos existentes,
seguida de una fase cuantitativa para medir el impacto de las mejoras
propuestas.

Segun Creswell y Creswell (2018) en "Research Design: Qualitative,
Quantitative, and Mixed Methods Approaches", donde se describe la utilidad y
aplicacion de los disefios mixtos secuenciales en investigaciones practicas.

3.5. Método de la investigacion

Se utilizara un método de estudio de caso, centrandonos en la
Municipalidad Provincial de San Roman como caso especifico de estudio.

Segun Yin (2018) en "Case Study Research and Applications: Design and
Methods", donde se explora la utilidad y aplicacion de los estudios de caso en
investigaciones contextuales y especificas.
3.6Poblaciéon y muestra
3.6.1. Poblacién

La poblacion objetivo del estudio son todos los procesos relacionados con

la administracién tributaria dentro de la Municipalidad Provincial de San Roman.
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3.6.2. Muestra

En nuestro estudio de investigacion, se empleara un enfoque no
probabilistico censal, lo que significa que se tomara en cuenta la totalidad de los
procesos consignados en la poblacion de estudio, que en nuestro caso abarcan
un total de 4 procesos especificos relacionados con la administracién tributaria.

Este enfoque se basa en la recomendacion de Bernal (2006), quien sefiala que

cuando la poblacion es pequefia, es adecuado considerar el total de la misma

para el estudio, denominandose este tipo de muestreo como censal.

3.6.3. Técnicas, fuentes e instrumentos de investigacion para Ila

recoleccién de datos
Para la recolecciéon de datos en nuestra investigacion, utilizaremos una
variedad de técnicas, fuentes e instrumentos que nos permitirdn obtener
informacion precisa y completa sobre los procesos de administracion tributaria
en la Municipalidad Provincial de San Roman. A continuacién, se detallan las
técnicas, fuentes e instrumentos que emplearemos:

e Encuestas a los contribuyentes: Utilizaremos encuestas estructuradas para
recopilar informacion directa de los contribuyentes sobre su percepcion,
satisfaccion y experiencia con los servicios y procedimientos tributarios.

e Entrevistas a funcionarios y expertos: Realizaremos entrevistas
semiestructuradas con funcionarios de la administracién tributaria y expertos
en el campo para obtener opiniones expertas y profundizar en aspectos
especificos de los procesos.

e Revision documental: Recopilaremos y analizaremos documentos internos

de la entidad, normativas tributarias, informes de gestion, procedimientos y
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otros documentos relevantes para entender el marco normativo y operativo
de la administracién tributaria.

e Observacion directa: Realizaremos observaciones directas de los procesos
en accion para identificar posibles problemas, inconsistencias o areas de
mejora en tiempo real.

e Andlisis de datos cuantitativos: Utilizaremos técnicas estadisticas como el
analisis de correlacion, analisis de varianza y pruebas de hipétesis para
analizar datos numéricos obtenidos de encuestas y otros instrumentos
cuantitativos.

e Analisis de contenido: Aplicaremos el analisis de contenido para examinar y
categorizar informacion cualitativa obtenida de entrevistas, documentos y
observaciones, permitiéndonos identificar patrones, tendencias y temas
emergentes.

e Cuestionarios estructurados: Elaboraremos cuestionarios estructurados con
preguntas especificas sobre aspectos clave de la administracién tributaria
para recopilar datos cuantitativos de manera sistematica y organizada.

e Guias de entrevistas: Desarrollaremos guias de entrevistas
semiestructuradas con preguntas abiertas y cerradas para obtener
informacion detallada y variada de los entrevistados sobre sus experiencias
y percepciones.

3.6.4. Validacién de la contrastacion de hipétesis

La recopilacion de datos y el analisis estadistico realizados en esta
investigacion sobre la eficacia de la administracion tributaria antes y después de
la implementacion de medidas de optimizacion han proporcionado resultados

significativos y relevantes. Se han evaluado diversos indicadores clave, como el
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tiempo de respuesta, la tasa de cumplimiento de obligaciones tributarias y la
satisfaccion de los contribuyentes, entre otros aspectos relevantes.

El analisis estadistico realizado, que incluyd pruebas como la diferencia de
medias y el analisis de varianza (ANOVA), ha permitido comparar de manera
rigurosa los datos antes y después de las medidas de optimizacion. Estos
analisis se llevaron a cabo con un nivel de significancia establecido del 0.05, lo
que garantiza la confiabilidad de los resultados obtenidos.

Los resultados del contraste de hipotesis han sido concluyentes, mostrando
una diferencia significativa en la eficacia de la administracion tributaria antes y
después de la implementacion de las medidas de optimizacién. Al rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipotesis alternativa, se confirma que las medidas de
optimizacion han tenido un impacto positivo en la eficacia de la administracién
tributaria.

3.6.5. Validez y confiabilidad del instrumento

Validez de contenido: Se verificara que nuestros instrumentos de
recoleccion de datos, como cuestionarios y guias de entrevistas, cubran de
manera adecuada y representativa los aspectos clave relacionados con la
administracion tributaria y las medidas de optimizacion. Ademas, se considerara
la opinidn de expertos en el campo para validar el contenido de los instrumentos.

Validez de criterio: Se realizara un analisis comparativo con otros
instrumentos o medidas ya validadas que midan constructos similares para
asegurar la concordancia y consistencia en la medicion de las variables de
interés.

Validez de constructo: Se emplearan técnicas como el analisis factorial

confirmatorio para evaluar la estructura interna y la coherencia de nuestros
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instrumentos en la medicion de los constructos tedricos planteados en la
investigacion.

Confiabilidad: Se aplicaran pruebas de confiabilidad, como el coeficiente
alfa de Cronbach, para evaluar la consistencia interna de los items en nuestros
instrumentos y garantizar que las mediciones sean estables y precisas a lo largo
del tiempo.

3.6.6. Plan de recoleccion y procesamiento de datos

Definicién de variables: |dentificaremos las variables clave relacionadas
con la eficacia de la administracién tributaria y las medidas de optimizacién,
estableciendo claramente como seran medidas y evaluadas.

Disefo de instrumentos: Desarrollaremos instrumentos de recoleccion de
datos adecuados, como cuestionarios estructurados para los contribuyentes,
entrevistas a funcionarios de la administracion tributaria y analisis de
documentos y registros.

Seleccion de la muestra: Utilizaremos un muestreo no probabilistico censal,
considerando la totalidad de los procesos y participantes relevantes en la
poblacion de estudio.

Recoleccion de datos: Implementaremos estrategias para la recoleccién de
datos, como encuestas presenciales y en linea, entrevistas semiestructuradas,
revision de registros y documentos, y observacion directa de los procesos
tributarios.

Procesamiento de datos: Utilizaremos software especializado para el
procesamiento y analisis de datos, como hojas de calculo para la tabulacién de

respuestas, herramientas estadisticas para el andlisis de datos cuantitativos y
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software de analisis cualitativo para el analisis de contenido de entrevistas y
documentos.

Analisis estadistico: Aplicaremos técnicas estadisticas apropiadas segun la
naturaleza de los datos, como pruebas de diferencia de medias, analisis de
varianza (ANOVA), analisis de correlacion y regresion, entre otros, para analizar
las relaciones entre variables y medir el impacto de las medidas de optimizacion.

Analisis cualitativo: Realizaremos analisis cualitativos de las entrevistas y
documentos para identificar patrones, tendencias, y temas emergentes
relacionados con la eficacia de la administracion tributaria y las percepciones de
los participantes.

Validacion de datos: Verificaremos la validez y confiabilidad de los datos
recopilados mediante técnicas como la validacidon cruzada, la triangulacién de
fuentes y la revisidn por pares para asegurar la precision y consistencia de los
resultados.

Informe de resultados: Presentaremos los resultados de manera clara y
estructurada en informes y/o documentos técnicos, utilizando tablas, graficos y
narrativas descriptivas y analiticas para comunicar los hallazgos de manera

efectiva.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Situacion actual de institucion
4.1.1. Datos Generales:

¢ Nombre: Municipalidad Provincial de San Roman

Direccion: Plaza de Armas s/n, Juliaca, San Roman, Puno, Pert

Teléfono: (+51) 321201

Correo Electrénico: mpsri@munisanroman.gob.pe

Pagina Web: Municipalidad Provincial de San Roman
4.1.2. Ubicacion:
La municipalidad se encuentra dentro del cercado de Juliaca, en la

provincia de San Roman, region de Puno, Peru.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




<% | VICERRECTORADO,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

Figura 1

Ubicacion de la municipalidad de San Roman
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4.1.3. Misién:

La Municipalidad Provincial de San Roman tiene como misiéon promover el
desarrollo integral y sostenible de la provincia, garantizando la participacion
ciudadana, la transparencia en la gestién publica y la prestacion eficiente de
servicios basicos y programas sociales para mejorar la calidad de vida de la
poblacion.

4.1.4. Vision:

La vision de la Municipalidad Provincial de San Roman es ser una
institucion moderna, eficiente y transparente, reconocida por su compromiso con
el desarrollo humano, la justicia social y el cuidado del medio ambiente,
contribuyendo al bienestar y progreso de la provincia.

Valores:
= FEtica y Transparencia: Actuar con integridad, honestidad y transparencia en

todas las acciones y decisiones.
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= Compromiso Social: Priorizar el bienestar y la igualdad de oportunidades para
todos los ciudadanos.

» Eficiencia y Calidad: Buscar la excelencia en la gestion publica y la prestacion
de servicios de calidad.

» Participacion Ciudadana: Fomentar la participacién activa y responsable de la
comunidad en la toma de decisiones.

= Sostenibilidad Ambiental: Promover practicas sostenibles y respetuosas con

el medio ambiente.

Tabla 2

Personal asignado
N° OFICINA CANTIDAD
1. Gerente de Administracion Tributaria 1

Sub Gerencia de Operaciones y Orientacion al

2. 1
Contribuyente

3. Sub Gerencia de Gestion y Control de la Deuda 1

4. Sub Gerencia de Fiscalizacion Tributaria y no Tributaria 1

Totales: 4

Nota: Elaboracion propia
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Organigrama

Figura 2

Organigrama institucional de la municipalidad provincial de San Roman
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Evaluacion FODA

Fortalezas Debilidades

e Eficiente e Espacio de
Emision de trabajo limitado y
Resoluciones mal distribuido.
Municipales. e Escasez de

e Alto equipos y
Compromiso del maquinaria.
Personal e Resistencia al

e Presupuesto cambio por parte
Adecuado para del personal mas
el Cumplimiento experimentado.
de Metas e Carencia de

e Ambiente personal.
Laboral Positivo e Ausencia de
y Colaborativo acuerdos o

convenios con
otras entidades.

e Reglamento de
tramites y
procedimientos
desactualizado
(TUPA).

e Falta de un

Manual de
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Procedimientos
oficial.

Insuficiente
formacién en
temas tributarios.
Software poco
efectivo.

Desorden en los

nuevos puestos
de trabajo.

¢ Presupuestacion

puestos de
trabajo.
Oportunidades FO DO
e Disponibilidad de e Adquirir nuevo e Desarrollo de
software. software. MAPRO.
e Estabilidad en la e TUPA
democracia. actualizada.
e Desarrollo de e Personal nuevo.

Acuerdos con
instituciones.

Implementacién

segun de equipos
cumplimiento de nuevos.
metas. e Laoyut.

Desarrollo de las

58
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Personal
capacitado.
Amenazas FA DA
e Sin cultura Planeamiento de Desarrollo de la
tributaria. recaudaciones. concientizacion
e Inestabilidad de Evaluacion de la tributaria.
economia. informacion para
e Incremento  del los usuarios.
comercio
informal.
Nota: Desarrollo propio
4.1.5. Factores internos
Fortalezas:
e F1 Emision Eficiente de Resoluciones Municipales:
Facilita una resolucibn mas rapida y efectiva de los tramites

administrativos.

e F2 Presupuesto Basado en el Cumplimiento de Metas:
La asignacion presupuestaria alineada con el logro de objetivos permite
una mejor planificacién y ejecucion de proyectos.

e F3 Liderazgo con Amplia Experiencia:
El jefe del area cuenta con mas de 20 afios de experiencia en gestidon
publica y tributacion, proporcionando un liderazgo experto y conocedor.

e F4 Compromiso del Personal:

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

El personal demuestra una alta dedicacion para cumplir con los objetivos
y metas establecidas.

e F5 Ambiente Laboral Positivo:
Se fomenta un entorno de trabajo colaborativo y productivo, lo que mejora
la moral y el rendimiento del personal.

Debilidades:

e D1 Espacio de Trabajo Limitado y Mal Distribuido:
El area de trabajo es pequena y estd mal organizada, lo que dificulta la
eficiencia y la atencion al publico.

e D2 Equipos Insuficientes y en Mal Estado:
La falta de equipos adecuados o el estado deficiente de los existentes
limita la operatividad del area.

e D3 Resistencia al Cambio por Parte del Personal Antiguo:
El personal nombrado muestra dificultad para adaptarse a nuevas
tecnologias y métodos, lo que retrasa la modernizacion.

e D4 Falta de Personal Especializado:
La ausencia de roles criticos como ejecutores coactivos y especialistas en
recaudacion afecta negativamente la gestion tributaria.

e D5 Ausencia de Convenios con Entidades Externas:
No existen acuerdos de colaboracion con entidades como SUNARP o
RENIEC para el cruce de informacion, lo que reduce la eficiencia y
precision en la administracion tributaria.

e D6 TUPA Desactualizado:
El Texto Unico de Procedimientos Administrativos no esta actualizado, lo

que entorpece la eficiencia de los procesos administrativos.
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e D7 Falta de un Manual de Procedimientos:
La inexistencia de una documentacion formalizada sobre los
procedimientos internos afecta la estandarizacion y calidad del servicio.

o D8 Capacitacion Insuficiente en Tributacion:
Los empleados carecen de formacion adecuada en temas tributarios, lo
que limita su capacidad para desempefiar sus funciones de manera
eficiente.

e D9 Software Deficiente:
El sistema informatico presenta fallas que generan errores en los calculos
de impuestos, afectando la confianza y precision en la recaudacion.

e D10 Desorganizacion en los Puestos de Trabajo:
La falta de orden en la disposicion de los puestos de trabajo crea un
entorno laboral cadtico y poco eficiente.

Factores externos
Oportunidades:

e O1 Disponibilidad de Software Adaptable:
En el mercado informatico existen diversas soluciones de software que
pueden ajustarse a las necesidades especificas de la entidad, facilitando
el cumplimiento eficiente de las actividades.

e 02 Democracia Estable:
Un entorno politico estable que favorece la implementacion de politicas y
estrategias a largo plazo.

e O3 Creacién de Nuevas Plazas de Empleo:
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La generacion de nuevos puestos de trabajo conforme a los
requerimientos de cada oficina, lo que permite una mejor distribucién de
la carga laboral.

e 04 Asignacion de Presupuesto por Cumplimiento de Metas:
La disponibilidad de fondos adicionales cuando se cumplen las metas
establecidas, incentivando el desempenio y la eficiencia.

Amenazas:

e A1 Falta de Cultura Tributaria:
La falta de conocimiento y concienciacién sobre la importancia del
cumplimiento tributario entre la poblacion, lo que afecta negativamente la
recaudacion.

e A2 Economia Inestable:
La volatilidad econémica que puede afectar los ingresos y la estabilidad
financiera de la entidad.

o A3 Apreciacién del dolar:
El aumento del valor del délar genera mayores costos en impuestos y
materiales, impactando negativamente en el presupuesto y la
operatividad.

e A4 Informacion Erronea de Notarios:
Los notarios que proporcionan informacion incorrecta sobre temas
tributarios a los usuarios, creando confusion y posibles incumplimientos.

e A5 Crecimiento del Comercio Informal:
El aumento del comercio no registrado que escapa del control tributario,

disminuyendo la base de contribuyentes y afectando la recaudacion fiscal.
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Estrategias

Estrategias FO (Fortalezas y Oportunidades):

e Adquisicion de Nuevo Software (O1, F3):
Implementar la adquisicion de software avanzado que se adapte a las
necesidades especificas de la entidad, aprovechando la experiencia del jefe
de area para seleccionar las mejores opciones.

Estrategias DO (Debilidades y Oportunidades):

. Realizacion del MAPRO (04, D7):

Desarrollar y ejecutar un Manual de Procedimientos (MAPRO) para estandarizar

y optimizar los procesos internos.

o Actualizacion del TUPA (O4, D6):

Revisar y actualizar el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA)

para mejorar la eficiencia administrativa.

. Contratacion de Personal (O3, D4):

Crear y llenar nuevas plazas de empleo segun las necesidades de cada oficina

para mejorar la distribucion del trabajo y cubrir roles criticos.

o Convenios con Entidades (04, D5):

Establecer acuerdos de colaboracion con entidades como SUNARP y RENIEC

para facilitar el cruce de informacién y mejorar la precision en la administracion

tributaria.

o Adquisicién de Nuevos Equipos (04, D2):

Comprar equipos modernos y funcionales para reemplazar aquellos que estan

en mal estado y asegurar una operatividad eficiente.

e Optimizacion del Espacio de Trabajo (02, D1):
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Redisenar el layout del area de trabajo para mejorar la distribucion del
espacio y la eficiencia operativa.

e Implementacion de la Metodologia 5S (04, D10):
Aplicar la metodologia 5S para organizar el espacio de trabajo, mejorando
la eficiencia y reduciendo el desperdicio.

e Capacitacion del Personal (O4, D3):
Proporcionar formacién continua y especifica en temas tributarios y
nuevas tecnologias para mejorar las competencias del personal.
Estrategias FA (Fortalezas y Amenazas):

¢ Plan de Recaudacion (A3, F2, F1):
Desarrollar un plan integral de recaudacion que aproveche la emision
eficiente de resoluciones y la asignacion presupuestaria basada en metas,
contrarrestando la apreciacion del dolar.

e Acuerdos sobre Informacion a Usuarios (A4, F4):
Establecer protocolos y acuerdos para garantizar que la informacion
proporcionada a los usuarios por los notarios y otros agentes sea correcta
y util, apoyandose en el compromiso del personal.
Estrategias DA (Debilidades y Amenazas):

¢ Plan de Concientizacion sobre Tributacion (A1, A5, D8):
Implementar campafas de concientizacion para educar a la poblacion
sobre la importancia del cumplimiento tributario, reduciendo el comercio
informal y mejorando la cultura tributaria.

1.5.6. Evaluacion de los procesos
Para realizar un analisis exhaustivo de los procesos, centraremos nuestra

atencién en cuatro tramites administrativos principales gestionados por la
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Municipalidad Provincial de San Roman en el area de Administracion Tributaria.
Cada uno de estos tramites involucra los cuatro procesos fundamentales que
hemos identificado y examinado en esta investigacion. A continuacion, se
detallan los principales tramites administrativos que lleva a cabo la
administracién tributaria:

1.1.3. Inscripcién y Actualizacion de Contribuyentes:

Este proceso abarca la inscripcion de nuevos contribuyentes y la
actualizacion de datos de los existentes. Es crucial para mantener una base de
datos precisa y actualizada, facilitando la gestion de la recaudacion y la
comunicacion con los contribuyentes.

Tabla 3

Inscripcion y Actualizacion de Contribuyentes

ANO Procedentes Improcedentes TOTAL
2021 120 24 144
2022 90 14 104
2023 110 18 128

Nota: Elaboracion propia

La tabla muestra la evolucion de las solicitudes de inscripcion y/o
transferencia de predios en la Municipalidad Provincial de San Roman durante
los afios 2021, 2022 y 2023. En 2021, se registraron 120 solicitudes procedentes
y 24 improcedentes, sumando un total de 144 solicitudes. En 2022, hubo una
disminucion en el numero de solicitudes, con 90 procedentes y 14
improcedentes, totalizando 104. Para 2023, las solicitudes procedentes

aumentaron a 110, mientras que las improcedentes subieron a 18, alcanzando
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un total de 128. Esta tendencia muestra una recuperacion en el numero de
solicitudes procedentes después de la caida en 2022, aunque las improcedentes
también aumentaron ligeramente en 2023.

1.1.4. Emisiéon de Resoluciones de Deuda Tributaria:

Implica la evaluacion y determinacién de la deuda tributaria de los
contribuyentes, asi como la emisién de resoluciones oficiales. Este tramite es
vital para asegurar la correcta liquidacién de impuestos y la transparencia en el
proceso de recaudacion.

Tabla 4

Emisiéon de Resoluciones de Deuda Tributaria

ANO Procedentes Improcedentes TOTAL
2021 68 4 72
2022 35 2 37
2023 50 5 55

La tabla muestra la evolucion de las solicitudes de prescripcién en la
Municipalidad Provincial de San Roman durante los afios 2021, 2022 y 2023. En
2021, se registraron 68 solicitudes procedentes y 4 improcedentes, sumando un
total de 72 solicitudes. En 2022, el numero de solicitudes procedentes disminuyo
significativamente a 35, mientras que las improcedentes también disminuyeron
a 2, totalizando 37 solicitudes. Para 2023, se observa una recuperacion con 50
solicitudes procedentes y un aumento a 5 improcedentes, alcanzando un total de
55 solicitudes. Esta tendencia refleja una disminucion notable en 2022, seguida
de una recuperacion parcial en 2023, lo que sugiere fluctuaciones en la cantidad

y tipo de solicitudes de prescripcion recibidas por la municipalidad.
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1.1.5. Fiscalizaciéon y Control Tributario:

Este proceso se centra en la verificacion del cumplimiento de las
obligaciones tributarias por parte de los contribuyentes. Involucra auditorias,
inspecciones y la aplicacion de sanciones cuando sea necesario. Es fundamental
para mantener la integridad del sistema tributario y garantizar el cumplimiento de
la normativa vigente.

Tabla 5

Fiscalizacion y Control Tributario

ANO Procedentes Improcedentes TOTAL
2021 68 4 72
2022 35 2 37
2023 50 3 53

Nota: Elaboracion propia

La tabla muestra la evolucién de las solicitudes de deduccidn del impuesto
predial por ser adulto mayor en la Municipalidad Provincial de San Roman
durante los afos 2021, 2022 y 2023. En 2021, se recibieron 68 solicitudes
procedentes y 4 improcedentes, totalizando 72 solicitudes. En 2022, hubo una
notable disminucién en las solicitudes procedentes, reduciéndose a 35, mientras
que las improcedentes bajaron a 2, sumando un total de 37 solicitudes. Para
2023, se observa una recuperacién parcial con 50 solicitudes procedentes y un
ligero aumento a 3 improcedentes, alcanzando un total de 53 solicitudes. Esta
tendencia indica una fluctuacion en la cantidad de solicitudes recibidas, con un

descenso significativo en 2022 seguido de un incremento en 2023, lo que sugiere
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variaciones en la demanda de deducciones fiscales entre los adultos mayores
en este periodo.
1.1.6. Recaudacién y Gestion de Pagos:

Comprende la recepcion y gestion de pagos de impuestos, asi como el
seguimiento de deudas pendientes. Este tramite es esencial para asegurar un
flujo de ingresos constante y eficiente, permitiendo a la municipalidad financiar
sus actividades y servicios publicos.

Tabla 6

Recaudacion y Gestion de Pagos

ANO Procedentes Improcedentes TOTAL
2021 12 1 13
2022 5 1 6

2023 7 2 9

Nota: Elaboracion propia

La tabla muestra la evolucion de las solicitudes de deduccion del impuesto
predial por ser pensionista en la Municipalidad Provincial de San Roman durante
los afios 2021, 2022 y 2023. En 2021, se registraron 12 solicitudes procedentes
y 1 improcedente, totalizando 13 solicitudes. En 2022, hubo una disminucion
significativa en las solicitudes procedentes, reduciéndose a 5, mientras que las
improcedentes se mantuvieron en 1, sumando un total de 6 solicitudes. Para
2023, se observa una ligera recuperacion con 7 solicitudes procedentes y un
aumento a 2 improcedentes, alcanzando un total de 9 solicitudes. Esta tendencia

indica una disminucion notable en la cantidad de solicitudes recibidas en 2022,
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seguida de una modesta recuperacion en 2023, reflejando fluctuaciones en la
demanda de deducciones fiscales entre los pensionistas durante este periodo.
1.5.7. Representacion de diagramas de procesos

1.1.7. Inscripcién y Actualizacion de Contribuyentes

Tabla 7

procesos de Inscripcion y Actualizacion de Contribuyentes

Respon Activid Oper Trans Inspe Esp Arc Tiemp Distanc

sable ades acion porte ccion era hivo o(min) ia(mts)

Ingresa
Contribu al area

1 0 0 0 0 0.1 10

yente de

Rentas

Entrega
Contribu

Requisit 1 0 0 0 0 0.5 5
yente

0s

Recepci

ona
SG.Regi

Tramite 1 0 0 0 0 0.7 1
stro

Docume

ntario

Revisa
SG.Regi

docume 1 0 0 0 0 2.0 2
stro .

ntacion

Deriva

docume
SG.Fisca ntacién
o 1 1 0 0 0 1.0 3
lizacion a

fiscaliza

cion
SG.Fisca Coordin
o 1 0 0 0 0 0.5 10
lizacion a
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inspecci
on
Realiza
SG.Fisca
L inspecci 1 1 1 0 0 2.0 15
lizacion |
on
SG.Fisca Deriva
1 0 0 0 0 1.0 10
lizacion informe
SG.Fisca Revisa
1 0 0 0 0 0.5 5
lizacion informe
SG.Fisca Deriva
1 1 0 0 0 1.0 10
lizacion informe
Genera
SG.Regi
Autoval 1 0 0 0 0 0.5 1
stro ]
uo
SG.Regi Registra
1 0 0 0 0 7.0 1
stro datos
Imprime
Declara
ciones
SG.Regi
Juradas 1 0 0 0 0 0.3 5
stro
(HR,
PU, PR,
HL, HS)
SG.Regi Entrega
1 0 0 0 0 0.2 1
stro Carpeta
Firma
Contribu Declara
1 0 0 0 0 0.5 1
yente ciones
Juradas
Contribu
Paga 1 0 0 0 0 7.0 2
yente

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV

ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

U INVESTIGACION

~ Recepci
SG.Regi
ona 1 0
stro )
recibos
~ Deriva
SG.Regi
pagos a 1 0
stro ]
archivo

Archivad Archiva

or

pagos

0.2

0.2

0.2

Nota: Elaboracion propia

Total, de Operaciones: 19
Total, de Transporte: 6
Total, de Inspecciones: 2
Total, de Archivo: 1
Tiempo Total (min): 144 .4

Distancia Total (mts): 1027

La tabla del proceso de inscripcion y/o transferencia de predio en la Gerencia de

Administracion Tributaria detalla cada actividad realizada por los responsables

correspondientes, junto con las operaciones, tiempos y distancias involucradas.

El proceso incluye desde la entrada del contribuyente al area de rentas hasta la

archivacion de pagos, pasando por la revision de documentos, coordinacion y

realizacion de inspecciones, generaciéon de autovallos, registro de datos y firma

de declaraciones juradas. En total, se realizan 19 operaciones, 6 transportes, 2

inspecciones y 1 archivo, con un tiempo acumulado de 144.4 minutos y una

distancia total recorrida de 1027 metros. Esta informacién permite identificar

puntos criticos en el proceso y areas donde se puede mejorar la eficiencia, como

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

http://repositorio.uancv.edu. pe/




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

la optimizacién del tiempo de espera y la reduccion de distancias recorridas, lo
que podria traducirse en un servicio mas agil y eficaz para los contribuyentes.
1.1.8. Emision de Resoluciones de Deuda Tributaria

Tabla 8

Procesos de Emision de Resoluciones de Deuda Tributaria

Respon Activid Oper Trans Inspe Esp Arc Tiemp Distanc

sable ades acién porte ccién era hivo o(min) ia(mts)
Ingresa
Contribu al area 1 0 0 0 0 1.0 10
yente de
Rentas
. Entrega
yente
os
Recepci
. ona
SG.Regl  rraite 1 0 0 o 0 o7 1
stro
Docume
ntario
. Revisa
SG.Regi docume 1 0 0 0 0 2.0 2
stro < 0
ntacion
Deriva
docume
SG.Regi ntacién 1 1 0 0 0 0.3 3
stro a
Fiscaliz
acion
Coordin
SG.Ellsca a 1 1 0 0 0 60.0 1000
lizacion inspecci
on
. Realiza
FG'E',Sca inspecci 1 1 1 0 0 60.0 10
izacion 6n
SG.Fisca Elabora 0 0 0 0 1.0 S
lizacion informe
SG.Regi Revisa 0 0 0 0 0.5 10
stro informe
SG.Regi Deriva 1 0 0 0 1.0 S
stro informe
Firma
Gerente Resoluc 1 0 0 0 0 0.5 1
ion
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. Registra
;%Regl en el 1 0 0 o 0 05 1
Sistema
SG.Regi Genera
stro Deudas 1 0 0 0 0 0.5 1
Emite y
SG.Regi Valida
stro Liquidac | 0 0 0O 0 05 1
ion
Imprime
Declara
. ciones
?t(rBO.Regl Juradas 1 0 0 0 0 0.5 5
(HR,
PU, PR,
HL, HS)
?gﬁgmu Paga 1 0 0 0 0 70 7
Firma
Contribu Declara
yente ciones | 0 0 0 0 0.5 5
Juradas
. Recepci
Z%Regl ona 1 0 0 0 0 05 1
recibos
. Deriva
Z%Regl pagos a 1 0 0 0 0 0.2 >
archivo
Archivad Archiva 0 0 0 1 0o 1
or pagos

Nota: Elaboracion propia

Total, de Operaciones: 20

e Total, de Transporte: 5

e Total, de Inspecciones: 3

e Total, de Archivo: 1

e Tiempo Total (min): 152.9

e Distancia Total (mts): 1025
La tabla detalla el proceso de prescripcién de deuda tributaria en la Gerencia de
Administracion Tributaria, especificando las actividades realizadas por cada

responsable, junto con las operaciones, tiempos y distancias involucradas. El
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proceso incluye desde la entrada del contribuyente al area de rentas hasta la
archivacion de pagos, pasando por la revision de documentos, coordinacion y
realizacion de inspecciones, elaboracion de informes, generacion de deudas y
emision de resoluciones. En total, se realizan 20 operaciones, 5 transportes, 3
inspecciones y 1 archivo, con un tiempo acumulado de 152.9 minutos y una
distancia total recorrida de 1025 metros. Este analisis permite identificar los
puntos criticos y las areas de mejora para optimizar la eficiencia del proceso,
reduciendo tiempos y distancias, lo que podria traducirse en un servicio mas agil

y eficaz para los contribuyentes.

1.1.9. Fiscalizacion y Control Tributario
Tabla 9

Procesos de Fiscalizacion y Control Tributario

Respon Activid Oper Trans Inspe Esp Arc Tiemp Distanc

sable ades acion porte ccion era hivo o(min) ia(mts)
Ingresa
Contribu al area
1 0 0 0 0 0.1 10
yente de
Rentas
~ Entrega
SG.Regi
Requisit 1 0 0 0 0 0.5 5
stro
0s
Recepci
ona
SG.Regi
Tramite 1 0 0 0 0 0.7 1
stro
Docume
ntario
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SG.Regi
stro

SG.Regi
stro

SG.Fisca

lizacion

SG.Fisca
lizaciéon
SG.Fisca
lizacién
SG.Regi
stro

SG.Regi
stro

SG.Fisca

lizacion

Gerente

Gerente

SG.Regi

stro

Revisa
docume
ntacién
Deriva
docume
ntacion
a
Fiscaliz
acion
Coordin
a
inspecci
on
Realiza
inspecci
on
Elabora
informe
Revisa
informe
Deriva
informe
Emite
Resoluc
ion
Firma
Resoluc
ion
Registra
en el
Sistema
Genera
Deuda

2.0 2
0.3 3
60.0 1000
60.0 10
1.0 5
0.5 10
1.0 5
0.5 1
0.5 1
0.5 1
0.5 1
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Emite y
SG.Regi Valida
1 0 0 0 0 0.5 1
stro Liquidac
ion
Imprime
Declara
ciones
SG.Regi
Juradas 1 0 0 0 0 0.3 5
stro
(HR,
PU, PR,
HL, HS)
Recepci
SG.Regi
ona 1 0 0 0 0 0.2 1
stro ]
recibos
SG.Regi Entrega
1 0 0 0 0 0.2 1
stro Carpeta
Firma
Contribu  Declara
_ 1 0 0 0 0 0.5 7
yente ciones
Juradas
Contribu
Paga 1 0 0 0 0 7.0 5
yente
Deriva
SG.Regi
pagos a 1 0 0 0 0 0.2 1
stro ]
archivo
Archivad Archiva
0 0 0 1 0.2 1
or pagos

Nota: Elaboracion propia

e Total, de Operaciones: 22
e Total, de Transporte: 5

e Total, de Inspecciones: 3
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e Total, de Archivo: 1

e Tiempo Total (min): 158

e Distancia Total (mts): 1025
La tabla detalla el proceso de deduccién de 50 UIT del impuesto predial para el
adulto mayor en la Gerencia de Administracion Tributaria. Incluye las actividades
desde la entrada del contribuyente al area de rentas hasta la archivacién de
pagos, pasando por la revision de documentos, coordinacion y realizacion de
inspecciones, elaboracion de informes, emision de resoluciones y firma de
declaraciones juradas. En total, se realizan 22 operaciones, 5 transportes, 3
inspecciones y 1 archivo, con un tiempo acumulado de 158 minutos y una
distancia total recorrida de 1025 metros. Este analisis permite identificar los
puntos criticos y las areas de mejora para optimizar la eficiencia del proceso,
reduciendo tiempos y distancias, lo que podria traducirse en un servicio mas agil
y eficaz para los contribuyentes.
1.1.10. Recaudacion y Gestion de Pagos
Tabla 10

proceso de Recaudacion y Gestion de Pagos

Respon Activid Oper Trans Inspe Esp Arc Tiemp Distanc

sable ades acion porte ccion era hivo o(min) ia(mts)
Ingresa
Contribu al area 1 0 0 0 0 0.1 10
yente de
Rentas
SG.Red Entrega
Ne9 Requisit 1 0 0 O 0 05 5
stro
0s
Recepci
. ona
SGReg  rramite 1 0 0 0o 0 07 1
stro
Docume
ntario
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. Revisa
St%Reg' docume 1 0 0 o 0 20 2
ntacion
Deriva
docume
SG.Regi ntacion 1 1 0 0 0 03 3
stro a
Fiscaliz
acion
Coordin
SG.Fisca a 1 1 0 0O 0 600 1000
lizacion  inspecci
on
. Realiza
ﬁzi'cﬁgsnca inspecci 1 1 1 0O 0 600 10
on
SG.Fisca Elabora 0 0 0 0 10 5
lizacion informe
SG.Fisca Revisa 0 0 O 0 05 10
lizacion informe
. Emite
Z%Reg' Resoluc 1 1 0 0O 0 10 5
ion
Firma
Gerente Resoluc 1 0 0 0 0 0.5 1
ion
. Registra
Z%Reg' en el 1 0 0 0O 0 05 1
Sistema
Gerente 2°nera 0 0 0 0 05 1
Deuda
Emite y
SG.Regi Valda 0 0 o 0o 05 1
stro Liquidac
ion
Imprime
Declara
. ciones
igReg' Juradas 1 0 0 0 0 03 1
(HR,
PU, PR,
HL, HS)
. Recepci
SSI%RGQ' ona 1 0 0 0 0 02 5
recibos
Firma
Contribu Declara
yente ciones 1 0 0 0 0 0.5 1
Juradas
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Contribu Paga 1 0 0 0 0 7.0 7
yente
SG.Regi Entrega 0 0 0 0 0.2 1
stro Carpeta

. Deriva
SG.Regi pagos a 1 0 0 0 0 0.2 1
stro .

archivo

Archivad Archiva 0 0 0 1 0.2 1
or pagos

Nota: Elaboracion propia
e Total, de Operaciones: 21
e Total, de Transporte: 5
e Total, de Inspecciones: 3
e Total, de Archivo: 1
e Tiempo Total (min): 158
e Distancia Total (mts): 1025

La tabla detalla el proceso de deduccién de 50 UIT del impuesto predial
para el pensionista en la Gerencia de Administracion Tributaria. Incluye las
actividades desde la entrada del contribuyente al area de rentas hasta la
archivacion de pagos, pasando por la revisiébn de documentos, coordinacion y
realizacion de inspecciones, elaboracion de informes, emisién de resoluciones y
firma de declaraciones juradas. En total, se realizan 21 operaciones, 5
transportes, 3 inspecciones y 1 archivo, con un tiempo acumulado de 158
minutos y una distancia total recorrida de 1025 metros. Este analisis permite
identificar los puntos criticos y las areas de mejora para optimizar la eficiencia
del proceso, reduciendo tiempos y distancias, lo que podria traducirse en un

servicio mas agil y eficaz para los contribuyentes.
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Propuesta de Mejora para la Investigacion sobre Procesos Administrativos
en la Municipalidad Provincial de San Roman

La presente propuesta de mejora tiene como objetivo optimizar los procesos
administrativos en el area de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de San Roman, especificamente en los tramites de inscripcion y/o
transferencia de predios, prescripcion de deuda tributaria y deduccion de
impuesto predial para adultos mayores y pensionistas. A partir del analisis
detallado de las actividades, tiempos y distancias involucradas, se han
identificado varias areas de mejora que pueden contribuir a una mayor eficiencia
y eficacia en la gestion tributaria.

Propuestas de Mejora

Digitalizacion y Automatizacion de Procesos:

¢ Implementaciéon de un Sistema de Gestion Documental:

Digitalizar todos los tramites y documentos relacionados con los procesos
administrativos para reducir el uso de papel, mejorar el acceso a la informacién
y agilizar la gestion documental.

Automatizaciéon de Tramites:

Desarrollar una plataforma en linea que permita a los contribuyentes realizar
tramites como la inscripcion de predios, la solicitud de prescripcion de deudas y
la deduccién de impuestos de manera remota. Esto no solo reduciria los tiempos
de espera, sino que también disminuiria las distancias recorridas dentro de la

institucion.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Optimizacién del Layout del Area de Trabajo:

e Reorganizacion del Espacio Fisico:

Redisefar el layout de las oficinas para mejorar la distribucién del espacio,
facilitando el flujo de trabajo y minimizando el tiempo y la distancia de
desplazamiento entre diferentes actividades. Esto puede incluir la creacién de
estaciones de trabajo especificas para cada tipo de tramite y la colocacion

estratégica de equipos y documentos.

Capacitacion y Actualizaciéon del Personal:

e Programa de Capacitacion Continua:
Implementar un programa de formacion y actualizacion continua para el
personal, enfocado en el uso de nuevas tecnologias, herramientas de
gestion documental y técnicas de atencion al cliente. Esto asegurara que el
personal esté siempre al dia con las mejores practicas y pueda ofrecer un
servicio de alta calidad.

e Capacitacion en Normativas y Procedimientos:
Ofrecer cursos regulares sobre las normativas tributarias y los
procedimientos internos para asegurar que todos los empleados tengan un
conocimiento profundo y actualizado de los requisitos legales vy
administrativos.

Mejora de la Infraestructura Tecnolégica:

¢ Actualizacion de Equipos y Software:

Invertir en la adquisicion de equipos informaticos modernos y software

especializado que soporte la digitalizacion y automatizacion de los procesos

administrativos.
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e Integracion de Sistemas:

Desarrollar una solucion integrada que permita la comunicacion y el intercambio

de datos entre diferentes departamentos y sistemas externos, como SUNARP y

RENIEC, para mejorar la precision y eficiencia en la gestion de la informacion.

Implementacién de un Sistema de Monitoreo y Evaluacién:

¢ Indicadores de Desempeiio:

Establecer indicadores de desemperio clave (KPI) para monitorear y evaluar la

eficiencia y efectividad de los procesos administrativos. Esto incluiria métricas

como el tiempo promedio de tramitacion, la satisfaccion del contribuyente y la

tasa de errores.

¢ Auditorias Regulares:

Realizar auditorias periddicas para identificar areas de mejora y asegurar el

cumplimiento de los estandares de calidad establecidos.

Fomento de la Cultura de Mejora Continua:

¢ Involucrar al Personal en la Identificacion de Mejores Practicas:
Fomentar una cultura organizacional que valore y promueva la mejora
continua, incentivando al personal a identificar y proponer mejoras en los
procesos administrativos.

¢ Revision y Actualizacion Peridédica de Procedimientos:
Establecer un ciclo regular de revisién y actualizacion de los procedimientos
administrativos para asegurar que siempre estén alineados con las mejores

practicas y las necesidades cambiantes de los contribuyentes.

En definicién la implementacion de estas propuestas de mejora no solo

optimizara los procesos administrativos en el area de Administracion Tributaria
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de la Municipalidad Provincial de San Roman, sino que también mejorara la

calidad del servicio ofrecido a los contribuyentes, incrementara la eficiencia

operativa y fortalecera la confianza en la gestion tributaria de la institucién. Estas

mejoras contribuiran a un entorno laboral mas eficiente y a una mejor experiencia

para los ciudadanos, cumpliendo con los objetivos de transparencia, eficiencia y

eficacia en la administracion publica.

Plan de Implementacién de Layout para la Municipalidad Provincial de San
Roman

Objetivo

Reorganizar el espacio fisico de la Gerencia de Administracion Tributaria para

optimizar el flujo de trabajo, reducir los tiempos y distancias de desplazamiento,

y mejorar la eficiencia en la atencién de tramites administrativos.

Etapas del Plan de Implementaciéon

Evaluacioén Inicial del Espacio

¢ Revision del Layout Actual:
Realizar un analisis detallado del layout actual de las oficinas,
identificando las areas de mayor congestion, los flujos de trabajo y las
distancias recorridas por el personal y los contribuyentes. Esto se
realizara mediante visitas in situ y mapeo de las rutas y actividades
actuales.
e Encuestas y Entrevistas:

Realizar encuestas y entrevistas con el personal y los contribuyentes para
identificar problemas y sugerencias relacionadas con el espacio de
trabajo. Esto ayudara a comprender las necesidades y expectativas de los

usuarios del espacio.
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isefo del Nuevo Layout

e Definicion de Areas Funcionales:
Delimitar claramente las areas funcionales como recepcién de
documentos, revision de documentacion, fiscalizacién, emision de
resoluciones, atencién al contribuyente, y archivo. Cada area tendra un
propdsito especifico y estara equipada con los recursos necesarios.

e Creacion de Estaciones de Trabajo:
Disefar estaciones de trabajo especificas para cada tipo de tramite, con
equipos y documentos necesarios ubicados estratégicamente para
minimizar desplazamientos. Esto incluye estaciones de recepcion,
revision, emision y archivo.

e Optimizacion del Flujo de Trabajo:
Disenar el layout de manera que el flujo de trabajo sea légico y eficiente,
con una secuencia clara de pasos que reduzca la necesidad de
desplazamientos innecesarios. Se crearan rutas optimizadas y accesos
directos entre las areas mas frecuentadas.

Adquisicion y Reubicacion de Mobiliario y Equipos

¢ Inventario de Recursos:
Realizar un inventario de todos los muebles y equipos existentes,
identificando aquellos que pueden ser reutilizados y aquellos que
necesitan ser reemplazados o adquiridos. Este inventario detallado
permitira planificar adecuadamente las compras necesarias.

e Compra de Nuevos Equipos:
Adquirir equipos y mobiliario necesarios para apoyar el nuevo layout,

incluyendo estaciones de trabajo ergondémicas, equipos informaticos
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modernos y sistemas de archivo eficientes. Las compras se haran
conforme a un plan de adquisiciones que priorice la calidad y durabilidad.

¢ Reubicacién y Montaje:
Reubicar y montar el mobiliario y equipos segun el nuevo disefio,
asegurando que cada estacidon de trabajo esté equipada con todos los
recursos necesarios. Este proceso incluira la instalacion de equipos y la
reorganizacion de documentos.

Capacitacion y Adaptacion del Personal

e Programas de Capacitacion:
Desarrollar programas de capacitaciéon para el personal sobre el uso
eficiente del nuevo layout y los equipos, asi como sobre las nuevas
normas de organizacién del espacio. Estas capacitaciones seran
practicas y especificas para cada funcion.

¢ Adaptacion Gradual:
Implementar el nuevo layout de manera gradual, permitiendo que el
personal se adapte progresivamente a los cambios y realizando ajustes
segun sea necesario. Se realizara un seguimiento continuo para
identificar y resolver problemas durante la transicion.

Monitoreo y Evaluaciéon Continua

¢ Indicadores de Desempeiio:
Establecer indicadores de desempefo clave (KPI) para monitorear y
evaluar la eficiencia del nuevo layout, tales como tiempos de tramitacién,
distancias recorridas y satisfaccién del contribuyente. Estos indicadores

se mediran regularmente para asegurar el cumplimiento de los objetivos.
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e Auditorias Periédicas:
Realizar auditorias periddicas para evaluar la efectividad del nuevo layout y
realizar ajustes continuos para optimizar el espacio de trabajo. Las auditorias

incluiran revisiones de procesos, encuestas de satisfaccion y analisis de datos

operativos.

Tabla 11

cronograma de implementacion

Fecha de
Fase Actividad Responsabl Duracién ::nﬁgir:)a de Finalizacié
Eygluacién Revision del Equipo de 2 01/07/202 14/07/2024
Inicial layout actual Proyecto semanas 4
Encue_stas Y RRHH 1 semana 01/07/202 07/07/202
entrevistas 4 4
Disefio del Definicion de .
Nuevo areas Equipo ~de 2 151071202 56/67/9024
. Proyecto semanas 4
Layout funcionales
Creacion de poiipo de 29/07/202  04/08/202
estaciones 1 semana
. Proyecto 4 4
de trabajo
Optimizacié £ iy de 05/08/202  11/08/202
n del flujo 1 semana
. Proyecto 4 4
de trabajo
Adquisicion
y Inventario de Equipo de 12/08/202
Reubicaciéo  recursos Proyecto 1 semana 4 18/08/2024
n
Compra de 19/08/202  01/09/202
nuevos Compras 2 semanas 4 4
equipos
Reubicacié  Equipo de > 02/09/202 15/09/202
) semanas
ny montaje Proyecto 4 4
Capacitacio
n y Frogramas de o 2 1609202 59/09/2024
. capacitacion semanas 4
Adaptacion
Adaptacién RR HH 4 semanas 30/09/202 27/10/202
gradual 4 4
Establecimient
Monltorc-.x’) y o de Equipo de 1 semana 28/10/202 03/11/2024
Evaluacion indicadores de Proyecto 4
desempefio
Auditorias Auditoria . 04/11/202 .
o Continuo Continuo
periodicas Interna 4

Nota: Elaboracion propia
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La implementacion de un nuevo layout en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman contribuira
significativamente a mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio
brindado a los contribuyentes. Al optimizar el uso del espacio fisico, reducir
tiempos y distancias de desplazamiento y capacitar adecuadamente al personal,
se lograra un entorno de trabajo mas organizado y productivo, alineado con los
objetivos de transparencia y eficacia en la administracion publica. Este plan
detallado asegura una transicion estructurada y efectiva hacia un nuevo modelo
de gestién del espacio, beneficiando tanto al personal como a los ciudadanos.
Plan de Implementaciéon de las 5S para la Municipalidad Provincial de San
Roman
Objetivo
Implementar la metodologia de las 5S en la Gerencia de Administracion
Tributaria para mejorar la organizacioén, eficiencia y limpieza del entorno de
trabajo, optimizando los procesos administrativos y mejorando la calidad del
servicio a los contribuyentes.
Metodologia de las 5S
Seiri (Clasificacion)
e Objetivo: Eliminar los elementos innecesarios del area de trabajo.
e Acciones:
o Realizar un inventario de todos los elementos presentes en las
oficinas.
o ldentificar y etiquetar los elementos necesarios y los innecesarios.

o Retirar y desechar o almacenar los elementos innecesarios.
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Seiton (Orden)

Objetivo: Organizar los elementos necesarios de manera ordenada para que
sean faciles de encontrar y usar.
e Acciones:
o Asignar un lugar especifico para cada elemento y etiquetarlo claramente.
o Organizar las herramientas y documentos de acuerdo con la frecuencia de
uso.
o Crear mapas visuales y esquemas para facilitar la localizacién de elementos.
Seiso (Limpieza)
¢ Obijetivo: Mantener el area de trabajo limpia y libre de suciedad.
e Acciones:
o Establecer un calendario de limpieza regular para todas las areas.
o Asignar responsabilidades de limpieza a todo el personal.
o Implementar practicas de limpieza diaria al final de cada jornada laboral.
Seiketsu (Estandarizacion)
o Objetivo: Establecer estandares para mantener la clasificacion, orden y
limpieza.
e Acciones:
o Documentar los procedimientos y normas para la clasificacion, orden y
limpieza.
o Cerear listas de verificacion y guias visuales para asegurar el cumplimiento de
los estandares.
o Capacitar al personal en las nuevas normas y procedimientos.
Shitsuke (Disciplina)

¢ Objetivo: Fomentar la disciplina para seguir los estandares establecidos.
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e Acciones:

o Realizar auditorias regulares para verificar el cumplimiento de las 5S.

o Implementar un sistema de reconocimiento y recompensa para el personal

que siga las practicas de las 5S.

o Fomentar una cultura de mejora continua y responsabilidad compartida.

Plan de Implementaciéon

Preparacion

e Formacién del Equipo de Proyecto:

o Seleccionar un equipo multidisciplinario responsable de liderar la
implementacion de las 5S.

o Asignar roles y responsabilidades claras dentro del equipo.

e Capacitacion Inicial:

Capacitar al equipo de proyecto en la metodologia de las 5S y en las mejores
practicas para su implementacion.

Implementacién de Seiri (Clasificacion)

¢ Inventario Inicial:

Realizar un inventario completo de los elementos en las oficinas.

¢ Clasificacion de Elementos:

Identificar y etiquetar los elementos necesarios e innecesarios.

¢ Eliminacion de Elementos Innecesarios:

Retirar, desechar o almacenar los elementos innecesarios.

Implementacién de Seiton (Orden)

e Organizacién de Elementos:

Asignar lugares especificos para cada elemento y etiquetarlos claramente.

e Creacion de Mapas Visuales:

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Desarrollar mapas y esquemas visuales para facilitar la localizacion de
elementos.

Implementacion de Seiso (Limpieza)

e Calendario de Limpieza:

Establecer un calendario de limpieza regular y asignar responsabilidades.

¢ Practicas de Limpieza Diaria:

Implementar practicas de limpieza diaria al final de cada jornada laboral.

Implementacién de Seiketsu (Estandarizacién)

e Documentacién de Procedimientos:

Crear listas de verificacion y guias visuales para asegurar el cumplimiento de los
estandares.

e Capacitacion del Personal:

Capacitar al personal en las nuevas normas y procedimientos.

Implementaciéon de Shitsuke (Disciplina)

¢ Auditorias Regulares:

Realizar auditorias periddicas para verificar el cumplimiento de las 5S.

e Sistema de Reconocimiento:

Implementar un sistema de reconocimiento y recompensa para el personal que
siga las practicas de las 5S.

e Fomento de la Cultura de Mejora Continua:

Fomentar una cultura de responsabilidad compartida y mejora continua.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADQ DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV

R
O

1.1.11. Programa de implementacién
Tabla 12

Cronograma de la implementacion

Fecha de
Responsa Duracié Fecha
Fase Actividad Finalizaci
ble n de Inicio
on
Formacion
_ _ . _ 1 01/07/20 07/07/202
Preparacion del equipo Direccion
semana 24 4
de proyecto
Capacitacion 08/07/20 14/07/20
RR.HH 1 semana
inicial 24 24
Seiri Inventario Equipo de 2 15/07/20 28/07/202
(Clasificacién) inicial Proyecto semanas 24 4
Clasificacion  Equipo de 29/07/20 04/08/20
1 semana
de elementos Proyecto 24 24
Eliminacion _
Equipo de 05/08/20 11/08/20
de elementos 1 semana
_ _ Proyecto 24 24
innecesarios
Organizacio
Seiton g Equipo de 2 12/08/20 25/08/202
e
(Orden) Proyecto semanas 24 4
elementos
Creacion de
Equipo de 26/08/20 01/09/20
mapas 1 semana
_ Proyecto 24 24
visuales
Establecimie
Seiso nto de Equipo de 1 02/09/20 08/09/202
(Limpieza) calendario Proyecto semana 24 4
de limpieza
Implementaci
on de Equipo de 09/09/20 22/09/20
2 semanas
practicas de Proyecto 24 24

limpieza diaria
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Seiketsu _ .
~i6n de Equipo de 2 23/09/20 06/10/202
(Estandarizaci .
i) procedimient Proyecto semanas 24 4
on
0s
Capacitacion 07/10/20 13/10/20
RR.HH 1 semana
del personal 24 24
Shitsuke Auditorias Auditoria 14/10/20
Continuo Continuo
(Disciplina) regulares Interna 24
Sistema de
reconocimient _ 14/10/20 20/10/20
Direccion 1 semana
o} y 24 24
recompensa
Fomento de la
cultura de 21/10/20
Direccién Continuo Continuo
mejora 24
continua

Nota: Elaboracion propia

La implementacion de la metodologia de las 5S en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman contribuira
significativamente a mejorar la organizacion, eficiencia y limpieza del entorno de
trabajo. Al seguir los pasos de Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke, se
lograra un entorno de trabajo mas organizado y productivo, alineado con los
objetivos de transparencia y eficacia en la administracion publica. Este plan

detallado asegura una transicion estructurada y efectiva hacia un nuevo modelo

de gestion del espacio, beneficiando tanto al personal como a los ciudadanos.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: La propuesta de implementacion de la metodologia de las 5S y la
reorganizacion del layout en la Gerencia de Administracion
Tributaria se ha desarrollado de manera efectiva para optimizar el
funcionamiento del area. Estas mejoras estan disenadas para
aumentar la eficiencia operativa, reducir los tiempos de
procesamiento, y mejorar la calidad del servicio brindado a los
contribuyentes. La implementacion de estas propuestas permitira a
la  Municipalidad Provincial de San Roman mejorar
significativamente su gestion tributaria, alineandose con los
objetivos de transparencia y eficacia en la administracion publica.

SEGUNDA: Se ha llevado a cabo un andlisis exhaustivo de los procesos
administrativos, identificando las actividades clave, los tiempos y
las distancias involucradas. Este analisis ha permitido comprender
en detalle como se llevan a cabo los tramites de inscripciéon y/o
transferencia de predios, prescripcion de deuda tributaria y
deducciéon de impuesto predial para adultos mayores vy
pensionistas.

TERCERA: La evaluacion del estado actual del area de Administracion
Tributaria ha revelado varios puntos fuertes, como la experiencia
del personal y el compromiso con el cumplimiento de metas, asi
como debilidades significativas, incluyendo la desorganizacién del
espacio de trabajo y la falta de actualizacion en los procedimientos.
Se han identificado oportunidades, como la digitalizacion de

procesos, y amenazas, como la economia inestable y la falta de
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cultura tributaria. Este analisis FODA ha sido fundamental para la
formulacion de la propuesta de mejora.

CUARTA: La metodologia Lean, especificamente las herramientas de las 5S,
ha sido identificada como la mas adecuada para abordar los
problemas de organizacion, limpieza y estandarizacion en el area
de Administracién Tributaria. La eleccién de estas herramientas
esta justificada por su capacidad para mejorar la eficiencia, reducir
desperdicios y crear un entorno de trabajo mas productivo y
ordenado.

QUINTA: La implementacion de la propuesta de mejora se espera que
genere beneficios econdmicos significativos, incluyendo la
reduccion de costos operativos a través de la optimizacion del uso
del espacio y la reduccién de tiempos de procesamiento. Ademas,
se prevé un aumento en la recaudacién tributaria debido a una
gestion mas eficiente y precisa de los tramites tributarios. La
optimizacién de los recursos financieros se lograra mediante la
implementacion de practicas de mejora continua y la eliminacién de

actividades innecesarias.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Implementar de manera integral la propuesta de mejora basada en
la metodologia de las 5S y la reorganizacién del layout, asegurando
un enfoque sistematico y participativo que incluya la capacitacion
continua del personal y la evaluacion periodica de los resultados.

SEGUNDA: Continuar con el mapeo y documentacion de los procesos
administrativos para mantener una comprension actualizada y
detallada de las actividades. Implementar un sistema de gestion de
procesos que permita visualizar y analizar el flujo de trabajo de
manera continua, facilitando la identificacion de areas de mejora.

TERCERA: Realizar evaluaciones periddicas del estado del area de
Administracion Tributaria, utilizando analisis FODA para actualizar
y ajustar las estrategias segun las condiciones cambiantes.
Fomentar la participacion del personal en la identificacion de
fortalezas y debilidades, asi como en la propuesta de soluciones.

CUARTA: Implementar la metodologia Lean de manera progresiva,
comenzando con las herramientas de las 5S, y evaluar su impacto
en la mejora de los procesos. Capacitar al personal en la aplicacion
de estas herramientas y fomentar una cultura de mejora continua
que permita la adaptacion de otras herramientas Lean segun sea
necesario.

QUINTA: Establecer un sistema de seguimiento y evaluacion que permita
cuantificar de manera precisa los beneficios econdémicos de la
implementacion de la propuesta de mejora. Realizar analisis de

costo-beneficio periddicos para medir el impacto de las mejoras y
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ajustar las estrategias de optimizacién de recursos segun los

resultados obtenidos.
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PROPUESTA DE OPTIMIZACION DE PROCESOS EN LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN ROMAN INTEGRANDO LA HERRAMIENTA
LEAN PARA MEJORAR LA EFICIENCIA

Problema Objetivos Hipétesis Variables Metodologia
General General General Independiente
*Propuesta de optimizacion:
La propuesta de optimizacion
se refiere a las estrategias y
A acciones planificadas para b .
*;,Coémo podemos . N Se utilizara un método
*Presentar una propuesta <Al Presentar una mejorar la eficiencia vy .
elaborar una propuesta . . ) L de estudio de caso,
de mejora efectiva para propuesta de mejora efectividad de un proceso o

de mejora efectiva para
optimizar el
funcionamiento del area
de Administracion
Tributaria dentro de la
Municipalidad Provincial
de San Roman?

Especificas

+;,Cuadles son los
procedimientos
especificos que

conforman el area de
Administracion
Tributaria
Municipalidad
Provincial?

en la

optimizar el
funcionamiento del area
de Administracion
Tributaria dentro de la
Municipalidad  Provincial
de San Roman

Especificas

*Identificar y comprender
en detalle los procesos
que conforman el area de
Administracion Tributaria
de la Municipalidad
Provincial de San Roman.
*Evaluar el estado actual
del area de Administracion
Tributaria, identificando

efectiva para optimizar el
funcionamiento del area
de Administracion
Tributaria existira mejoras
dentro de la Municipalidad
Provincial de San Roman

Especificas

*ldentificar y comprender
en detalle los procesos
que conforman el area de
Administracion Tributaria
de la Municipalidad
Provincial de San Roman.
*Evaluar el estado actual
del area de Administracion
Tributaria, identificando

sistema. Esta definicién esta
respaldada por James P.
Womack, quien es conocido
por sus contribuciones al
desarrollo y difusién de los
principios Lean en el libro
"Lean Thinking: Banish Waste
and Create Wealth in Your
Corporation", publicado en
1996.

Dependiente

*Administracion tributaria:

La administracion tributaria
abarca todas las actividades
relacionadas con la gestion y
administracion de los ingresos
fiscales. Esta definicién esta
respaldada por John L.
Mikesell, autor de "Fiscal
Administration: Analysis and

centrandonos en |la
Municipalidad Provincial
de San Roman como
caso especifico de
estudio.

Segun Yin (2018)
en "Case Study
Research and
Applications: Design and

Methods", donde se
explora la utilidad vy
aplicacion de los
estudios de caso en
investigaciones
contextuales y
especificas.
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s, Cual es el diagnostico
actual de la situacion en
el area de
Administracion
Tributaria dentro de la
Municipalidad
Provincial?

*¢, Qué herramientas de
la metodologia Lean se
pueden aplicar de
manera mas efectiva
para impulsar la mejora
en el area de
Administracién
Tributaria?

+¢Qué impacto
econémico se espera
como resultado de la
implementacién de la
propuesta de mejora en
los procesos del area de
Administracion
Tributaria dentro de la
Municipalidad
Provincial?

puntos fuertes,
debilidades,
oportunidades y

amenazas que puedan
afectar su eficiencia y
efectividad.

eldentificar y justificar la
eleccion de herramientas
de la metodologia Lean
mas adecuadas para
abordar los problemas
identificados y mejorar los
procesos en el area de
Administracién Tributaria.
*Determinar y cuantificar
los beneficios econdmicos
esperados de la
implementacién de |la
propuesta de mejora,
incluyendo la reduccién de
costos, el aumento de la
recaudacion tributaria y la
optimizacion de los
recursos financieros.

puntos fuertes,
debilidades,
oportunidades y

amenazas que puedan
afectar su eficiencia y
efectividad.

eldentificar y justificar la
eleccion de herramientas
de la metodologia Lean
mas adecuadas para
abordar los problemas
identificados y mejorar los
procesos en el area de
Administracién Tributaria.
*Determinar y cuantificar
los beneficios econdmicos
esperados de la
implementacién de |la
propuesta de mejora,
incluyendo la reduccién de
costos, el aumento de la
recaudacion tributaria y la
optimizacion de los
recursos financieros.

Applications for the Public
Sector", quien ha realizado
importantes  investigaciones
sobre la gestion de ingresos
fiscales en el sector publico. El
libro fue publicado en varias
ediciones, siendo la Uultima
edicién revisada en 2018.
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FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL F INFORMATICA
Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS
L REFERENCIAS

a. EXPERETO/NOMBRES : ADOLFO GERMAN, QUISPE CHAINA
b. ESPECIALIDAD : Ing. SISTEMAS
1. TITULO DE LA INVESTIGACION: PROPUESTA DE OPTIMIZACION DE PROCESOS EN LA
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN ROMAN INTEGRANDO LA
HERRAMIENTA LEAN PARA MEJORAR LA EFICIENCIA
I INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: CUESTIONARIO
APLICADO POR: RENE JILVER CHUA HUARSOCCA
Iv. CALIFICACION DE VALIDACION
(1=Deficiente; 2= Regular; 3=Buena; 4=Muy Buena; 5= Excelente)

S1%]s| | E
INDICADORES CRITERIOS c|2la| af g
1% 8| &
1. CLARIDAD Esté redactado con lenguaje apropiado X
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables X
3. ACTUALIDAD Esta adecuado al avance de la ciencia X
Existe una organizacion l6gica de los ftems y las
4. ORGANIZACION variables 5 X
) Valora las dimensiones en cantidad y calidad
5. SUFICIENCIA suficientes X
Esta adecuado para cumplir los objetivos de la
6. INTENCIONALIDAD | investigacion X
7. CONSISTENCIA Esté basado en aspectos tedricos y cientificos X
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores ¢ items X
9. METODOLOGIA Responde al propésito de la investigacion X
10. PERTINENCIA Es util y adecuado para la investigacion X

Coceficiente de valorizacion porcentual, C=Total/50=

V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
AMPLIAR LAS ESPECIFICACION DE APLIACION DEL USUSARIO

VI RESOLUCION DEL EXPERTO

Aprobado  (C>75%=0.75) E

Desaprobado (C<75%=0.75) [:I

Clet

NOMBRE Y APELLIDO: ADOLFO GERMAN, QUISPE CHAINA
DNI: 23951765
CIP: 112812
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FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA
Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS
L REFERENCIAS

a. EXPERETO/NOMBRES : EDWARD NEIL, VILCAPAZA PAZ
b. ESPECIALIDAD : Ing. SISTEMAS
II. TITULO DE LA INVESTIGACION: PROPUESTA DE OPTIMIZACION DE PROCESOS EN LA

ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN ROMAN INTEGRANDO LA
HERRAMIENTA LEAN PARA MEJORAR LA EFICIENCIA

118 INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: CUESTIONARIO

APLICADO POR: RENE JILVER CHUA HUARSOCCA
Iv. CALIFICACION DE VALIDACION
(I1=Deficiente; 2= Regular; 3=Buena; 4=Muy Buena; 5= Excelente)

Ely| | B &
INDICADORES CRITERIOS clz|&| 2| 4
- 1% %] 2| &
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado X
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables X
3. ACTUALIDAD Esta adecuado al avance de la ciencia X
Existe una organizacion légica de los Items y las
4, ORGANIZACION variables X
Valora las dimensiones en cantidad y calidad
‘5. SUFICIENCIA suficientes X
Esta adecuado para cumplir los objetivos de la
6. INTENCIONALIDAD | investigacion ’ i X
7. CONSISTENCIA Esté4 basado en aspectos tedricos y cientificos X
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores e ftems X
9. METODOLOGIA Responde al prop6sito de la investigacion X
10. PERTINENCIA Es util y adecuado para la investigacion X

Coeficiente de valorizacion porcentual, C=Total/50=

V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
AMPLIAR LAS ESPECIFICACION DE APLIACION DEL USUSARIO

VI, RESOLUCION DEL EXPERTO

Aprobado  (C>75%=0.75) [ZI

Desaprobado (C<75%=0.75) I:I
07 DE ABRIL DEL 2024

7

NOMBRE \QAPT/IDO&EDWARD NEIL, VILCAPAZA PAZ

DNI: 43256574
CIP: 127460
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(',‘I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital m Fecha de entrega: _30- 08 - 2024

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: RENE
Direccion: JR. ESPINAL 32
DNI/Carné de Extranjerfa/Pasaporte
Teléfono: 929300606

Nombres y Apellidos:

Direccion; i
DNI/Carné de Extranjeria/Pa
Teléfono:

Facultad y/o Escuela de Po

Escuela Profesional o M
Titulo o Grado Académico’
Asesor: _Dr. OSCAR GON
Esta obra se encuentra d

Trabajo de Investigacion [ |

Titulo:_pROPUESTA DE OPTIMIZA . -
LAMUNICIPALIDADIDE SANROM Rt B RAMEJORARDLAE_
~ EFICIENCIA Y

Palabras claves, (3 a 5 términos); tividad, personal

JEsta obra se desarrollo en la
:

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

P—;Bachiller XjTihllo]‘ !2da Especialidad | }Maestria }Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
) esis en el Repositorio

Digital
Con la a otorgo a la Universidad
a para reproducir, distribuir,
su tradueeién a otros idiomas) y
(mclmdo el resumen), en formato
mocerse. a traves de los diversos
3 eomo el Repositorio Digital de
ntelectual, en 4 en el Pertiy en el extranjero
: sanas, y libres ineraciones,

eres Velasquez” podra
en mas de un ejemplar,
paldo y preservacion.
Declaro g exclusiva titularidad,
coaufofia i e en a m.edel la presente
licenci 1 fizo cha produic intelectual no | nfiinge derechos de
autor de] Gy s

comunicar al puiblice
ponera disposicion
fisico o digital, er
servicios por la
tesis UANCV
por el tiempog
En virtud d¢
1eplodmu
sin modifi

1ombre del y/o los
cacion mas que la

Autorizo s

X

b) Licencia CR
Si usted conc
mantiene la tit ad de los (lexcchm de autor (le estay.a la
puedan upmduu . comunicarla al publico y distribuir
condiciones siguientes:

(Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicaciéon publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiceion del Peni goZa,de una may cacia ante los fribunales peruanos.

Linea de investigacion: . CION. EMPRESAS - P25

Firma de Autor
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