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RESUMEN 

En el presente trabajo de suficiencia titulado “Enfoque a procesos, en la determinación 

de los procesos del área de Control de la Deuda de la División de Control de Deuda y 

Cobranza de la Intendencia Regional Lambayeque - SUNAT”, se identificó, analizó y 

modeló las diferentes actividades del área de Control de la Deuda empleando el enfoque 

a procesos, elaborando las respectivas fichas técnicas de los procesos Nivel 0 y Nivel 1 

correspondientes, así como sus respectivas fichas de indicadores, se modelaron 

diagramas de flujo usando la aplicación informática Bizagi, que permite rastrear los flujos 

de trabajo y de información, los procesos clave, puntos de decisión e identificar los 

medios físicos en los cuales los datos ingresan, se almacenan y salen. Al trabajar de 

esta manera, se logró un completo entendimiento de dichos procesos, buscando mejorar 

el rendimiento del área y comprender la importancia de su gestión como sistema, para 

lograr la optimización de las actividades que forman parte de los procesos que la 

conforman. El diseño cuidadoso de los procesos del área como un entramado de 

procesos horizontales, que son transversales a la unidad funcional, que, a diferencia de 

la gestión basada en el modelo funcional o clásico, que se caracteriza por ser vertical, 

donde existe una jerarquía de unidades funcionales, con responsabilidades enfocadas 

de acuerdo a su función más que en el beneficio general del área/organización. Para el 

recojo de información, fue necesario hacer entrevistas al personal clave y utilizar el 

análisis documental (información pública de SUNAT, entre otros), de la información de 

la División de Control de la Deuda y Cobranza de la Intendencia Regional Lambayeque.  

Palabras Clave: Proceso de negocio, enfoque a procesos, sistemas de la 

administración. 
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ABSTRACT 

In this sufficiency report entitled "Approach to processes, in the determination of the 

processes of the Debt Control area of the Debt Control and Collection Division of the 

Lambayeque Regional Intendency - SUNAT", the different activities of the Debt Control 

area using the process approach, preparing the respective technical sheets of the 

corresponding Level 0 and Level 1 processes, as well as their respective indicator 

sheets, flowcharts were modeled using the Bizagi computer application, which It allows 

tracking workflows and information, key processes, decision points, and identifying the 

physical media on which data enters, is stored, and exits. By working in this way, a 

complete understanding of these processes was achieved, seeking to improve the 

performance of the area and understand the importance of its management as a system, 

to achieve the optimization of the activities that are part of the processes that comprise 

it. The careful design of the area's processes as a framework of horizontal processes, 

which are transversal to the functional unit, which, unlike management based on the 

functional or classic model, which is characterized by being vertical, where there is a 

hierarchy of functional units, with responsibilities focused according to their function 

rather than the general benefit of the area/organization. To collect information, it was 

necessary to interview key personnel and use documentary analysis (public information 

from SUNAT, among others), information from the Debt Control and Collection Division 

of the Lambayeque Regional Government. 

Keywords: Business process, process approach, administration systems. 
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INTRODUCCIÓN 

Frente a un mundo, que se caracteriza por presentar diferentes cambios, como, por 

ejemplo: nuevas reglas de juego, gran competitividad, receptivo a la tecnología, esto 

crea un escenario complejo para las organizaciones, que permanentemente tiene que 

esforzarse en adaptarse. En el pasado era la organización la que tenía el control de su 

presencia en los mercados mediante el lanzamiento de productos y servicios. Sin 

embargo, el desarrollo tecnológico, permite al consumidor ser más exigente, que tenga 

un rol muy importante y pueda decidir qué producto o servicio satisface sus necesidades 

(Conexión ESAN, 2019).  

La gestión basada en el modelo funcional o clásico, se caracteriza por ser vertical, donde 

existe una jerarquía de unidades funcionales, con responsabilidades enfocadas de 

acuerdo a su función, más que en el beneficio general de la organización, se da menos 

prioridad a lo que ocurre en los límites de la organización con el cliente, frente a metas 

a corto plazo de cada unidad funcional (Diaz, 2017). 

Si se requiere mejorar el rendimiento de la organización, cobra importancia entonces, 

su gestión como sistema, optimizando las actividades que forman parte de los procesos, 

el diseño cuidadoso de los procesos, considerar a la organización como un entramado 

de procesos horizontales, que son transversales a las unidades funcionales (Mallar, 

2012). Transformar la organización, pensando en la mejora de la experiencia del cliente, 

implica que estas estudien, analicen y entiendan a sus procesos. Aquí, el objetivo es la 

revisión de cada elemento que conforma el proceso (datos, aplicaciones, controles, 

procedimientos, etc.), sus interacciones hacia el logro de objetivos de alcance 

estratégico (Conexión ESAN, 2019). 

La SUNAT, es una de las instituciones más importantes del Perú, tiene el encargo de 

ver la recaudación y administración de los tributos que van dirigidos al gobierno nacional 

y los conceptos tributarios que se le encargan según ley. Su rol es estratégico en el 

propósito de bien común del Perú, es responsable de la gestión de los ingresos fiscales 

que son considerados en el presupuesto público, que coadyuva a la estabilidad 

macroeconómica y a la solvencia fiscal. También, es la responsable de implementar, 

inspeccionar y controlar el cumplimiento de la política aduanera en el país, el tráfico a 

nivel internacional de mercancías, medios de transporte, personas, haciendo fáciles 

actividades de corte aduanero de comercio exterior y asegura la aplicación correcta de 

tratados y convenios internacionales, que van en línea con la competitividad del Perú, 

mediante la otorgación de facilidades al comercio lícito. La SUNAT, a partir del año 2013, 



 

14 
 

es parte de la lucha contra la minería ilegal y el narcotráfico, mediante la fiscalización y 

control de productos, subproductos o derivados e insumos, equipos y maquinaria que 

se utiliza en la producción ilegal de drogas y a extraer minerales ilegalmente. 

Se define como misión institucional de la SUNAT a lo siguiente: "sector que impulsa el 

crecimiento económico sostenido, que contribuye a una mejor calidad de vida de los 

peruanos, garantizando una política fiscal responsable y transparente, en el marco de 

la estabilidad macroeconómica". La SUNAT, en conjunto con una fortalecida política 

fiscal con el desarrollo de mecanismos que buscan estabilidad de los ingresos fiscales 

a cargo del Ministerio de Economía y Finanzas (MEF), comparte los esfuerzos para 

asegurar recursos que se necesitan en la sostenibilidad fiscal y estabilidad 

macroeconómica por ser gestor de la recaudación tributaria. (Superintendencia Nacional 

de aduanas y de administración tributaria – SUNAT, 2023e). 

En la primera parte del trabajo se describen los aspectos generales, objetivos, 

limitaciones y justificación del trabajo, en la segunda parte el fundamento teórico, en la 

tercera parte se detalla el desarrollo de la solución, culmina con conclusiones y 

recomendaciones haciendo énfasis en el problema y su solución, en base al análisis 

aplicado. 
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1. SITUACIÓN PROBLEMA 

En general, los diferentes Estados en el mundo procuran ofrecer servicios públicos que 

satisfagan las necesidades de sus ciudadanos. Algunos llegan a ofrecer servicios de 

calidad como Dinamarca, Australia, Suecia, entre otros (Growpro, 2022), mientras que 

en algunas realidades se presentan problemas comunes, que hacen que los servicios 

públicos sean deficientes. 

Actualmente, en el Perú los ciudadanos tienen la percepción de que los servicios 

públicos ofrecidos por el Estado son deficientes, atribuyendo esto a factores como: 

corrupción, burocracia, falta de capacidades para gestionar, entre otros. Algunos 

estudios (Consultora AC Pública, 2012), señalan que las principales razones del mal 

desempeño del Estado en todos sus niveles se deben principalmente a:  

- Fallos debidos a una incongruente definición de la estructura organizacional y de 

las funciones (agrupamiento de actividades y responsabilidades), que se deben 

cumplir, acorde a los objetivos planificados para la organización. En algún 

momento se pensó, que lo mejor para las entidades públicas, en relación con la 

entrega tanto bienes como servicios públicos, sea una organización basada en un 

modelo de gestión funcional, que se caracteriza por ser jerárquico y divisional. Se 

suma a esto la rigidez en los modelos y lineamientos vigentes para formular 

documentos de gestión (reglamentos), para diferentes realidades 

organizacionales. 

- Bienes y servicios públicos producidos mediante procesos inadecuados, aquí, se 

puede resaltar a la falta recursos y capacidades, para investigar formas de: 

formalizar, optimizar y automatizar a los procesos de la organización, que añadan 

valor en cada etapa de la cadena. Además, los sistemas administrativos de las 

diferentes entidades públicas son: homogéneos, engorrosos, complejos y en 

varios casos de cumplimiento difícil. La principal consecuencia de esto se 

evidencia en que muchos de los servidores públicos antepongan el cumplimiento 

de sus funciones, que consta en los documentos de gestión, a ofrecer servicios 

públicos que satisfagan al ciudadano. 

- El seguimiento y monitoreo de procesos, productos, insumos y resultados de 

actividades y proyectos, Así como, la evaluación del impacto y resultados de la 

organización, se dificulta y limita, debido a: la falta  de un sistema de planificación, 

donde se encuentren objetivos medibles y claros; la falta de tableros de control de 

indicadores de gestión de los diferentes niveles de objetivos y responsabilidades; 

la deficiente e inoportuna toma de decisiones, para evaluar la gestión y sus 
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resultados (no hay confianza en las bases de datos, porque están en desorden, 

desvinculadas, dispersas en diferentes áreas y personas) y los altos costos de 

transacción y coordinación, debido a que, existe información que se procesa 

manualmente. 

Según la ley N° 24829 de creación de la SUNAT y la ley N° 29816 de fortalecimiento de 

la SUNAT, es definida como un órgano técnico especializado, adscrito al MEF, tiene 

patrimonio propio, autonomía técnica, económica, funcional, financiera, administrativa 

presupuestal y personería jurídica de derecho público. (Superintendencia Nacional de 

aduanas y de administración tributaria – SUNAT, 2023c). 

La SUNAT tiene dependencias en todo el territorio nacional y en Chiclayo se denomina 

Intendencia Regional Lambayeque o IR Lambayeque, en dicha intendencia se 

encuentra la División de Control de la Deuda y Cobranza, esta división está conformada 

por 2 áreas:  Área de Control de Deuda y Área de Cobranza Coactiva.  

El presente trabajo está abocado al área de Control de Deuda, la que como en toda 

institución presenta algunos aspectos a mejorar, entre los que destacan los siguientes: 

- La capacidad operativa, en algunos procesos se observa retraso en la 

atención por motivo que se da prioridad a otros procesos que están 

vinculados directamente con cumplimiento de indicadores asignados por 

la alta dirección.  

- En ausencia de algún trabajador, ya sea con ocasión de 

vacaciones/licencia se deja de atender o se acumula el trabajo por motivo 

que no hay quien asuma ese pasivo o por el desconocimiento del proceso 

por parte de otros trabajadores, lo que ocasiona incumplimiento en el 

logro de las metas y objetivos del área. 

- A veces, se ha visto poca productividad de algunos trabajadores al no 

entender a cabalidad los procesos a su cargo, hay periodos que se 

presenta baja recaudación por gestión del área, ya que la emisión de 

valores (deuda) no ha sido gestionada adecuadamente por el área 

competente o por temas de pandemia o emergencia del fenómeno del 

niño en la cual se postergó el pago de impuestos. 

- Algunos expedientes son atendidos fuera del plazo, lo que podría 

conllevar en quejas por parte de los contribuyentes que afectan los 

indicadores del área, la carga laboral en ocasiones es excesiva, lo que 

hace difícil cumplir con los plazos establecidos y se ha visto la necesidad 
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de laborar fuera del horario de trabajo, acarreando malestar en los 

trabajadores. 

- También, se han dado casos que los expedientes se han atendido dentro 

del plazo, sin embargo, no se ha concluido el proceso faltando la 

notificación del documento (Resolución, Esquela, Comunicación, etc.).  

- Finalmente, en ocasiones se asignan funciones a trabajadores que no 

cuentan con el perfil para desarrollar algún proceso en particular, por otra 

parte, hay un cierto malestar de algunos trabajadores por la percepción 

de una desigual distribución de los procesos en la que se asignas más 

trabajo a unos que a otros y muchas veces premiando al eficiente con 

más trabajo. 

Actualmente, los procesos bien definidos son vitales en las organizaciones, así que 

cuando se quiere obtener un resultado, es necesario emprender diversas actividades 

que se relacionan unas a otras, y, en su integración, permiten hacen posible alcanzar el 

producto requerido (Escuela europea de excelencia, 2021).  

Frente al panorama descrito en la situación problemática del Área de Control de la 

Deuda, requiere incorporar el enfoque basado en procesos. Se deberán identificar los 

procesos que inciden en el logro final que es incrementar la recaudación de la IR 

Lambayeque. Esto significa de forma práctica que se tienen que seguir los siguientes 

pasos: 

- Identificar los procesos del área. 

- Formular indicadores de desempeño que sean medibles, reales y 

alcanzables en los procesos. 

- Definir responsables para cada proceso, con enfoque en el proceso no 

en la función. 

- Hacer que los responsables entiendan el rol y la responsabilidad que 

tienen en relación al proceso asignado, esto se logra con capacitación. 

- Documentar todo lo anterior. 

- La operación de los procesos requiere contar con información que 

documente a los procesos. 
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2. OBJETIVOS 

OBJETIVO GENERAL 

- Modelar los procesos del área de control de la deuda, en la Intendencia 

Regional Lambayeque - SUNAT, según el método de enfoque a procesos. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

- Realizar un diagnóstico basado en un enfoque a procesos, de los procesos 

existentes en el área de control de la deuda en la Intendencia Regional 

Lambayeque - SUNAT. 

- Identificar los diferentes procesos que existen, en el área de control en la 

Intendencia Regional Lambayeque - SUNAT. 

- Identificar los diferentes indicadores de desempeño de los procesos del área 

de control de la deuda, en la Intendencia Regional Lambayeque - SUNAT. 

- Realizar el modelamiento de los procesos del área de control de la deuda, en 

la Intendencia Regional Lambayeque - SUNAT. 
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3. LIMITACIONES DEL TRABAJO 

Se documenta la aplicación del enfoque a procesos, en el área de control de la deuda 

de la división de control de deuda y cobranza de la Intendencia Regional Lambayeque - 

SUNAT, con un alcance exclusivo a la etapa de determinación de procesos del enfoque 

de procesos, por cuanto no se tiene acceso a los valores de seguimiento y control de 

los procesos. 

El presente trabajo, al ser realizado en una organización tipo SUNAT Chiclayo, es 

importante guardar la confidencialidad de la información, para lo cual, se evitará incluir 

información sensible a la organización. 
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4. JUSTIFICACIÓN DEL TRABAJO 

Desde el punto de vista teórico, se espera que el presente trabajo constituya una 

referencia de aplicación de la teoría de los procesos de negocio, a una organización 

pública local, en este caso fue SUNAT - Chiclayo. 

Presentar buenas prácticas de trabajo de una organización que tiene una gestión 

administrativa centralizada, y que representa un buen modelo empresarial estatal, que 

puede ser mejorado; pero que presenta servicios públicos orientados al contribuyente. 
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5. FUNDAMENTO TEÓRICO 

5.1. Proceso de negocio 

Se define como aquellas actividades lógicamente relacionadas y que permiten lograr un 

buen resultado en la organización (Davenport y Short 1990). 

 

Figura 1 Modelo sistema - proceso 

 

 

 

 

Nota: (Millán, T. 2005). 

Los procesos de negocio o sencillamente procesos son vistos como “un completo 

conjunto de actividades finales que juntas crea valor para el cliente”. Cuando se hace 

referencia a las actividades últimas, quiere decir que el proceso está completo. Dicho 

de otra manera, son transversales a los límites funcionales y de la organización, 

comprendiendo a las actividades en todas sus presentaciones, desde que inicia el 

evento hasta que se logra un resultado que se espera alcanzar por el cliente (Hammer, 

M. & Stanton, S. 1999). 

Cuando se habla de mejora de la organización, básicamente implica tener un enfoque 

en procesos permanentes, que potencien las capacidades en diversos ámbitos, 

poniendo especial énfasis en aspectos donde se considere al personal, al uso eficiente 

de los recursos, las relaciones con los que utilizan los productos. En general, todo 

aquello que internamente sea posible de perfeccionar, donde el avance se traduce en 

la mejora de productos y servicios que se ofrecen (Unidad de planificación institucional, 

2015) 

Tomando en cuenta, lo explicado hasta ahora, se puede decir que es importante definir 

internamente al sistema organizacional, ya que resulta ser la base de lo que se tiene 

que gestionar, si se quiere cambiar positivamente el desempeño normal y la visión a 

futuro; de esto se resalta que es primordial para mejorar continuamente, el reconocer 

las fortalezas y debilidades, considerando una definición clara de los procesos internos.  
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El establecer una estructura basada en procesos en la organización, permite el 

autoconocimiento de la misma y en consecuencia clarifica la gestión interna de sus 

áreas. El sistema de gestión de la organización, se puede representar gráficamente de 

forma general, a través, de un mapa de procesos, donde sea posible ver sus procesos 

y las relaciones entre ellos. Resulta importante mencionar que la práctica de trabajo de 

la organización debe incorporar esta estructura, ya que beneficiará en los siguientes 

aspectos: 

- Los elementos que conforman la organización, se involucran en la satisfacción 

del cliente. 

- Se fomenta que las actividades estén normalizadas. 

- Favorece la utilización de indicadores de manera coherente. 

- Aporta que las actividades posean una secuencia lógica. 

- Se define una cadena al interior de la organización entre el proveedor y el cliente. 

La estructura de procesos de la organización es levantada y considera a los procesos 

nivel 0 del mapa de procesos y el correspondiente desagregado en nivel 1 y nivel 2. La 

estructura es una representación dinámica con vida propia, se modifica tomando en 

cuenta las necesidades de aumento o reducción de detalle, propio de algunos procesos 

que conforman el mapa de procesos. Mediante el mapa se tiene una vista general de 

cómo está conformado a nivel de detalle los procesos de la organización, facilitando su 

mejor entendimiento. 

 

5.1.1. Jerarquía de los procesos de negocio 

Permite organizar los procesos en niveles, podría ir desde el nivel 0 para los 

macroprocesos de la organización, pasando por procesos de nivel 1 como un 

desagregado de cada proceso nivel 0 y así sucesivamente, como se puede apreciar en 

la siguiente figura: 
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Figura 2 Jerarquía de procesos 

  
Nota: (Harmon, P. 2003). 

5.1.2. Tipos de procesos de negocio 

Figura 3 Tipo de procesos 

 
Nota: Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de Ministros (2014). 

Los procesos pueden clasificarse en: 

- Estratégicos 

Se entiende por aquellos procesos que definen y verifican políticas, estrategias, 

objetivos y metas en la empresa. 

- Operativos 

Se entiende por aquellos procesos que se dedican a la producción de bienes y 

servicios, que son entregados al ciudadano, entidad, empresa, etc. Agregan 

valor para quien van dirigidos. 
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- Apoyo 

Se entiende por procesos que realizan todas las actividades necesarias para el 

funcionamiento adecuado de los procesos operativos. 

5.1.3. Diferencia entre la organización funcional y por procesos 

Al respecto, y tomando en cuenta a Equipo de redacción Drew (2021), se puede decir 

que la gestión funcional, actúa de manera más independiente y es poco probable que 

se interactúe con otros departamentos. Los departamentos se gestionan de forma 

separada y empresarialmente fluye hacia arriba y hacia abajo, y cada departamento se 

gestiona por separado. En cuanto, a los objetivos y estrategias de negocio, estas se 

establecen desde arriba con los directivos y se abre camino hacia abajo. Esta estructura 

resulta en una comunicación menos flexible y compartida. 

La gestión por procesos, para alcanzar sus objetivos, tiene un flujo más circular. Existen 

gerentes; pero estos designan sus objetivos en función del trabajo a realizar. Los 

departamentos diferentes trabajan juntos, hacia el logro de objetivos compartidos. Estas 

organizaciones permiten a los departamentos de producción, ventas, marketing y otros, 

colaborar a fin encontrar maneras de optimizar sus procesos. Los trabajadores pueden 

compartir información mediante diversos límites de tareas, esto hace posible 

incrementar el conocimiento. Sin embargo, también puede generar mayores 

proporciones de gerente a trabajador, circunstancia que puede crear conflictos. 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: (ISO/TC 176/SC 2/N544R3, 2008) 

 

 

Figura 4 Vínculo entre departamentos 
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5.1.4. Gestión por procesos 

Bajo el marco de la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública al 202, 

gestionar procesos implica que a nivel nacional, regional y local, se debe hacer un 

reordenamiento y reorganización de las funciones y competencias de las organizaciones 

públicas, teniendo en consideración analizar y optimizar los procesos de producción, de 

tal manera que se entregue una mayor cantidad con mejores productos y servicios a los 

clientes. Los lineamientos a seguir en las entidades públicas son: 

- De manera exhaustiva, organizada y considerando las normas de los sistemas 

administrativos, se tiene que entender el cómo se optimizan los procesos 

internos de soporte en la organización. 

- De manera exhaustiva, organizada y considerando los resultados esperados, se 

tiene que entender el cómo automatizar, optimizar y formalizar todos los 

procesos internos de soporte en la organización, a lo largo de toda la cadena de 

valor. 

- Llevar a cabo una documentación clara (en manuales de procedimiento 

MAPRO), en toda la cadena de valor de la relación que existe entre insumos, 

procesos, productos, resultados e impactos. 

- Realizar el diseño de los indicadores de eficiencia de la gestión (proceso, 

insumo, producto), ya sean cualitativos y cuantitativos 

- Adaptar tanto las tecnologías como la infraestructura, para dar de manera 

eficiente el soporte a los procesos de producción de bienes y servicios públicos 

de la organización. 

5.1.5. Fases para la implementación de la gestión por procesos 

Teniendo en cuenta a, la guía de la Implementación de la gestión por procesos en la 

administración pública, de la Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del 

Consejo de Ministros, cuando se quiere implementar gestión por procesos, es preciso 

comprender que se realiza de forma progresiva, tiene como punto de inicio, a la 

necesidad de añadir al funcionamiento de la organización, aquella información que es 

producto de un análisis basado en un enfoque de procesos. En la implementación, se 

distinguen 3 fases: 
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Figura 5 Etapas en la implementación de gestión por procesos 

 

Nota: (ISO/TC 176/SC 2/N544R3, 2008) 

5.1.5.1. Etapa 1: Determinar procesos 

Lo que incluye esta etapa, se puede apreciar en la siguiente figura. 

 

Figura 6 Pasos para determinar procesos 

 

Nota: (ISO/TC 176/SC 2/N544R3, 2008) 

Paso 01: Respecto a identificar productos, se puede decir que significa reconocer cuales 

son los productos previstos por SUNAT, considerando sus competencias y a las 

personas que los reciben. Esto se hace sobre la base de reglamentos aplicables (la 

norma de creación, las competencias asignadas, leyes orgánicas, de organización y 

función y otros). Para describir mejor los productos, es posible tener en cuenta los 

siguientes documentos: políticas, planes, reglamento de organización y funciones. 

Paso 02: Respecto a la identificación de procesos, tomando en cuenta los productos del 

paso anterior, se identifican los procesos operativos que se necesitan para esto. Con 

los procesos operativos ya definidos, se identifican los procesos de apoyo y 

estratégicos, considerando las interacciones que se necesitan para tener un 

funcionamiento sistémico de la organización. Todo esto se registra en: 
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Tabla 1 Producto proceso 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

 

Tabla 2 Inventario de procesos 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Paso 03: Cuando se habla de caracterización de procesos, se está refiriendo a 

identificar a los elementos del proceso: 

 

Tabla 3 Caracterización del proceso 
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Nota: Elaboración propia. 

 

Culminada la caracterización de los procesos, se procede a elaborar fichas técnicas y 

los modelos de proceso. Este último, incluye describir una secuencia lógica, la 

interacción de actividades, los roles de los participantes, productos, personas, 

elementos de entrada que reciben los productos, todo esto es en relación a los procesos. 
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Tabla 4 Descripción del proceso 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

 

Tabla 5 Detalle del indicador 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Paso 04: Aquí, se determina la secuencia e interacción de todos los procesos de la 

organización, incluyendo a los productos del proceso, persona que los recibe y los 

elementos de entrada. Para obtener el modelo que representa al proceso, su secuencia 

e interacción de todos los procesos de la organización, se usan diagramas de bloques. 

El equipo de trabajo, será liderado por un responsable de gestionar a los procesos de 

la organización y estará compuesto por las personas que son los responsables de los 

procesos, por servidores, designados por los dueños de los procesos (que conozcan 

técnicamente el proceso donde trabajan); servidores de unidades organizacionales 

(que, conozcan a los procesos de la organización), cuyo trabajo haga productivo el 

trabajo del equipo de la organización. 

Paso 05: Con la conformidad, por parte del líder de gestión por procesos de la 

organización, de fichas técnicas, modelos de procesos e indicadores de desempeño 

serán revisadas y aprobadas por el dueño de los procesos. En cuanto al mapa de 

procesos, una vez que se tenga la conformidad, el líder de la gestión por procesos 

consolida, revisa y da conformidad en temas técnicos. Finalmente, se difunden al 

personal de la organización, los documentos aprobados mediante comunicaciones y, de 

ser necesario, a grupos de interés. 

5.1.5.2. Etapa 2: Seguimiento, medición y análisis de procesos 

Esta etapa, para su cumplimiento considera dos pasos: 

Paso 01: Seguir y medir los procesos, para esto en base a la etapa anterior, se tiene 

que seleccionar indicadores de desempeño, ya que a estos se les realizará el 

seguimiento y la medición del desempeño de los procesos. 

Paso 02: Analizar procesos, con el fin de determinar el rendimiento de los procesos, 

aquí se realiza una comparación entre el valor obtenido al medir y la metas planteada 

para cada indicador. Esto se realiza en periodos previamente planificados, en función 

de cada proceso, identificando tendencias, Además, de evaluar los avances en el 

cumplimiento de objetivos de la organización y, en base a esto, tomar decisiones que 

impacten significativamente el funcionamiento de la organización. Se puede decir, que 

salen a relucir brechas en el cumplimiento de metas, que constituyen problemas 

potenciales en los procesos, que serán resueltos en la siguiente etapa. 
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5.1.5.3. Etapa 3: Mejora de procesos 

Aquí, se busca optimizar el rendimiento de los procesos, en función de prioridades de la 

organización. Se tienen en cuenta estos pasos: 

Paso 1: Implica identificar y seleccionar a los problemas, que al darles solución, se logra 

un impacto en los siguientes aspectos de la gestión de la organización: 

- Alcanzar los objetivos estratégicos de la organización 

- Satisfacción de las personas 

- Procesos que se tecnifican 

- Productividad en los servidores 

- El clima laboral 

- En los sistemas administrativos, sus flujos de trabajo 

- Recursos usados con eficacia 

- Procesos transparentes 

- La manera en que se organiza 

Paso 2: Se realiza la identificación y análisis objetivo de las causas que originan el 

problema que fue seleccionado (con la finalidad de análisis, el problema equivale al 

efecto) 

Paso 3: Aquí, se selecciona una solución que elimine el problema y sea factible de 

implementar. Para considerar a una solución factible, se toma en cuenta a los siguientes 

criterios: 

- La Alta Dirección apoya 

- Cómo impacta en la causa del problema seleccionado 

- La solución cuánto cuesta 

- El tiempo que toma desarrollar la solución 

- La existencia de recursos disponibles  

- Equipo y dueño de proceso con facultades de autonomía 

La alternativa seleccionada, debe ser validada y autorizada en su implementación por 

el dueño del proceso, de esta manera se asegura su involucramiento en los pasos 

siguientes. 
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Paso 4: Se tiene que implementar y hacer el seguimiento de las mejoras. Para esto, se 

necesita hacer un plan de trabajo, verificando siempre que los involucrados realicen el 

avance de las tareas asignadas de mejora; de existir en las tareas, desviaciones en el 

cumplimiento de los plazos, se tomarán las medidas correctivas. Ejemplo: 

- Tener que asignar recursos adicionales 

- De ser necesario modificar el alcance o los plazos 

- De necesitar agilizar tareas, facilitar coordinaciones de alto nivel jerárquico 

- Autorizar para culminar la implementación 

Después de implementar mejoras a los procesos, tienen que se incorporadas a la 

gestión de la organización, a través de estas acciones: 

- La planificación de la organización se actualiza 

- Entrega de bienes y servicios es actualizada o mejorada 

- Para las nuevas necesidades se entregarán recursos 

- Los equipos de trabajo mejoran su manera de organizarse 

- Los instrumentos de gestión empresarial se tienen que actualizar 

- Procesos documentados y de ser necesario actualizados 

- Involucrados capacitados en las mejoras del proceso 

- Adicionando el método de solución en la gestión de la organización 

5.1.6. Técnicas de modelado de procesos 

Modelar procesos significa, representar de forma abstracta a la realidad excluyendo 

muchos detalles del mundo infinito. La finalidad del modelado es disminuir la 

complejidad existente en el fenómeno, entendiéndolo e interactuando con él, eliminando 

cualquier detalle que no influya en su conducta pertinente. Por consiguiente, el 

modelado de un autor, presenta lo que este cree es importante y sirve para entender o 

predecir el fenómeno bajo estudio. Cuando se habla de modelado de procesos de 

negocio, se entiende como la construcción del modelo (Curtis, Kellner y Over, 1992) 

Entre los principales elementos que considera el modelo de proceso de negocio, se 

tiene a los siguientes (Curtis, 1992): 

- Los actores del proceso 

- Las actividades que se llevan a cabo en el proceso 

- La secuencia de las actividades 

- Las entradas, controles, salidas, procedimientos que tienen las actividades 

- El momento en que se dan las actividades 
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- El lugar donde se cumplen las actividades 

En relación a técnicas de modelado de procesos, se hace referencia a las diferentes 

notaciones y reglas semánticas propias del lenguaje de modelado, debido a sus usos, 

algunas de ellas mejor que otras. En el caso de los diagramas de flujo de datos (DFD), 

por su comprensión y comunicación es quizá lo mejor en modelamiento de flujos de 

información para implementar, sistemas de información (Fernández, 2004).  

Las organizaciones, pueden estar conformadas por varios departamentos, áreas 

funcionales y puestos, con diversos puntos de contacto entre sí, esto hace que sus 

sistemas organizativos sean complejos, difíciles de entender, sin la ayuda de un método 

apropiado. Los modelos hacen posible organizar y documentar la información de los 

sistemas (Vernadat, 1996). Los modelos describen los procesos y especifican los datos, 

roles, actividades (o tareas) y reglas de negocio (García-Molina, 2007). Kosanke (2003), 

sintetiza a los objetivos de un modelado, de la siguiente manera: 

- En la parte operativa del negocio, permiten adquirir conocimientos claros de 

procesos de negocio. 

- Estos conocimientos se trasladan a proyectos de reingeniería o mejora. 

- Apoyar la toma de decisiones. 

- Facilitar que entre los procesos de negocio exista interoperabilidad. 

En relación al modelado de procesos de negocio, para Curtis et al. (1992), existen cuatro 

puntos de vista: (1) vista funcional (qué), expresa la existencia de dependencia funcional 

entre los elementos del proceso, (2) vista dinámica (cuándo, cómo), que alcanza la 

secuencia y control de información sobre el proceso, (3) vista informacional, donde se 

considera a la descripción y relación entre las entidades que se producen, consumen e 

incluso manipulan en los procesos, (4) vista organizacional (quién, dónde) donde se 

describe a quién desarrolla cada tarea o función y dónde se desarrolla dentro de la 

organización. 

La dinámica y complejidad de las organizaciones, hace que el modelado sea 

fundamental, para comprender su funcionamiento, en base al cual se puede diseñar 

nuevos sistemas que mejoren a la organización. 
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5.1.7. Diagramas de flujo 

La Diagramación de Flujos, son técnicas de modelado que vienen desde los años 

sesenta (Schriber, 1969). Para (Schriber, 1969), el diagrama de flujo, está entre las 

técnicas de modelado más utilizadas, se utilizan desde los años sesenta. (Jones, 1986), 

señala que entre las ventajas resalta la posibilidad de presentar del sistema a su 

estructura global, el rastrear los flujos de trabajo y de información, procesos clave, 

puntos de decisión y que se pueda describir los medios físicos, en los cuales los datos 

ingresan, se almacenan y salen. Los diagramas de flujo tienen un uso genérico y debido 

a esto, es posible verlos en el modelado de procesos de negocio. 

 

 

 

Figura 7 Modelo de procesos de negocio 

 

Nota: Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de Ministros (s.f.). 
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5.2. División de control de la deuda - SUNAT 

Según el artículo 540 del Reglamento de organización y funciones (ROF), es la que se 

encarga de la gestión y recuperación de deuda por tributos internos y otros conceptos, 

en los que su administración, control y recaudación se asigne a SUNAT. También, de 

controlar y gestionar la recuperación de la deuda aduanera. 

Asimismo, lleva a cabo acciones relacionadas con gestionar el procedimiento de 

cobranza coactiva, adoptar medidas cautelares previas, ejecución de garantías 

contempladas en el código tributario, la intervención excluyente de propiedad y 

devolución de costos y gastos respecto de los deudores de la jurisdicción de la 

Intendencia de tributos internos, tanto de los tributos internos y aduaneros. 

Finalmente, resuelve asuntos no contenciosos, excepto los que son asignados a otras 

unidades de la organización. 

Esta división depende de la intendencia de tributos internos. 

(Texto según el artículo 554° de la Sección Segunda del ROF de la SUNAT, aprobado 

por Resolución de Superintendencia N° 000081-2023/SUNAT) 

Funciones 

- Dentro de los procesos que son de su competencia tiene que planificar y ejecutar 

acciones. 

- Para el contribuyente que se acoge a procesos concursales, recopila y determina 

la deuda tributaria y los gastos. También, considerando las normas que regulan 

a los procesos concursales de tributos aduaneros e internos, tiene que suscribir 

y remitir solicitudes de reconocimiento de crédito. 

- Prepara resoluciones y órdenes de pago que son de su competencia. 

- Emitir resoluciones para dar solución a casos donde se solicita libre de 

disposición de los montos de depósito en cuentas de detracciones y las demás 

resoluciones no contenciosas que no están vinculadas con la determinación de 

deuda de los tributos y de otros documentos que son de su competencia. 

- En casos de aplazamiento o fraccionamiento, prepara la propuesta de contrato 

de garantía y otros documentos relacionados; además para tributos internos y 

aduaneros, lleva a cabo seguimiento y control de garantías suscritas (incluye 

levantar, cancelar, modificar el monto) 

- Ve las altas y bajas en el directorio de principales y medianos contribuyentes, 

para esto prepara y eleva una propuesta. Así mismo, mediante un informe 
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propone designaciones de auxiliares coactivos y ejecutores, todo dentro de su 

jurisdicción. 

- Para el registro único de contribuyentes, en el interior de los procesos de control 

de la deuda y cobranza, realiza las inscripciones, modificaciones y bajas de 

oficio. 

- En casos de cobranza coactiva, ejecuta las acciones que se relacionan con la 

realización de embargos en todas sus modalidades, levantamiento de embargos, 

finalización del procedimiento de cobranza, otros. Además, ejecuta acciones 

vinculadas con la devolución de gastos y costas, adopta medidas cautelares 

previas, todo en el ámbito tributario interno y aduanero. 

- Cumple en su ejecución con lo que dispones el poder judicial, tribunal fiscal, 

tribuna constitucional y cualquier otra entidad, que disponga una obligación a 

SUNAT, respecto a su competencia. 

- En lo que es de su competencia, prepara propuestas de mejora, informes que 

tienen que ver con el desempeño de los procedimientos aplicados y sistemas. 

- En lo que es de su competencia, realiza otras funciones que sean asignadas por 

la intendencia de tributos internos. 

 (Texto según el artículo 555° de la Sección Segunda del ROF de la SUNAT, aprobado 

por Resolución de Superintendencia N° 000081-2023/SUNAT) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

38 
 

5.3. GLOSARIO DE TÉRMINOS 

Tabla 6 Glosario 

Proceso Conjunto de actividades interrelacionadas, que interactúan, para 

transformar elementos de entrada en productos o servicios, luego del uso 

de recursos. 

Indicador Por comparación con el estándar establecido, hace posible la evaluación 

por periodos de una característica asociada al resultado de un bien o 

servicio, del proceso y del uso de recursos, la característica es medible. 

Permite verificar el cumplimiento de los objetivos planificados (Secretaría de 

Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de Ministros). 

Procedimiento Es el que describe como a de ejecutarse las actividades que componen un 

proceso, teniendo en consideración a los elementos que lo conforman a su 

secuencia de ocurrencia, haciendo posible una coherente operación. 

Indicadores de 

eficacia 

Son aquellos que aportan información, referente al nivel de cumplimiento de 

los objetivos propuestos por el programa presupuestal. También, se 

relaciona a algunos de estos indicadores con resultados específicos, que 

apuntan a medir la capacidad de un programa en la resolución de un 

problema que concierna a una población objetivo 

Indicadores de 

eficiencia 

Hacen posible la medición de lo que cuesta lograr un objetivo propuesto, 

aunque también comprende a los materiales y recursos humanos. Se puede 

hacer el seguimiento al logro de resultados o productos del programa 

presupuestal, en relación con los recursos consumidos para su 

cumplimiento. Ejemplo: el costo unitario de producción (relaciona 

productividad física, con costo de los insumos y recursos empleados en la 

producción del bien o servicio)  

Nota: Elaboración propia.  
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6. DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 

Se aplicará el enfoque de procesos para determinar y modelar a los procesos 

del área de control de la deuda. 

A continuación, se presenta el inventario de los procesos existentes: 

6.1. Inventario de procesos 
 

Tabla 7 Desarrollo del inventario de procesos 

CÓDIGO 
NOMBRE 

PROCESOS NIVEL 
0  

N° /CÓDIGO NOMBRE PROCESOS DE NIVEL 1 

O.A01 
Atención de 
solicitudes del 
contribuyente 

O.A01.01 Fraccionamiento 

O.A01.02 Compensación 

O.A01.03 Pago con error 

O.A01.04 Sistema de modificación de datos 

O.A01.05 Prescripción de deuda tributaria 

O.A01.06 Revocatorias 

O.A01.07 Modificación de constancias de depósitos de detracciones 

O.A01.08 Liberación de fondos de detracciones 

O.E02 
Emisión de valores 
 

O.E02.01 Emisión de órdenes de pago 

O.E02.02 Infracciones (emisión de multas) 

O.D03 Detracciones 

O.D03.01 Ingreso como recaudación 

O.D03.02 Recursos administrativos en detracciones 

Nota: Elaboración propia. 
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Procesos del área de control de la deuda 

O.A01: Atención de solicitudes del contribuyente  

Evaluar y atender todas las solicitudes presentadas por el contribuyente, 

respecto a los procesos concernientes al área de control de la deuda de SUNAT 

– Intendencia regional Lambayeque. 

 

O.A01.01: Fraccionamiento 

Evaluar las solicitudes de fraccionamiento de la deuda del contribuyente. 

 

O.A01.02: Compensación 

Evaluar las solicitudes de compensación de saldos a favor, contra deudas 

presentadas por el contribuyente. 

 

O.A01.03: Pago con error 

Evaluar las solicitudes de reconocimiento de pago con error. 

 

O.A01.04: Sistema de modificación de datos (SMD) 

Evaluar las solicitudes de sistema de modificación de datos presentadas por el 

contribuyente. 

 

O.A01.05: Prescripción de deuda tributaria 

Evaluar las solicitudes de prescripción de deuda tributaria (extinción de la 

facultad de SUNAT, para exigir el pago y aplicar sanciones), presentadas por el 

contribuyente. 

 

O.A01.06: Revocatorias 

Evaluar las solicitudes de revocatorias presentadas por el contribuyente o 

resueltas de oficio por SUNAT 

 

O.A01.07: Modificación de constancias de depósitos de detracciones 

Determinar las posibles correcciones a los trámites presentados por el 

contribuyente. 

 

 



 

41 
 

O.A01.08: Liberación de fondos de detracciones 

Liberar fondos de detracciones acumuladas en el banco de la Nación y 

solicitados por el contribuyente 

 

O.E02: Emisión de valores  

Se emiten órdenes de pago por conceptos de saldos deudores del contribuyente 

y emisión de multas por infracción a las normas tributarias de los contribuyentes 

MEPECO y PRICO.  

MEPECO: medianos y pequeños contribuyentes 

PRICO: principales contribuyentes 

 

O.E02.01: Emisión de órdenes de pago 

Notificar al contribuyente su deuda tributaria auto declarada, que no fue 

cancelada en su oportunidad o con errores en su determinación. 

 

O.E02.02: Infracciones (emisión de multas) 

El proceso consiste en la evaluación y sanción de las infracciones tipificadas en 

el numeral 1 del artículo 176, numeral 1 del artículo 178 y numeral 4 del artículo 

178, que han sido determinadas por los sistemas de la Administración Tributaria 

o que son remitidas por las áreas de fiscalización. 

 

O.D03: Detracciones 

Proceso de atención a solicitudes de modificación de las constancias de depósito 

de detracción y de ingreso de los montos de las cuentas de detracción del 

contribuyente apertura das en el banco de La Nación, hacia las cuentas del 

tesoro público. Al respecto: 

Según la ley N° 24829 de creación de la SUNAT y la ley N° 29816 de 

fortalecimiento de la SUNAT, es definida como un órgano técnico 

especializado, adscrito al MEF, tiene patrimonio propio, autonomía 

técnica, económica, funcional, financiera, administrativa presupuestal y 

personería jurídica de derecho público. (Superintendencia Nacional de 

aduanas y de administración tributaria – SUNAT, 2023d). 
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O.D03.01: Ingreso como recaudación 

Ingresar montos de las cuentas de detracciones de los contribuyentes a la cuenta 

del tesoro, cuando existen inconsistencias 

 

O.D03.02: Recursos administrativos en detracciones 

Evaluar recursos presentados por los contribuyentes, cuando exista discrepancia 

con resolución emitida por área de control de la deuda. 
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Tabla de procesos 

Tabla 8 Proceso de atención de solicitudes del contribuyente 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

 



 

44 
 

Tabla 9 Proceso de emisión de valores 

 
Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 10 Proceso de detracciones 

 
Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 11 Proceso de fraccionamiento 

 
Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 12 Proceso de compensación 

 
Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 13 Proceso de pago con error 

 
Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 14 Proceso de sistema de modificación de datos 

 
Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 15 Proceso de prescripción de deuda tributaria 

 
Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 16 Proceso de revocatorias 

 
Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 17 Proceso de modificación de constancias de depósitos de detracciones 

 
Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 18 Proceso de liberación de fondos de detracciones 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 19 Proceso de emisión de órdenes de pago 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 20 Proceso de infracciones (emisión de multas) 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 21 Proceso de ingreso como recaudación 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 22 Proceso de recursos administrativos en detracciones 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla de indicadores 

 

Tabla 23 Indicador porcentaje de solicitudes atendidas dentro del plazo (30 días) 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

 

Tabla 24 Indicador porcentaje de solicitudes de compensación atendidas dentro del plazo 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 25 Indicador porcentaje de solicitudes de reconocimiento de pago con error atendidas dentro del 
plazo establecido 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

 

Tabla 26 Indicador porcentaje de solicitudes de sistema de modificación de datos atendidas dentro del plazo 
establecido 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 27 Indicador porcentaje de solicitudes de prescripción de deuda tributaria atendidas dentro del plazo 
establecido 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Tabla 28 Indicador porcentaje de solicitudes de revocatoria presentadas por el contribuyente y atendidas 
dentro del plazo establecido 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 29 Indicador porcentaje revocatorias resueltas de oficio por SUNAT dentro del plazo 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Tabla 30 Indicador porcentaje de expedientes atendidos dentro de los 30 días hábiles 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 31 Indicador porcentaje de solicitudes atendidos dentro de los 25 días hábiles 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

 

Tabla 32 Indicador porcentaje de órdenes de pago emitidas dentro del plazo establecido por INGP, según 
código tributario 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 33 Indicador porcentaje de infracciones detectadas, según el código tributario 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Tabla 34 Indicador porcentaje de resoluciones emitidas dentro del plazo establecido en el cronograma por 
el INGP 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 35 Indicador porcentaje de expedientes atendidos dentro de los 15 días hábiles 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Modelo de proceso 

A continuación, se presentan los diferentes procesos que existen en el área de 

control de la deuda de la división de control de deuda y cobranza de la Intendencia 

Regional Lambayeque – SUNAT. 

Figura 8 Atención de solicitudes del contribuyente 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 9 Emisión de valores 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 10 Detracciones 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 11 Fraccionamiento 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 12 Compensación 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 13 Pago con error 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 14 Sistema de modificación de datos 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 15 Prescripción de deuda tributaria 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 16 Revocatorias 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 17 Modificación de constancias de depósito de detracciones 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 18 Liberación de fondos de detracciones 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 19 Emisión de órdenes de pago 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 20 Infracciones (emisión de multas) 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 21 Ingreso como recaudación 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 22 Recursos administrativos en detracciones 

 

Nota: Elaboración propia. 



 

80 
 

7. CONCLUSIONES 

- Se logró cumplir con el desarrollo de cada uno de los objetivos propuestos, sobre 

la base del enfoque a procesos, considerando durante el trabajo el recojo de 

información obtenido por entrevistas y el análisis documental de la institución. 

- Se evidencia que aún existen prácticas basadas en el modelo funcional, que 

tienen que ser cambiadas, ya solo se aplica parcialmente el enfoque a procesos, 

ya que se evidencian aún algunos problemas, cuya solución contribuiría aún más 

en la mejora del desempeño del área de control de la deuda. Entre los principales 

inconvenientes destacaron los siguientes: el retraso en la atención por dar 

prioridad a otros que estaban vinculados directamente con cumplimiento de 

indicadores; en ausencia de algunos trabajadores, ya sea con ocasión de 

vacaciones/licencia se deja de atender o acumula el trabajo por el 

desconocimiento del proceso por parte de otros trabajadores, lo que ocasiona 

incumplimiento en el logro de las metas y objetivos del área; poca productividad 

de algunos trabajadores al no entender a cabalidad los procesos a su cargo; baja 

recaudación por gestión del área, ya que la emisión de valores (deuda) no ha 

sido gestionada adecuadamente por el área competente; atención de 

expedientes fuera del plazo, lo que podría conllevar en quejas por parte de los 

contribuyentes que afectan los indicadores del área; carga laboral excesiva hace 

que sea difícil cumplir con los plazos; malestar en trabajadores por la necesidad 

de trabajar fuera del horario de trabajo para cumplir con plazos; casos  en que 

los expedientes se atendieron dentro del plazo. Sin embargo, no se ha concluido 

el proceso faltando la notificación del documento (Resolución, Esquela, 

Comunicación, etc.); asignar funciones a trabajadores que no cuentan con el 

perfil para desarrollar algún proceso en particular; desigual distribución de 

procesos a los trabajadores. 

- Pese a la centralización de la gestión en SUNAT, el área de control de la deuda, 

tendrá en cuenta la documentación producida, para realizar seguimiento a los 

procesos identificados, con el propósito de mejora continua, con una real gestión 

basada en procesos. 
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8. RECOMENDACIONES 

 

- Atender todos los procesos por igual, entendiendo la visión por procesos que 

implica al área como un todo, si se perjudica un proceso se perjudica toda el 

área no solo determinada función. 

- Capacitar y Rotar al personal (redistribución de procesos) para que conozcan 

todos los procesos y así no haya cabida al “abandono” de ciertos procesos en 

vacaciones o ausencia del responsable. Capacitar a los trabajadores en cuanto 

a la gestión por procesos y proporcionar las fichas de indicadores con las metas 

claras. 

- Incrementar la productividad de cada trabajador asignando los procesos bien 

definidos con metas e indicadores precisos. 

- Aumentar la recaudación de la IR Lambayeque mediante la coordinación 

constante con el área de cobranza, ya que esta área es la encargada de 

gestionar el cobro de la deuda. Teniendo en cuenta que el área de Control de 

Deuda tiene a su cargo el proceso medular de la emisión de los valores (deuda) 

que se transforma en recaudación. 

- Se debería llevar un control más minucioso de los expedientes, implementando 

alertas que avisen cuando un determinado expediente está con el plazo por 

vencer y de este modo darle atención prioritaria. 

- Hacer un mapeo de los procesos y de ser posible solicitar la asignación de 

personal adicional para cumplir cabalmente con las funciones encomendadas al 

área. 

- De presentarse ocasiones en las que se deba laborar con horas extra y de este 

modo cumplir con las metas, se deben compensar las horas de labor adicional 

previo acuerdo entre empleador y empleado. 

- Cada trabajador debe hacer seguimiento y control de sus documentos, hasta la 

conclusión del proceso que es la notificación en el SINE. 

- Se debe realizar un adecuado estudio de los perfiles de cada trabajador para 

asignarle la función adecuada y si es necesario asignarle una función no acorde 

a su profesión, asignarle un cronograma de charlas o capacitación previa. 

- Se debe asignar, en la mediad de lo posible, de manera equitativa las funciones 

o carga laboral, para no afectar el clima laboral en el área y de este modo lograr 

los objetivos.  
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10. ANEXOS 

ANEXO 01: PRINCIPALES ELEMENTOS DE LA NOTACIÓN BPMN 

N° Elemento Descripción Notación 

1 Tarea 
Representa la actividad inmersa en un 
flujo de proceso, se usa cuando no existe 
mayor nivel de detalle.  

2 Tarea manual 
Tarea que se ejecuta sin el uso de 
aplicaciones. 

 

3 Subproceso 
Representa un punto en el flujo, para 
invocar a un proceso ya definido, que 
puede ser reutilizado.  

4 Compuerta 
Permite crear caminos alternativos 
dentro del flujo del proceso, donde solo 
uno se selecciona. 

 

5 Inicio simple Significa el evento de inicio del proceso 
 

6 
Evento 
intermedio 
simple 

Significa un suceso entre el inicio y el 
final del flujo del proceso  

7 
Evento 
temporizador 

Puede cambiar el flujo normal cuando se 
cumpla un ciclo o tiempo determinado. 

 

8 
Finalización 
simple 

Significa el fin del flujo del proceso 
 

9 Grupo 
Es una representación visual que agrupa 
elementos en un diagrama de forma 
informal  

10 Anotación 
Sirve para proveer información adicional 
al lector del diagrama 

 

11 
Objeto de 
datos 

Proporciona información de documentos, 
datos, otros que se utilizan y actualizan 
en el proceso   

12 
Contenedor 
(pool) 

Contiene al proceso 
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N° Elemento Descripción Notación 

13 Carril (lane) 
Divide al contenedor del proceso, sirven 
para diferenciar roles internos, 
posiciones, departamentos, etc.  

14 Fase 
Sirva para indicar etapas del proceso, es 
una sub partición 

 

15 
Flujo de 
secuencia 

Muestra el orden de ocurrencia de las 
actividades dentro del proceso 

 

16 Asociación 
Asocia información y artefactos con 
objetos de flujo, muestra las tareas que 
compensan una actividad. 

 

17 
Flujo de 
mensaje 

Muestra flujo de mensajes entre dos 
entidades, preparadas para enviarlos y 
recibirlos 

 

Fuente: Bizagi 
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ANEXO 02: FORMATOS DE DOCUMENTOS 
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