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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo general, proponer un modelo de procesos utilizando
Business Process Management para contribuir en mejorar la eficiencia en las actividades
del servicio de administracién tributaria de la Municipalidad Distrital de Patapo,
Lambayeque, siendo una investigacion de enfoque cuantitativo, disefio no experimental y
tipo descriptivo, cuya muestra estuvo constituida por siete (07) procesos que son
Recaudacion de Arbitrios Municipales a cada una de las viviendas de las calles y sectores
de nuestro distrito; Autorizacion Municipal para Espectaculos Publicos No Deportivos;
Licencia de Funcionamiento Municipal; Recaudacion de Comercio Ambulatorio (SISA);
Recaudacion de Arbitrios Municipales en Oficina de la Division de Tributacién Municipal
(DTM); Fiscalizacion del cumplimiento de pago de Tributos e Impuestos; Determinacion y
Recaudacion del Impuesto Predial, que fueron modelos por medio de Bizagi y la
metodologia de Business Process Management para llegar a la conclusion que se puede
hacer uso de las herramientas tecnoldgicas digitales como el correo electrénico para asi
disminuir el uso de papel que por consiguiente contamina el medio ambiente ya que el
material a disposicion no es reutilizable; Aprovechar el uso de la plataforma web de la
municipalidad para mostrar los requisitos para solicitar una licencia de funcionamiento o
espectaculos publicos; Por via correo enviar comprobantes emitidos por la Unidad de

Tesoreria.

PALABRAS CLAVE: Modelo de procesos, Business Process Management, Actividades

de servicio, eficiencia, administracion tributaria.
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Abstract

The present study had the general objective of proposing a process model using Business
Process Management to contribute to improving the efficiency in the activities of the tax
administration service of the District Municipality of Patapo, Lambayeque, being a research
with a quantitative approach, non-experimental design and descriptive type, whose sample
was constituted by seven (07) processes that are Collection of Municipal Taxes to each one
of the houses of the streets and sectors of our district; Municipal Authorization for Non-
Sports Public Shows; Municipal Operating License; Ambulatory Commerce Collection
(SISA); Collection of Municipal Taxes in the Office of the Municipal Taxation Division
(DTM); Supervision of compliance with the payment of Taxes and Taxes; Determination
and Collection of Property Tax, which were models through Bizagi and the Business
Process Management methodology to reach the conclusion that it is possible to make use of
digital technological tools such as email to reduce the use of paper, therefore it
contaminates the environment since the material available is not reusable, take advantage of
the use of the municipality's web platform to show the requirements to request an operating

license or public shows, by mail send vouchers issued by the Treasury Unit.

KEY WORDS: Process model, Business Process Management, Service activities, efficiency, tax

administration
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INTRODUCCION

A nivel internacional, en Guatemala se tiene previsto que para el afio 2021 las
municipalidades tendrdn menos dinero, para que puedan realizar inversiones en su
comunidad, dado que se ha registrado una caida entre el 12% y 13% de la recaudacién de
los flujos, esto producto de la pandemia por coronavirus Covid-19, sin embargo existen
algunas municipalidades que en 35% dependen de los aportes de la recaudacion, sin
embargo el 65% lo generan de manera independiente frente a otras municipalidades que
dependen de hasta en un 90% de los aportes estatales para puedan funcionar, estando

limitados sus procesos administrativos (Gamarro, 2020)

A nivel nacional, debido a la probleméatica que aqueja a la poblacién por la
pandemia de coronavirus Covid-19, el Servicio de Administracién Tributaria de Lima SAT
sostuvo que brindard descuentos entre el 65% al 85% si efecttan el pago de sus multas
administrativas al contado, de igual forma, se brindara un descuento del 5% a los pagos
efectuados a través de internet; por otro lado, se descontard entre 5% y 45% el saldo
insoluto de las deudas que provengan de arbitrios municipales y multas tributarias que sean

canceladas en efectivo, tal como se establecio (RPP Noticias, 2020)

La Municipalidad Distrital de Patapo se encuentra ubicada en la Av. Real S/N en
mencionado distrito; su estructura organica esta conformada por el érgano de gobierno que
alberga el concejo municipal y la alcaldia, seguido se encuentran los Organos de
coordinacion, concertacion y participacion, considerando la comisién de regidores, consejo
de coordinacion local distrital, el comité distrital de seguridad ciudadana, la plataforma
distrital de defensa civil y el comité de administracion programa vaso de leche; posterior a
ello, se encuentra el 6rgano de control, constituido por la oficina de control institucional,
luego el 6rgano de direccidn que contiene la gerencia municipal; asimismo los 6rganos de
asesoria que son planeamiento, presupuesto y OPI1 y también la oficina de asesoria juridica;
como oOrgano de apoyo se encuentra la oficina de administracion y los 6rganos ejecutivos lo
conforman la subgerencia desarrollo economico local, la subgerencia servicios publico y
gestion ambiental, la subgerencia del desarrollo humano y la subgerencia de estudios y
ejecucion de obras; por consiguiente se encuentran los drganos desconcentrados que son el

centro de salud municipal, oficina técnica también denominada servicio saneamiento y las



agencias municipales, por ultimo se encuentran los 6rganos descentralizados que son las

municipales en los centros poblados.

En la division de tributacibn municipal se logra observar que el proceso de
recaudacion de arbitrios municipales a cada una de las viviendas de las calles y sectores del
distrito de Patapo, surgen demoras para determinar las deudas tributarias de los arbitrios
municipales cuando no tiene la ficha catastral del precio o el contribuyente desconoce el
monto, asimismo, se percibe demora al momento de cancelar en caja el importe por
arbitrios municipales, cuando no se cuenta con el buen funcionamiento del sistema, también
el personal a cargo no esté capacitado y no cuentan con un Catastro Tributario actualizado;
por otro lado, el proceso de autorizaciébn municipal para espectaculos puablicos no
deportivos se percibe que el administrado no presenta el requisito de Certificacién de
Defensa Civil para realizar un Espectaculo Publico No Deportivo, asimismo no se cuenta
con un Fiscalizador Tributario para el control de las entradas en el local del espectaculo y
no se percibe un padrén de locales y/o establecimientos formales; finalmente, se observa
que en el proceso de licencia de funcionamiento municipal se demora la evaluacion y
determinacion del nivel de riesgo por parte del personal del Area de Defensa Civil, seguido
que el administrado no soluciona a tiempo las observaciones percibidas por Defensa Civil,
asimismo se percibe que no se cuenta con un padrdn de establecimientos comerciales
formales e informales y no efectian con frecuencia los operativos inopinados a los
establecimientos comerciales que no cuenten con su Licencia de funcionamiento
Municipal; motivo por el cual se ha creido conveniente emprender la presente

investigacion.

La presente investigacion se justifico en que la Municipalidad Distrital de Patapo
requiere la integracion eficiente de las actividades que se realizan en el servicio de
administracion tributaria, teniendo un sostenimiento en el campo tecnoldgica donde se
procedid la realizacion de un modelo de procesos a través del uso de Business Process
Management; seguido, se justifico en el &ambito académico dado que los autores plasmaron
todos sus conocimientos adquiridos en su formacién académica para la elaboracién del
modelo de procesos que contribuya con el mejoramiento de la eficiente en las actividades

del servicio de administracion tributaria y finalmente se justifico en el campo econémico



dado que el modelo de procesos a través de Business Process Management pretende
disminuir recursos economicos y tiempo, maximizando la eficiencia de las actividades que
se desarrollan en el servicio de administracion tributaria de la Municipalidad Distrital de

Patapo.

Se plante6 como problema principal: ;De qué manera el modelo de procesos
utilizando Business Process Management contribuye en mejorar la eficiencia en las
actividades del servicio de administracion tributaria de la Municipalidad Distrital de

Patapo, Lambayeque?

Su objetivo general es Proponer un modelo de procesos utilizando Business Process
Management para contribuir en mejorar la eficiencia en las actividades del servicio de
administracion tributaria de la Municipalidad Distrital de Patapo, Lambayeque, teniendo

como objetivos especificos:

a) ldentificar la situacion actual del proceso de recaudacion de arbitrios
municipales de cada una de las viviendas de las calles y sectores del distrito de
Patapo.

b) Analizar y disefiar el modelo as-is y to-be en cada uno de los procesos de
recaudacioén de arbitrios municipales de cada una de las viviendas de las calles y
sectores del distrito de Patapo.

c) Estimar el costo — beneficio de la implementacion de la propuesta en la

Municipalidad Distrital de Patapo.

Por dltimo, la hipotesis fue el modelo de procesos utilizando Business Process
Management contribuird en mejorar la eficiencia en las actividades del servicio de

administracion tributaria de la Municipalidad Distrital de Patapo, Lambayeque.



CAPITULO I: DISENO TEORICO
1.1. Antecedentes

En la presente investigacién se han considerado antecedentes en el contexto

internacional, nacional y local.

Como antecedente internacional, se tiene a Murgueitio (2019) en su estudio tuvo
como objetivo la creacion de un modelo de gestion de procesos basado en el ciclo BPM y el
método Canvas, siendo un estudio proyectivo que tuvo como muestra los procesos que
generan avaluos para facturar los impuestos prediales y el area de gestién administrativo,
con lo que finalmente concluy6 que con la propuesta se logrdé un 60% de efectividad para
generar avallos prediales, asimismo el 80% sostuvo que el uso del modelo garantiza el uso

agil de las metodologias para mejorar la confiabilidad y calidad del avalto predial.

Martinez (2015) en su trabajo cuyo objetivo fue identificar los indicadores de
conformidad y rendimiento de los procesos administrativos y las herramientas de
automatizacion en la gestion de los procesos de negocio, siendo una investigacion
descriptiva con la que pudo llegar a la conclusion que el indice del desempefio de los
procedimientos que fueron evaluados corresponden al 100% no generando retrazos en los
procesos de tramitacion por otro lado en cuanto a la regulacion de los vehiculos por el pago

de la deuda obtendran una bonificacién del 5% de la cuota del impuesto.

Como antecedente nacional, podemos citar a Paredes (2018) en su trabajo tuvo
como finalidad la determinacidn de la mejora en el sistema de adquisiones del area logistica
a través del modelo de negocio BPM siendo una investigacion descriptiva con una muestra
conformada por doce requerimientos del area logistica y almacén con lo cual pudo llegar a
la conclusion, que con el modelo las actividades del sistema disminuyeron en 40%, los
tiempos para ejecutar las actividades minimizaron el 79.8% y los tiempos de espera se
redujeron en 68.1%, corroborando que el modelo sustancialmente mejora la situacion de la

empresa en estudio.

Bustillos y Jauregui (2018) en su investigacion cuyo proposito fue la transformacion
de las entradas y salidas adicionando valor para los clientes, por lo que se analiz6 las
actividades del area logistica en un periodo de un afio, con lo cual pudo llegar a la
conclusién que el modelo de gestion permitira mejorar la efectividad en un 23% de ahorro

4



en los gastos de penalidades donde las penalidades representaron la responsabilidad del
cliente en 33.33%, seguido del 28.57% por el transportista, luego el 14.29% representd la
responsabilidad de los sistemas, por consiguiente, el 14.29% fue por el motivo de

produccion y finalmente el 9.52% tuvo como responsable el area comercial.

Guerra (2018) en su investigacion automatizo las actividades correspondiente al
tramite documentario de la Facultad en mencion, llegando a la conclusion, que a través de
la aplicacion de la propuesta se disminuyd en 43.2% el tiempo de espera y el tramite
documentario, reduciendo la emisién de documentos que anteriormente correspondia de
tres a cinco dias a un plazo maximo de dos dias; por otra parte parte, se disminuy6 en
21.6% los errores del ingreso de datos en el sistema, logrando de esta manera mejorar las

expectativas de los estudiantes.

Reyes y Poma (2016) en su estudio tuvo como objetivo implementar procesos de
logistica y matricula en el centro de rehabilitacion en mencién, siendo un estudio
descriptivo, con lo cual se pudo llegar a la conclusion que con el modelo se pretende en un
50% brindar confianza a los clientes y responder oportunamente a las necesidades y
objetivos de la empresa, seguido del 30% que agregd valor mediante la implementacion del
BPM, permitié mejorar en 30% el alcance del proyecto, asimismo en un 25% mejoré la
disponibilidad de los clientes para los proyectos y finalmente minimizé en un 25% el

incumplimiento del cronograma establecido por los miembros de la organizacion.

Ldopez y Salgarriaga (2015) en su cuyo objetivo fue disefiar un modelo de sistema de
gestion por procesos para aumentar el valor para el ciudadano en la institucion, siendo un
estudio cuantitativo y cualitativo con una muestra conformada por dieciseis (16) tramites y
servicios municipales, los cuales fueron modelados y finalmente lleg6 a la conclusion, el
50% en el 2014 los procedimientos seran simplificados ya que se identificé que el 80% de
los problemas es ocasionado por la gerencia de la Municipalidad afectando la capacidad de
output libre de errores; por otro lado en el distrito de Oyotln en el afio 2010, existe una baja
cobertura de redes de agua potable, el 60.37% de la poblacidn utiliza EPS vy solo el 54.01%

cuenta con servicio de alcantarillado.

Centurién (2020) en su tesis tuvo como objetivo proponer el modelo de business

process management o gestion de procesos de negocios en el departamento de ventas de
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una organizacién publica, siendo un estudio no experimental, descriptivo proyectivo, la
muestra estuvo conformada por catorce colaboradores administrativos, a los cuales se les
aplico un instrumento y llegando a la conclusion, que el 64.29% del total de encuestados
sefial6 como malo los procesos realizados por la Municipalidad, ante el 35.71% que lo
calific6 de manera regular; asimismo el 50% registr6 como malo el trabajo en equipos y el
50% restante lo especificé como regular, finalmente en cuanto a la efectividad, eficiencia y
eficacia el 14.29% de los colaboradores lo calificé como regular y el 85.71% lo registré

como irregular.

Chapofian (2020) en su trabajo cuyo objetivo fue optimizar la efectividad en el
proceso de negocio basado en el BPM en el departamento de logistica de la Municipalidad
en mencion, siendo una investigacion cuasi experimental, aplicada, con la que lleg6 a la
conclusion, que la implementacion del modelo basado en el BPM disminuyo el retraso de
atencion del 20% al 12%; asimismo las repetitivas tareas de atencion mejoro del 18% al
13%, de igual forma se redujo el retraso en la ejecucion de las obras del 15% al 13%; por
otro lado, se disminuyd el presupuesto de obras desfasadas del 15% al 12%, se minimizaron
los cuellos de botella del 12% a 8%; de igual forma la falta de directivas dentro de la
organizacion se mantuvo en 10%, se minimizo la inadecuada forma de atencion del 10% al

8% y finalmente se redujo los reclamos del 24% al 2%.

Becerra (2018) en su tesis desarrollé un modelo de proceso para el mejoramiento de
la gestion tributaria del impuesto predial en la Institucion en mencién, siendo un estudio no
experimental, descriptivo, propositivo, con una muestra constituida por tres colaboradores
de la mencionada area a los cuales se les aplicd una encuesta, para finalmente llegar a la
conclusion, que se logr6 mejorar la carga de trabajo en un 100% y mediante la
implementacion de nuevo personal se mejord en 72.08% llegando a disminuir el desorden
generado en la organizacion, de igual forma se obtuvo mayor tiempo para el desarrollo de

los procesos, entrega y atencién a los contribuyentes.



1.2.  Bases tedricas
1.2.1. Business Process Management

Es una disciplina que integra las técnicas y disciplinas abarcando las estrategias,
negocios y tecnologia para direccionar la automatizacion de los procesos ayudando mejorar
la eficacia y eficiencia de los servicios que otorgan valor (Hitpass, 2017, p. 5) asimismo, es
la agrupacion de diversas herramientas, métodos, tecnologia que permite el disefio,

representacion, analisis y control de los procesos de negocios (Garimella et al., 2008, p. 5)

Existen tres objetivos fundamentales del Business Process Management, en primer
lugar, alcanzar o mejorar la agilidad del negocio en una organizacion, siendo entendida la
agilidad como la capacidad que posee una empresa para que se adapte a los diversos
cambios del &mbito en el que integra sus procesos, seguido a ello, alcanzar mayor eficacia
que es la capacidad que posee una organizacién para obtener en mayor o menor medida los
objetivos que previamente fueron establecidos y finalmente, alcanzar o mejorar los niveles
de eficiencia que viene hacer la comparacion entre los recursos que utilizd y los resultados
que obtuvo, siendo determinado el indice de productividad respecto a la calidad, costo y

tiempo invertido para la ejecucién de determinado proceso (Hitpass, 2017, p. 4)
Proceso de negocio

Es la agrupacion de diversas actividades que consideran uno 0 mas inputs o entradas
que ejecutadas secuencialmente generan un output o salida con valor para el cliente ya sea

interno o externo (Hitpass, 2017, p. 17)
Gestion por procesos

La gestion por procesos a diferencia de la gestion de procesos cumple con el
principio establecido que las estrategias deben direccionar los procesos y la tecnologia
seguir los procesos, incluyendo ambos enfoques en la planificacién y alineacion de cada

uno de los procesos, asi como su integracion con otras disciplinas (Hitpass, 2017, p. 22)
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Figura 1. Gestion por procesos
Fuente: Business Process Management (BPM). Fundamentos y conceptos de

implementacion segln Hitpass (2017)

La gestion por procesos otorga a las empresas la potestad de identificar cuales son
los indicadores del rendimiento en las diversas actividades que desarrollan, no solo en
forma individual sino también interrelacionadas a fin de mejorar todos los aspectos de la

organizacion de manera significativa (Martinez y Cegarra, 2014)
Ciclo de Business Process Management

Los modelos de business process managemenet suelen ser muy complejos o muy
faciles sin en embargo de manera independiente los procesos suelen cumplir con un ciclo o
encontrarse en una fase del ciclo que son: levantamiento del proceso, seguido de la
documentacion del proceso, luego el anéalisis de mejora, por consiguiente, la
implementacion del proceso y finalmente el monitoreo del proceso (Freund et al., 2017, pp.
6-7)
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Figura 2. Ciclo de Business Process Management
Fuente: BPMN: Manual de referencia y guia practica con una introduccion a CMMN vy
DMN, segun Freund et al. (2017)

Para mayor detalle se especificaran cada una de las fases del Ciclo de Business

Process Management:

I Fase: levantamiento del proceso, se debe delimitar el alcance del proceso
anterior y posterior al que se esta estudiando, asimismo describir cada uno de
los objetivos empresariales y los servicios ofrecidos a los clientes, de igual
forma se debe realizar una representacion del flujo de trabajo y los roles,
recursos y sistemas de informacion que intervienen en los procesos, cumpliendo

con recopilar informacidn de la organizacion del flujo de trabajo.

Il Fase: documentacidn del proceso, se elabora un modelo de procesos en base
al conocimiento que se adquirié en la fase del levantamiento de proceso sobre
el estado actual, siendo la documentacion constituida por fichas descriptivas,
flujogramas, politicas de procedimiento y del negocio que son necesarias para

el trabajo.



11 Fase: analisis de mejora, a través de simuladores se produce el registro de
las desviaciones encontradas, que pueden ser identificadas de los escenarios o
variantes analizadas tambien se incluyen para el disefio de nuevos procesos o

resultados de un modelo de procesos deseados que son denominados To be.

IV Fase: Implementacion del proceso, incluye la implementacion técnica y las
adaptaciones de la organizacion, considerando la gestion del cambio y la
estrategia de comunicacion que contribuyen que los procesos sean exitosos,
siendo el resultado de la situacion actual denominada As is, como proceso
automatizado y documentado y que corresponde al modelo de proceso deseado

también conocido como To be.

V Fase: Monitoreo del proceso, es el control constante a las operaciones, por lo
gue constituye un proceso consecutivo y se encuentra en todas las operaciones
ya que evalta cada uno de los indicadores que lo conforman, esto permite la

correccion o solucion oportuna a problemas.
Elementos basicos del Business Process Management

Todo proceso considera la relacion de diversas cosas que viene hacer las
actividades, que son direccionadas con ciertas condiciones gque son los Gateways y donde
pueden acontecer diversas cosas que son los eventos, los objetos son los denominados
objetos de flujo y como conector se establece un flujo de secuencia inmerso en un pool o
lanes inmerso en un pool, siendo estos los elementos del business process management, por
otro lado, también existen objetos llamados artefactos, que son los encargados de
proporcionar informacién sobre el proceso, del mismo modo el artefacto se relaciona con
cualquier elemento del flujo de secuencia a través del tipo de asociacion (Freund et al.,
2017, p. 33)

10



Objetos de Flujo Objetos de Conexion Artefactos

Actividad D Flujo de Secuencia *  Comentario [TeXtO

Evento Flujo de Mensaje o ——4= Agrupacién |

Gateway

Asociacion et Simbolo
RN o Propio

Participantes Datos
@ Objeto de Entrada de
& Dato datos
5 -
Q
o | o Archivo E——3 Salidade D
® de datos ] datos

Figura 3. Simbologia de los elementos basicos del Business Process Management
Fuente: BPMN: Manual de referencia y guia practica con una introduccion a CMMN y
DMN, segln Freund et al. (2017)

A continuacién, se especificaran cada uno de los elementos del Business Process

Management:

Actividades: son la parte central de los procesos, dado que modifican el estado
inicial del objeto de negocio, con la finalidad de que el proceso llegue a otorgar valor para
los clientes, las actividades son definidas como las acciones que se ejercen sobre el objeto,
siendo un verbo y un sustantivo, por ejemplo, como actividad se puede establecer la
mencion de comprar alimentos y no es que previamente se deben comprar los alimentos
(Freund et al., 2017, p. 38)

Figura 4. Actividades
Fuente: BPMN: Manual de referencia y guia préactica con una introduccion a CMMN y
DMN, segln Freund et al. (2017)
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Eventos: son sucesos que ocurrieron de manera independiente en el proceso o
fueron impulsados por ciertas actividades dentro del mismo proceso; de acuerdo a como
ocurran se indican al inicio, intermedio o final, siendo categorizados de la siguiente

manera:

Evento de inicio: se especifican todos los acontecimientos que se
suscitaron para que inicie el proceso, por otro lado, es un evento de captura ya

que especifica que algo ocurrid en el proceso y por lo que se debe esperar.

O

Evento de inicio

Figura 5. Evento de inicio
Fuente: BPMN: Manual de referencia y guia practica con una introduccion a CMMN y
DMN, segln Freund et al. (2017)

Eventos intermedios: sefiala el estado logrado por el proceso y el
modelo que se quiere retener, no suelen ser utilizados a menudo, pero resultan muy Utiles
para los procesos; por otro lado, se especifican que son los eventos de captura como

también suelen ser impulsados por una determinada actividad en el proceso.

=

( )
\—/

St

Evento Intermedio

Figura 6. Eventos intermedios
Fuente: BPMN: Manual de referencia y guia practica con una introduccion a CMMN y
DMN, segln Freund et al. (2017)
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Evento final: refieren la culminacion de un proceso; por otro lado, son
clasificados como eventos impulsados ya que no se permite la reaccion frente al

proceso dado que se culmino.

O

Evento Final

Figura 7. Evento final
Fuente: BPMN: Manual de referencia y guia practica con una introduccion a CMMN y
DMN, segln Freund et al. (2017)

Flujo de secuencia con Gateways: usualmente los flujos de secuencia son uniformes
al proceso que se esté desarrollando, los Gateways son las compuertas que permiten la toma
de decisiones y permite que se tome en cuenta una sola alternativa siendo exclusivo para
los datos, y diferente a una actividad que es la encargada de ejecutar los hechos y brindar
disponibilidad para los Gateways.

(>
|

Figura 8. Gateways
Fuente: BPMN: Manual de referencia y guia practica con una introduccion a CMMN y
DMN, segun Freund et al. (2017)

Lanes: son los carriles que permiten la asignacién de los responsables de la
ejecucion de actividades, suelen ser utilizados para sefalar el cargo de un &rea, por ejemplo,
gerente, supervisor, entre otros; asimismo son utilizados para los roles, como usuario de
negocio, auditor, entre otros; también para los roles generalizados como clientes,
proveedores, entre otros; de igual forma, se utilizan para la especificacion de los
departamentos o areas, como logistica, gerencia, entre otros y para las aplicaciones o

sistemas utilizados como SAP, CRM, entre otros.
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Figura 9. Lanes
Fuente: BPMN: Manual de referencia y guia practica con una introduccién a CMMN y
DMN, segln Freund et al. (2017)

Pool: por su significado en espafiol son piscinas de natacion y agrupan distintos

carriles que son separados por boyas flotantes, pueden albergar mas de un lanes.
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Figura 10. Pool
Fuente: BPMN: Manual de referencia y guia practica con una introduccién a CMMN y
DMN, segun Freund et al. (2017)
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Beneficios del Business Process Management

Los beneficios que se obtienen debido a la implementacion del Business Process
Management estan relacionados con la gestion y automatizacion de los procesos, asi como
los contenidos, monitoreo, control e integracion de las aplicaciones (Club BPM, 2010, pp.

112-113) destacan los siguientes:

Incremento de la productividad, las funciones realizadas de manera manual suelen

transformarse hasta un 75% bajo los mecanismos automatizados.

Consistencia, visibilidad y transparencia de la informacion, como resultado del
acceso enfocado en los procesos, recursos, contenidos y las aplicaciones utilizadas para el

proceso.

Disminucion en los costos, tanto para las impresiones, los viajes, el personal y el

almacenamiento.

Deteccion y solucién de problemas, de manera agil y oportuna se da solucién a los

problemas.

Mejoramiento en la colaboracion de las areas y organizaciones externas, permite
mejorar las relaciones con los clientes, los proveedores distribuidores debido al incremento

de la satisfaccion de estos grupos de interés.
Mayor control de la informacion, como consecuencia de la unificacion de los datos.

Gestion transparente, debido que los expedientes pueden ser consultados en
cualquier momento ya sea por el solicitante del proceso o por las personas que se

encuentran involucradas en el mismo.
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Dimensiones del Business Process Management

Business Process Management posee tres dimensiones fundamentales, la primera
abocada al negocio, la segunda al proceso y por ultimo a la gestion (Garimella et al., 2008,

p. 6) para mayor detalle a continuacion:

El negocio: la dimension del valor, hace énfasis en crear valor para los clientes y
también para los grupos de interés; brinda facilidades para cumplir con los objetivos y fines
del negocio permitiendo un ascenso sostenido de los ingresos brutos y mejora el
rendimiento, asimismo incrementa la innovacion, fidelidad y la satisfaccion de los clientes,
realiza un mejoramiento en la productividad y asciende los indices de eficiencia del
personal que se encuentra involucrado en los proceso; por otra parte, integra mayor
capacidad para alinear las tareas con los objetivos y estrategias del mismo modo fomenta la
agilidad para una rapida respuesta frente al cambio, centraliza los recursos y los esfuerzos

para crear valor para los clientes.

El proceso: la dimensién de transformacion, los procesos transforman los
materiales y recursos en productos o servicios que sera otorgados para los clientes y los
consumidores finales; la transformacion es catalogada como el elixir de la organizacion,
mientras mayor indice de efectividad posea, mayor sera el éxito para que la organizacién
genere valor para los clientes; el business process management contribuye con mayor
efectividad, transparencia y agilidad de los procesos de negocio, minimizando el grado de
errores producidos en mencionados procesos y los ocurridos son resueltos a la brevedad
posible; en cuanto a los indicadores que permiten la valoracion del proceso de
transformacion, se tiene en primer lugar, la efectividad de los procesos, sefiala que el
business process management fomenta de manera directa que los procesos sean mas
efectivos que tengan coherencia y generen menos perdidas, asimismo crea valor neto tanto
para los grupos de interés como para los clientes, en segundo lugar, la transparencia de los
procesos, se apertura y visualizan los elementos del disefio de los procesos permitiendo una
adecuada gestion de su estructura, flujo del proceso y el seguimiento de los resultados y las
causas que lo originaron y por altimo, la agilidad en los procesos, el business process

management otorga minimizacion en los tiempos y esfuerzos para cubrir las necesidades y
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poner en marcha las ideas de la organizacién, agilizando todos los procesos y cubriendo el

requerimiento de cambio (Garimella et al., 2008, p. 7).
Gestion o modelo de procesos utilizando BPM

Es un nuevo tipo de proyectos que se utilizan en las empresas, tiene parte de los
procesos regulares y la otra parte corresponde a la tecnologia, puede estar enfocado para
mejorar o redisefiar los procesos, por lo general suelen ser realizados de manera rapida, que
es su caracteristica fundamental sin embargo eso no quiere decir que son proyectos

improvisados (Garimella et al., 2008, p. 35)
Dimensiones del modelo de procesos basado en BPM

Surgen tres pasos o dimensiones que guian el desarrollo de los proyectos 0 modelos

de Business Process Management y son los siguientes:

Planificacidn, se determina la metodologia que direccionara el desarrollo, asi como
el alcance, los objetivos, el personal involucrado, los hitos y la metodologia que se utilizara

para el modelamiento de los procesos.

Analisis y disefio, teniendo en cuenta el analisis se procedera a caracterizar la linea
del proceso, se medird y validard el estado actual del proceso asimismo se creard las
condiciones de linea base que permitiran poder contrastar el estado inicial con las mejoras,
de igual forma se debe disefiar los procesos teniendo en cuenta las sesiones y el analisis de

los modelos por medio de una simulacion de los procesos.

Composicidn e implementacion, agrupa todas las funciones que se van a realizar y
simular como composicion de los servicios de los procesos de negocios, por otro lado, se
debe acceder al motor de las reglas para modificar los procesos sin cambiar la légica
empresarial (Garimella et al., 2008, p. 36)

Eficiencia
La eficiencia es el nivel de productividad que se espera alcanzar en la organizacién

con la menor cantidad de recursos utilizados (Diez, 2007) .
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Servicio de administracién tributaria

El servicio de administracion tributaria es un d6rgano publico cuya funcién esta
abocada a la recaudacion, verificacion, ejecucion de la administracion de los impuestos

municipales considerando los ingresos sean tributarios o no (SAT, 2006)
Procesos de la administracion tributaria

Segun el Manual de Procedimiento de la Municipalidad Distrital de Patapo,
MAPRO (2012) los procesos de administracion tributaria en la Municipalidad de Patapo
son: Recaudacion de Arbitrios Municipales en Oficina de la Division de Tributacion
Municipal (DTM) o cobranza de limpieza pablica en oficina que tiene como finalidad la
recaudacion del importe econémico correspondiente a los arbitrios municipales como
limpieza pulblica, serenazgo, parques y jardines a todos los contribuyentes de distrito,
seguido de la recaudacion de Arbitrios Municipales a cada una de las viviendas de las calles
y sectores de nuestro distrito o cobranza de limpieza publica en viviendas cuyo objetivo es
cobrar los arbitrios correspondientes a serenazgo, limpieza publica, parques y jardines a
todos los contribuyentes en cada una de las viviendas asignadas en las calles y los sectores
que forman parte del distrito, luego, la recaudacion de SISA (Sistema Impositivo al
Servicio Ambulatorio) en el Mercado de Abastos del distrito o cobranza del comercio
ambulatorio busca la recaudacién de los derechos del comercio ambulatorio a cada
comerciante formal en el mercado de abasto; de igual manera, la autorizacion Municipal
para Espectaculos Publicos No Deportivos que refiere a la recaudacion y garantia de la
ejecucion de espectaculos publicos que no sean deportivos; también la determinacién y
Recaudacion del Impuesto Predial o simplemente impuesto predial cuyo propdsito es
determinar, recaudar y controlar el impuesto de cada uno de los precios de los
contribuyentes que forman parte de la jurisdiccion; por consiguiente la fiscalizacion del
cumplimiento de pago de Tributos e Impuestos o fiscalizacion del cumplimiento del pago
de los tributos cuyo motivo es la elaboracion del proceso de fiscalizacion para que los
contribuyentes cumplan con el pago de sus impuestos Yy tributos y por ultimo la licencia de
Funcionamiento Municipal o sencillamente licencia de funcionamiento que tiene por
finalidad la elaboracién del procedimiento licencia de funcionalidad municipal para los

centros comerciales y los servicios profesionales ofrecidos en el distrito.
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1.3. Definiciény operacionalizacion de variables

1.3.1.

Definicion y operacionalizacion de variables

Variable independiente: Modelo de gestion basado en Business Process
Management.

Es la agrupacion de herramientas, métodos y tecnologias para el disefio,
analisis, representacion y control de los procesos de negocios operacionales,
centrandose en los procesos para mejorar el rendimiento ya que se combina
las metodologias de proceso y gobiernos con las tecnologias de la

informacion (Garimella et al., 2008)

Variable dependiente: Procesos administrativos.

Segln Lépiz (2003) el proceso administrativo es ciclico y representa las
funciones que realiza el administrador o encargado de dirigir la institucion,
contribuye con la unidad administrativa y permite cumplir los objetivos
curriculares, siendo las principales funciones la planificacion, organizacion,

direccion, coordinacion, ejecucion y control.

Tabla 1.

Operacionalizacion de variables
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Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Técnicas / Instrumentos
Modelo de | Es la agrupacion de Planificacion Establecimiento del alcance Analisis documental / Guia
procesos diversas herramientas, Planteamiento de los objetivos documental
utilizando métodos, tecnologia que Determinacion de la metodologia
Business permite el disefio, Andlisis y disefio Caracterizacion de la linea del proceso
Process representacion, analisis y Disefio del proceso
Management | control de los procesos de | Composicion e Simulacién del proceso
negocios (Garimellaetal., | jmplementacion Modificacion de los procesos
2008, p. 5)
Eficienciaen | El servicio de | Cobro de tributos en | Planificacion del proceso de recaudacion | Analisis documental / Guia

las actividades
del servicio de
administracion

tributaria

administracion tributaria es
un organo publico cuya
funcién estd abocada a la
recaudacion, verificacion,
ejecucion de la
administracion  de  los
impuestos municipales
considerando los ingresos
sean tributarios o0 no (SAT,

2006)

vivienda

Recursos asignados

Recursos disponibles

Distribucioén de viviendas

Visitas a las viviendas de los

contribuyentes

Emisién del comprobante de pago

Registro en el sistema

Impresién y derivacion de la liquidacion

diaria

Efectuacion del deposito de la liquidacion

Recepcion y archivo de recibo

documental
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Espectaculos
publicos no

deportivos

Solicitud de requisitos

Entrega de requisitos para espectaculo

Realizacion del pago por derecho
correspondiente

Elaboracién de compromiso de

responsabilidad

Autorizacion del espectaculo

Determinacion del impuesto

Cancelacion del impuesto correspondiente

Emision de comprobante

Archivamiento de expediente

Licencia de

funcionamiento

Planificacion de negocios por verificar

Direccionamiento a los sectores

Notificacion al contribuyente

Regularizacion de tramite

Otorgamiento de requisitos para tramite

Cancelacioén de costo administrativo

Derivacion de formatos a Defensa civil

Evaluacion del expediente

Elaboracion de licencia de funcionamiento
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Cobro de tributos en

Oficina

Atencion al contribuyente

Determinacion de deuda tributaria

Impresion de hoja de liquidacion o estado
de cuenta

Cancelacién de deuda

Emite recibo de Pago por duplicado

Archiva recibo de pago.

Recaudacion SISA

Planificacion del proceso de recaudacion

Distribuciéon de material

Visita a los comerciantes formales

Emision del comprobante de pago

Registro en el sistema

Impresion y derivacion de la liquidacion

diaria

Efectuacion del deposito de la liquidacion

Recepciodn y archivo de recibo

Recaudacion
impuesto predial

Planificacién del proceso de Cuponeras

Distribucion de cuponeras

Atencion al contribuyente

Entrega de requisitos de autoavalo
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Realizacion del pago por derecho

correspondiente

Emision de recibo de caja

Recepcidn y archivo de recibo

Emite DJ de autoavalto

Fiscalizacion de
cumplimiento de

pago de tributos

Planificacion de fiscalizacién de tributos

Inspeccion ocular

Notifica a infractores de pago de derechos

tributarios

Regularizacion de derechos tributarios

Informe de cumplimiento del notificado

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1. Disefio de contrastacion de hipotesis

El tipo de investigacion es aplicada ya que se consideraron las teorias de autores
reconocidos para aportar conocimiento al desarrollo del estudio, tiene un enfoque no
experimental, ya que las variables de estudio no seran manipuladas deliberadamente sino
por el contrario los fendmenos son analizados en su ambiente de origen (Hernandez y
Mendoza, 2018, p. 175).

El disefio de investigacion es transaccional o transversal descriptivo, ya que se
especificaran cada una de las variables de estudio y se recopilaran los datos en un periodo
determinado, en el estudio correspondera al afio 2020 (Hernandez y Mendoza, 2018, p.
177) asimismo segun (Hurtado, 2000) es proyectivo ya que propone un modelo de procesos
utilizando Business Process Management con la finalidad de mejorar la eficiencia en las
actividades del servicio de administracion tributaria de la Municipalidad Distrital de

Patapo, Lambayeque.

2.2.  Poblacion, muestra.

Es la agrupacion de diversos casos que cumplen con ciertas especificaciones
necesarias para determinado estudio (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 199). La poblacién
en la investigacion estd conformada por las actividades del servicio de administracion

tributaria siendo las siguientes:
Tabla 2

Poblacion

ACTIVIDADES DENOMINACION

Proceso N° 01 Recaudacion de Arbitrios Municipales en Oficina de
la Division de Tributacion Municipal (DTM).

Proceso N° 02 Recaudacion de Arbitrios Municipales a cada una de
las viviendas de las calles y sectores de nuestro

distrito.
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Proceso N° 03 Recaudacion de SISA (Sistema Impositivo al
Servicio Ambulatorio) en el Mercado de Abastos del
distrito.

Proceso N° 04 Autorizacion Municipal para Espectaculos Pablicos
No Deportivos.

Proceso N° 05 Determinacion y Recaudacion del Impuesto Predial

Proceso N° 06 Fiscalizacion del cumplimiento de pago de Tributos
e Impuestos.

Proceso N° 07 Licencia de Funcionamiento Municipal.

Fuente: Elaboracién propia

La muestra es un subgrupo de la poblacién o universo de la cual se
recopilaran los datos e informacion que se utilizara para el desarrollo del estudio
(Hernéandez y Mendoza, 2018, 196). La muestra de estudio estar4 conformada
por los procesos que tienen mayor relevancia dentro de las actividades del
servicio de administracion de la Municipalidad Distrital de Patapo,

Lambayeque, siendo los siguientes:

Tabla 3.

Muestra de estudio

ACTIVIDADES DENOMINACION

Proceso N° 01 Recaudacion de Arbitrios Municipales en Oficina de
la Divisién de Tributacion Municipal (DTM).

Proceso N° 02 Recaudacion de Arbitrios Municipales a cada una
de las viviendas de las calles y sectores de nuestro
distrito.

Proceso N° 03 Recaudacion de SISA (Sistema Impositivo al
Servicio Ambulatorio) en el Mercado de Abastos
del distrito.
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Proceso N° 04 Autorizacion Municipal para Espectaculos Publicos
No Deportivos.

Proceso N° 05 Determinacion y Recaudacion del Impuesto Predial

Proceso N° 06 Fiscalizacion del cumplimiento de pago de Tributos
e Impuestos.

Proceso N° 07 Licencia de Funcionamiento Municipal.

Fuente: Elaboracién propia

2.3.  Técnicas, instrumentos, equipos y materiales

Las técnicas de estudio utilizadas en la investigacion seran:

Analisis documental: es el proceso mediante el cual se analizaran ciertos textos, esta
técnica permite gque se transforme un documento original en otro secundario que permitira
un facil uso de la informacion (Martos et al., 2006, p. 604) de igual forma, (\Vasquez et al.,
2006) sostiene que el andlisis documental es el analisis de informacion que se encuentra

registrada en documentos tanto escritos como visuales (p. 74)
Respecto a los instrumentos se tienen:

Guia documental: permite obtener conocimiento sobre los documentos que se
estan analizando por parte del investigador, proporcionando una amplia vision sobre el

objeto y las areas que abarca el estudio (Ginouvés et al., 2008)
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CAPITULO IIl. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados

Los resultados fueron determinados en base a los objetivos de la investigacion.

A continuacion, se presenta el proceso actual de Recaudacion de arbitrios municipales

en oficina de la Division de Tributacién Municipal — DTM dentro de la Municipalidad

Distrital de Patapo:

RECAUDACION DE AREBITRIOS MUNICIPALES EN OFICINA

DIVISION DE

CONTRIBUYENTE TRIBUTACION .Il'_lgé%";igi
MUNICIPAL
Ir-"_ - ™
- IMICIO o
DETERMIMA L& COBRA EL

SE DIRIGE AL
MODULO DE
ATENCION DE

LA OFICINA DE
LADTM

DEUDW
TRIBUTARIA POR
ARBITRIOS
MUMNICIPALES

MPORTE DE LA
LIQUIDACION
MEMSUAL ¥
EMITE RECIBO
DE CAJA

N
IMPRIME LA
LIQUIDACION
MENSUAL ¥ LO
DERIVA A CAJA
DE L& UNIDAD
DE TESORERIA

[

RECEPCIOMA COPLA
DE RECIBEC DE CAJA
¥ ARCHMNA.

l

TERMING DEL

PROCESO

Figura 11 Flujograma del Proceso de Recaudacion de arbitrios municipales en oficina.

Fuente: Municipalidad Distrital de Patapo

En la figura 11, se presenta el proceso real de la recaudacion de arbitrios municipales en

las oficinas que se encuentran en el distrito de Patapo.
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En la presente situacion real del proceso de Recaudacion de arbitrios municipales de

cada una de las viviendas de las calles y sectores del distrito de Patapo.

RECAUDACHKIH DE ARBITRIOS MUNICIFALES EN LA VIVIENDAS

DIVISION OE TRIBUTACION DIISION OE TRIBUTACION MUMICIPAL | UNIDAD DE
WLNICIPAL
ENTRECA DE MATERMAL
™ CORRESPOMDIENTES A LAS
RECALIDMIORAS RECEE EL DEPOSITO
DE LA LIOUDACKN ¥
* Il EMME RECIED DE
PLANIFICA A DISTREIYE LGS SECTORES E‘;‘;:" ' LOREVIA A LA
ZOMIFICACION DE LA ZONIFICADOS & CADW LML -
RECALDACON  DE DE LAS RECALIDADORAS
KREATRICHS
MUNICIPALES r
L REC:ALDAD R SE DIRIGE A
. LA WMEMDA DE CADA
RECEPCIONA COPW: CONTREUYENTE ¥ LE
DE RECIBO CE CAIA T e e
' ARCHIA ! e =

F Y

ws

Fil
- REGAESK EM EMTE EL RECED
OTRA CORRESPONDIENTE
OPORTUKDAD
[}
L
REPORTE REGISTRA  DHCHA

MORCERLAD COBRAWZA DEL DiA
EM EL SESTEMA SRTM

L]
MPRIME LA LIGLIOACION
DUARIL DE LD RECALDADO
¥ LD DERNA & CAJA DE Li
UNIDAD DE TESORERLA

Figura 12 Flujograma del Proceso de Recaudacion de arbitrios municipales en las viviendas.

Fuente: Municipalidad Distrital de Patapo

En la Fig.12, muestra la situacion actual de la recaudacion de arbitrios municipales en
las viviendas; teniendo como responsables a la Division de Tributacion Municipal
(DTM) y a la Unidad de Tesoreria (UT); cuya finalidad es Cobrar y/o Recaudar el
importe econdmico de los servicios por Arbitrios Municipales (Limpieza Publica,
Serenazgo y Parques y Jardines) a todos los contribuyentes en cada una de las viviendas

de las calles y sectores de nuestro distrito.
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De igual forma, el proceso actual de Recaudacion de SISA - Sistema Impositivo al
Servicio Ambulatorio en el mercado de abastos del distrito de Patapo, tal cual se

presenta a continuacion:

RECAUDACION DE COMERCIO AMBULATORIO (SISA)

DIVISION DE TRIBUTACION UNIDAD DE
MUNICIPAL TESORERIA

RECIBE EL IMFPORTE
DE LA LIQUIDACION
DIARIA DE SISA Y
EMITE EL RECIEC DE
Chads

-
PLAMIFICA LA ZONIFICAGION
DE LA RECAUDACION DE T

SI5A

ENTREGA MATERIAL
CORRESPOMNDIENTE A LA
RECAUDADORA

LA RECAUDADDORA SE DNRIGE A LOSE
ICOMERCIAMTES FORMALES PARA l TERMING DEL J

REALIZAR LA COBRAMZA DE SISA Y
EMITE EL TICKET DE COBRANZA FROCESS
SI1SA Y REPORTA A LA DTM

LA DTM REGISTRADICHO
COBRO DEL DA EN EL i
SISTEMA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA

MPRIME LA LIQUIDACION
DIARIAY LO DERIVA A CAJIA
DE LA UNIDAD DE TESORERIA

Figura 13 Flujograma del Proceso de Recaudacion de comercio ambulatorio (SISA).

Fuente: Municipalidad Distrital de Patapo

La figura 13 establece la situacion real del proceso de recaudacion de comercio ambulatorio
(SISA) ubicadas en el distrito Patapo.
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AUTORIZACION DE ESPECTACULOS PUBLICOS NO DEPORTIVOS

ADMINISTRADO PERSONAL TRIBUTARIO Y JEFE DE DTN RESPONSABLE UNIDAD DE TESORERIA
RECAUDACION FISCALIZACION
TRIBUTARIA
PROPORCIONA
* LOS REQUISITOS .
SE ACERCA A LA DTM A FIN AL USUARIO gﬁ'é‘é‘?;}m v E:EE;T%MSE EELFECTU A EMITE RECIBO
DE SOLICITAR LOS | N . e 1| LA DETERMINAGION DE CAJAE
REQUISITOS PARA REALIZAR e DEL IMPLESTO A INFORMA A LA
ESPECTACULO PUBLICO NO COBRAR DTM
DEPORTIVO
ELABORA EL 1
COMPROMISO DE
CUMPLECONLOS | RESPONSABILIDAD Y
REQUISITOS Y PAGA AUTORIZACION DEL
LOS DERECHOS ™| ESPECTACULO
CORRESPONDIENTES

SE ACERCA A LA UNIDAD
DE TESORERIA A
CANCEDLAR EL IMPUESTO
CORRESPONDIENTE

ARCHIVA EL <

EXPEDIENTE

=

Figura 14 Flujograma del Proceso de Autorizacién Municipal para Espectaculos Publicos No Deportivos

Fuente: Municipalidad Distrital de Patapo

En la Figura 14, el Flujograma del Proceso de Autorizacion Municipal para

Espectaculos Publicos No Deportivos; considera como responsables a la Division de
Tributacién Municipal (DTM) y a la Unidad de Tesoreria (UT); cuya finalidad es
recaudar y garantizar la ejecucion del proceso en el distrito de Patapo.
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Del mismo modo, el proceso de determinacién y recaudacion del impuesto predial en el

distrito de Patapo, tal cual se presenta a continuacion:

EDETERMINACION Y RECAUDACION EfpuE JESTO PREDTL
JEFATURA DE -
DIVISION DE TRIBUTACION
DTM MUNICIPAL CONTRIBUYENTE
.:f INICIO -\|
b A
MOTIFICA AL - SE APERSOMA AL
CONTRIBUYENTE MODULO DE
TN con s
ORGANIZA LA CUPDNER.ﬂ_\d______——' MUMICIPAL
DISTRIBUCION T
DE LAS l_.
CUPOMERAS A
CADAUNODELOS | ||
CONTRIBUYENTES
ORIENTA AL
CONTRIBUYENTE
¥ ENTREGA LOS
REQUISITOS DE “
DECLARACION
JURADA
DE AUTOVALUO |
PIIT'"ESENTA _
DECLARACION JURADA
» ¥ DEMAS REQUISITOS
EVALUA EL T
EXPEDIENTE Y ‘
DETERMIMA EL -
PAGO DEL
IMPUESTO PREDIAL SEDIRIGEALA
OFICINA DE
TE SGRERiA: REALIZA
» EL PAGO DEL
IMPUESTO Y
REGRESA A LA DTM
Recepciona | pago
comesponfliente y hace
la entregd de la -
Declaraci¥ Jurada de
Autoavaluo (HR y PUY) al
Contribuyente, y Archiva
&l recibo al expadients
L 4
e T,
{ TERMING DEL

i ]
" PROCESO ,

Figura 15 Flujograma de la determinacién y recaudacion del impuesto predial

Fuente: Municipalidad Distrital de Patapo

En la figura 15 se presenta la situacion actual de la determinacion y recaudacion del

impuesto predial en la Municipalidad Distrital de Patapo.
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Sobre el proceso actual de Fiscalizacion del cumplimiento de pago de tributos

impuestos, de acuerdo a como se presenta a continuacion:

FISCALIZACION DE TRIBUTOS g \mpuEsTOS

EMTE
RESOLUCION DE
SANCION Y0

DETERMINACION

NOTIFICA AL
NFRACTOR J

SEDIRIGE A
CAJADE
TESORERIA A
cancelar su
deuda tribitana

OFICINA DE RESPONSABLEDE
TRIBUTACION FISCALIZACION CONTRIBUYENTE
MUNICIPAL TRIBUTARIA
( IMICIO }
\. J
REALIZA LAS
WNSPECCIOMES JREGULARIZAT
OCULARES IN SITU
PLANIFICA Y PARA INFRACTORES Y
ORGANIZA LA OMISOS
FISCALIZACION
DE TRIBUTOS
L J

ELABORA
INFORME A LA
OTM PARA LA
SANCION
RESPECTIVA

.’fTERMINA EL\‘-I
|

\ PROCESO |
. v

Figura 16 Flujograma de fiscalizacién del cumplimiento de pago de tributos e impuestos

Fuente: Municipalidad Distrital de Patapo

La figura 16 sostiene el flujograma del proceso actual de fiscalizacion del cumplimiento de

pago de tributos e impuestos en el distrito de Patapo.
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LICENCIA DE FUNCIONABIENTD
DIVISION DE TRIBUTACION RESPONZABLE DE LICENCIA DE CONTRIBUYENTE
MUKICIFAL FUNCIOKAMIENTO
IHIC3D
SE HRIGE A LOS
o ESTABLECIMERM
¥
TS PARA
PLAMIFICACION Y [E LAS SE DIFSGE A LA
LICENCIAS DE g;gf:ﬁq o
FLMCIOMAMEENTO A LOS | -z
ESTABLECIMENTDS TRAM
COMERCIALES
JCUEMTA
COM
= LICENCIA NO
¥
T
iET"AE"‘E':;"“ SE MOTFICA
PARA S TRAMITE
COMFORMIDAD plinipitoiap)
SE DERIWA LOS FORMATOS A 1
L& DIVESION DE DEFENSA CML [*
PARA SU EVALLIACION ¥
DETERMIMACION DEL HIVEL DE
RIEGSO N SIMU Y ELEVAN
INFORME AL DT
EMITE ! -
RESOLUCION %] EVALLA EL EXPEDIENTE SIE [NRLIE A A
ADMINISTRATIVA ¥ REMITE EL DERECHD o PARA CANCELAR
A PACAR EL DERECHO
EMITIDC POR DTH
¥
ELARCRA EL INFORME
AL JEFE DE DTM o

Figura 17 Flujograma del Proceso de Licencia de Funcionamiento. Fuente: Municipalidad de Patapo

En la Figura 17, el Flujograma del Proceso de Licencia de Funcionamiento Municipal;
considera como responsables a la Division de Tributacion Municipal (DTM) vy al
responsable de Licencia de Funcionamiento (RLF); cuya finalidad es elaborar el
procedimiento para la entrega de Licencia de Funcionamiento para establecimientos

Comerciales y de Servicios Profesionales.
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MICIO

RECIEE EL
IMPORTE DE LA
* LICILIDAC KON
PLANIFICA LA
ZONIFICACION DE LA
RECAUDACION DE SISA

¥

k. J
ENTREGA MATERIAL
CORRESFOMDIENTE
A LA RECAUDADORA

k. J
LA RECAUDADDRA S5E DIRXGE A LDS
COMERCIANTES FORMALES FARA
REALIZAR LA COERAMIA DE SIBA Y
EMITE EL TICKET DE COBRAMZA SIEA Y
REFORTA A LADTH

k. J

L& OTM REGISTRA
DICHD COBRO DEL
D4 EM EL SISTEMA DE
ADMINISTRACION
TRIELITARLA

-
IMFRIME LA LICRADACION
DiARLA Y LD DERNA A CAM DE
LA UMIDAD DE TESORERIA

Figura 18 Flujograma de Recaudacion de Comercio Ambulatorio (SISA). Fuente: Municipalidad de

Patapo

En la Figura 18, el Flujograma de Recaudacion de Comercio Ambulatorio (SISA)
considera como responsables a la Division de Tributacion Municipal (DTM) y Unidad
de Tesoreria (UT); cuya finalidad es cobrar y/o recaudar los derechos del Comercio
Ambulatorio a cada uno de los comerciantes formales del Mercado de Abastos en el

distrito de Patapo.
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MODELO AS - IS

En las imagenes siguientes con el uso del software bizagi; se realizé de manera explicita la situacion de los procesos en la Municipalidad de

Patapo.

JEFE DE DTM /‘ RECAUDADORA _‘,,- ASISTENTE DTM :) RESPONSABLE DE CAJA \:)

Indicar la deuda de
arbitrios
El contribuyente municipales y
se dirige a entregar la
modulo de liguidacion
atencién de la mensual
oficina DTM

Asistir a
contribuyente

7| ante cualguier
nguietud

Division de Tributacion Municipal

DTM

I
1
1
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
I
I
I
1
I
I
1
1
1
L

Recibir €l pago

vy emitir recibo
cormrespondiente

mcenc'c‘a y
archiva copia del
recibo de caja

Unidad de tesoreria

Recaudacion de arbitrios municipales en oficina de la Division Tributacion Municipal -

Figura 19 Diagrama del Proceso de Recaudacidn de arbitrios municipales en oficina de la Division de Tributacién Municipal — DTM. Fuente: Elaboracién propia

Teniendo en cuenta la figura 19, se presenta el proceso actual de recaudacion de arbitrios municipales en oficina de la Division de

Tributacion Municipal en el distrito de Patapo.
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JEFE DE LA DTRA

W

RECAUDADORAS ™, RESPOMSABLE DE CAA
- -

Entregar material
correspondiente

Dristribuir en
los sectares
zonificados

Planificar la
Tona de
Recaudacion

Cormunicar
deuda de

Division de Tributacion Municipal

arbitrios

|
|
|
1
1
1
1
I
I
|
1
1
1
1
I
I
|
1
1
1
1
I
I
|
I
1
municipales |

Registrar
cobranza en el
=i sistema SRTH

srealizg pago?

no

sectores de nuestro distrito

Regresar en
otra
oportunidad

Recaudacion de Arbitrios Municipales a
ctada una de las viviendas de las calles y

Rececpionar

Recibirimporte de
suma de liquidacian
diaria

copia de
Recibo de caja

Unidad deTesoreria

Figura 20 Diagrama del Proceso de Recaudacion de arbitrios municipales en las viviendas. Fuente: Elaboracion Propia.

En la Figura 20, el Diagrama de la recaudacién de arbitrios municipales en las viviendas; considera que la planificacion de la zonificacion y
la entrega de material lo realizara la Division de Tributacion Municipal (DTM), donde la recaudadora se dirige a la vivienda y comunica la
deuda de Arbitrios Municipales, si cancelo la deuda se emite un recibo, que se tiene que registrar en el sistema SRTM, derivandose a la

Unidad de Tesoreria (UT), si no efectud el pago la recaudadora regresa en otra oportunidad, y si continua sin pagar se reporta una morosidad.
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JEFE DE DTM P RECAUDADORA P ASKETENTE DTM P RESPOMSABLE DE CAJA
s s s
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Planificar las zonas | Entregar
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|

|

|

|

|

Division de Tributacién Municipal

Administracidn
Tributaria

cobranza 5154

Recaudacion de SISA (Sistema Impositivo al Servicio Ambulatorio) en el
Mercado de Abastos del distiito.

Recibirimporte Emitir recibao
SISA, de caja

Unidad de Tesoreria

Figura 21 Diagrama de Recaudacion de Comercio Ambulatorio (SISA). Fuente: Elaboracién Propia
En la Figura 21, el Diagrama de Recaudacion de Comercio Ambulatorio (SISA); donde la Division de Tributacion Municipal (DTM)

planifica la zonificacién de la recaudacién, se entrega material a la recaudadora que se dirige a los comerciantes formales para realizar la

cobranza y emitir ticket; para que sea derivado a la caja de la Unidad de Tesoreria que entrega el recibo de caja.
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PERSONAL DTM \, JEFE DTM . FECALEACIOM TRBUTARLL \, PERSOMAL DE UT
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l
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de pago
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O

Figura 22 Diagrama del Proceso de Autorizacion Municipal para Espectaculos Publicos No Deportivos. Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 22, el Diagrama del Proceso de Autorizacion Municipal para Espectaculos Publicos No Deportivos; el administrado se acerca a la
Division de Tributacion Municipal (DTM); solicitando los requisitos para la autorizacion, si los cumple para el derecho correspondiente, cuyo
Personal Tributario y Recaudacion elabora el compromiso para que evalué el Jefe de la Division de Tributacion Municipal (DTM), el dia del
evento el responsable de Fiscalizacion determinar el impuesto a cobrar para que el administrado cancele en la Unidad de Tesoreria (UT).
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Figura 23 Diagrama del Proceso de Licencia de Funcionamiento. Fuente: Elaboracion Propia.

En la Figura 23, el Diagrama del Proceso de Licencia de Funcionamiento Municipal; el responsable de Licencia de Funcionamiento se dirige
a los establecimientos para verificar su licencia, si no presenta licencia se notifica para su tramite al contribuyente para presentar los
requisitos requeridos, los formatos se derivan a defensa civil para la aprobacion, una vez aprobado se remite el derecho de pago; para que la

Division de Tributacion Municipal haga entrega de la Licencia de Funcionamiento.
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JEFE DE DTM /".» RECAUDADORA . ASISTENTE DTM > RESPONSABLE DE CAJA >

Entrega de requisitos
de |2 declaracion de
autovaldo a
contribuyente
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contribuyentes
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1
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1
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1
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caja entres 2

Determinacion y recaudacion del impuesto predial

declaracién jurada de
autovalbo y archiva &
expediente

Unidad de tesoreria

Figura 24 Diagrama del Proceso de determinacion y recaudacion del impuesto predial. Fuente: Elaboracién Propia

Teniendo en cuenta la figura 24, es necesario notificar y entregar las cuponeras de manera individual a los contribuyentes, seguido a ello, se
les debe direccionar al modulo de atencion de tributacion municipal donde se le orientara y entregaran los requisitos de la declaracion de
autovallo al contribuyente, posterior a ello, se debe recepcionar la declaracion jurada y determinar el pago del impuesto predial para que sea
cancelado por el contribuyente; finalmente, el area de caja debe otorgar un recibo por duplicado al contribuyente donde el asistente de DTM
recepciona el recibo de caja, entrega la declaracion jurada de Autovalto (HR y PU) al contribuyente y archiva el recibo al expediente.
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Figura 25 Diagrama del Proceso fiscalizacion del cumplimiento de pago de tributos e impuestos. Fuente: Elaboracion Propia

La figura 25 presenta el proceso real de fiscalizacién del cumplimiento de pago de tributos e impuestos por parte de la Municipalidad

Distrital de Patapo.
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MODELO TO — BE

En las imagenes siguientes con el uso del software bizagi; se realizd de manera explicita la situacion de mejora de los procesos en la

Municipalidad de Patapo.

JEFE DE DTM RECAUDADORA ASISTENTE DTM > RESPOMNSABLE DE CAJA >

Dirigirse a
modulo de
atencion de la
oficina DTMM
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I
I
1

Recibe &
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Eddceociona ¥
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recibo de caja

Unidad de tesoreria

Recaudacion de arbitrios municipales en oficina de la Division Tributacion Municipal -

Figura 26 Diagrama de mejora del Proceso de recaudacién de arbitrios municipales en oficina de la Division de Tributacidn Municipal - DTM. Fuente: Elaboracion Propia

La figura 26 registra la mejora del proceso de recaudacion de arbitrios municipales por parte de los contribuyentes que acuden a la oficina de la

Division de Tributacion Municipal en Patapo.
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Figura 27 Diagrama de mejora del Proceso de Recaudacidn de arbitrios municipales en las viviendas. Fuente: Elaboracién Propia.

En la Figura 27, el Diagrama de la recaudacion de arbitrios municipales en las viviendas; considera que la planificacion de la zonificaciéon y
la entrega de material lo realizara la Division de Tributacion Municipal (DTM) haciendo uso de correo electronico para cargar los archivos a
usar, donde la recaudadora se dirige a la vivienda y comunica la deuda de Arbitrios Municipales, si canceld la deuda se emite un recibo, que
se tiene que registrar en el sistema SRTM, derivandose a la Unidad de Tesoreria (UT) donde guarda la copia de recibo, si no efectuo el pago

la recaudadora regresa en otra oportunidad, y si continua sin pagar se reporta una morosidad.
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Figura 28 Diagrama de mejora de Recaudacion de Comercio Ambulatorio (SISA). Fuente: Elaboracién Propia

En la Figura 28, el Diagrama de Recaudacion de Comercio Ambulatorio (SISA); donde la Division de Tributacion Municipal (DTM)
planifica la zonificacion de la recaudacion, se entrega material a la recaudadora via correo electronico que va dirigido a los comerciantes
formales para realizar la cobranza y emitir ticket; para que sea derivado a la caja de la Unidad de Tesoreria que entrega el recibo de caja que

se enviarda al correo ingresado del personal.
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Figura 29 Diagrama de mejora del Proceso de Autorizacion Municipal para Espectaculos Publicos No Deportivos. Fuente: Elaboracién Propia

En la Figura 29, el Diagrama de mejora del Proceso de Autorizacion Municipal para Espectaculos Publicos No Deportivos; el administrado
ingresa a la plataforma de la Municipalidad de Patapo para completar un formulario para la Autorizacion de Espectaculos Publicos se acerca
a la Division de Tributacién Municipal (DTM); cuyo Personal Tributario y Recaudacién elabora el compromiso para que evalué el Jefe de la
Division de Tributacion Municipal (DTM), el dia del evento el responsable de Fiscalizacidén determinar el impuesto a cobrar para que el
administrado cancele en la Unidad de Tesoreria (UT) y el pago se envié al correo que ingreso en el formulario de Autorizacion de
Espectaculos Publicos.
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Figura 30 Diagrama de mejora del Proceso de determinacién y recaudacion del impuesto predial. Fuente: Elaboracién Propia.

La figura 30 presenta la mejora del proceso de determinacion y recaudacion del impuesto predial por parte de la oficina de Divisién de

Tributacion Municipal de Patapo.
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Figura 31 Diagrama de mejora del Proceso de fiscalizacién del cumplimiento de pago de tributos e impuestos. Fuente: Elaboracién Propia.

La figura 31 presenta la mejora del proceso de fiscalizacion del cumplimiento de pago de tributos e impuestos en la Municipalidad Distrital

de Patapo.
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Figura 32 Diagrama de mejora del Proceso de Licencia de Funcionamiento. Fuente: Elaboracién Propia.

En la Figura 32, el Diagrama del Proceso de Licencia de Funcionamiento Municipal; el responsable de Licencia de Funcionamiento se dirige
a los establecimientos para verificar su licencia, si no presenta licencia se notifica para su tramite al contribuyente para presentar los
requisitos requeridos que se encontraran en la plataforma digital de la Municipalidad de Patapo y fechas de pago, se derivan los formatos a
defensa civil para la aprobacién, una vez aprobado se remite el derecho de pago; para que la Divisidn de Tributacion Municipal haga entrega

de la Licencia de Funcionamiento, el comprobante de pago se enviara al correo registrado.
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ANALISIS COSTO - BENEFICIO

Para la Estimacion del costo — Beneficio se tomd en cuenta el presupuesto de gastos

generales para la mejorar la eficiencia en las actividades del servicio de administracion

tributaria de la Municipalidad Distrital de Patapo, Lambayeque.

Beneficios Netos

Costo — Beneficio = - —
Costo de inversion

Tabla 6. Resumen General

ANO FLUJO

-S/. 65,478
S/. 15,354
S/. 16,712
S/. 17,882
S/. 18,949
S/. 20,363

g B~ W N - O

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7. Beneficio General

CONCEPTO TOTAL
Tasa 10%
VAN S/1314.02
TIR 11%
PR 1
Costo / Beneficio 4,01

Fuente: Elaboracion propia

Tal como se observa en la tabla 6 se registro el resumen del flujo de caja proyectado

a 05 afios, del mismo modo la tabla 7 mostré6 un VAN igual a S/ 1 314.02
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3.2.

sosteniendo que la inversion a realizar es rentable, de igual forma, tuvo una TIR
igual a 11% siendo mayor a la tasa de interés o costo de oportunidad que fue igual a
10%; asimismo, el periodo o plazo de retorno sera en un afio y seguido, tuvo como
indicador de costo/beneficio 4,01 concluyendo que el proyecto es aceptable, ya que
por cada 1 sol de costo se obtiene lo equivalente a 4 soles de beneficio, por lo tanto,
segun el andlisis costos beneficios de la propuesta son viables, rentables y factibles

en la situacion actual de la Municipalidad de Patapo.

Discusion

En el proceso de Diagrama de la recaudacion de arbitrios municipales en las
viviendas, se puede hacer uso del correo electronico para enviar el material
correspondiente a los recaudadores para que se diriga a realizar la cobranza
correspondiente, siendo una manera efectiva de comunicacion permitimiendo
reduccion de tiempo de impresion y recogo de material; esto se alinea con la
investigacion que realiz6 Paredes (2018) en la que tuvo como finalidad la
determinacion de la mejora en el sistema de adquisiones del area de logistica a
través del modelo de negocio BPM, siendo una investigacion descriptiva con una
muestra conformada por doce requerimientos del area de logistica y almacén con lo
cual se pudo llegar a la conclusién, que con el modelo las actividades del sistema
disminuyeron en 40%, los tiempos para ejecutar las actividades se minimizaron el
79.8% y los tiempos de espera se redujeron en 68.1%, corroborando que el modelo

sustancialmente mejora la situacion de la empresa en estudio.

Business Process Management (BPM) es una disciplina que integra las técnicas y
disciplinas abarcando las estrategias, negocios y tecnologia para direccionar la
automatizacion de los procesos ayudando mejorar la eficacia y eficiencia de los
servicios que otorgan valor se apoya en la investigacion efectuada por (Hitpass,
2017) que explica el control en los procesos de negocio ayudan a mejorar de manera

eficiente y eficaz.
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Con el empleo y/o uso del software Bizagi nos facilito modelar los Procesos de
Recaudacion de Arbitrios Municipales en Oficina de la Division de Tributacion
Municipal (DTM), Proceso de Recaudacion de Arbitrios Municipales a cada una de
las viviendas de las calles y sectores de nuestro distrito, Proceso de Recaudacion de
SISA (Sistema Impositivo al Servicio Ambulatorio) en el Mercado de Abastos del
distrito. Proceso de Autorizacion Municipal para Espectaculos Publicos No
Deportivos, Proceso de Determinacion y Recaudacion del Impuesto Predial,
Proceso de Fiscalizacion del cumplimiento de pago de Tributos e Impuestos,
Proceso de Licencia de Funcionamiento Municipal, que son los objetivos
especificos de la investigacion, se apoya con la investigacion (Hitpass,2017), que
explica los objetivos fundamentales del Business Process Management, en primer
lugar, alcanzar o mejorar la agilidad del negocio en una organizacion, siendo
entendida la agilidad como la capacidad que posee una empresa para que se adapte a
los diversos cambios del ambito en el que integra sus procesos, seguido a ello,
alcanzar mayor eficacia que es la capacidad que posee una organizacion para
obtener en mayor o menor medida los objetivos que previamente fueron
establecidos y finalmente alcanzar o mejorar los niveles de eficiencia que viene
hacer la comparacion entre los recursos que utilizdé y los resultados que obtuvo,
siendo determinado el indice de productividad respecto a la calidad, costo y tiempo

invertido para la ejecucion de determinado proceso.

El anélisis de costo- beneficio, de manera general, se refiere a la evaluacion de un
determinado proyecto, de manera explicita o implicita, determinar el total de costos
y beneficios de todas las alternativas para seleccionar la mejor rentable, en la
municipalidad lo rentable seria las cobranzas por adquirir permisos de espectaculos
publicos, adquirir licencia de funcionamiento para establecimientos, Segin la
TMAR para que un proyecto sea factible, el valor del TIR debe ser mayor a este,
considerando que es de 320% y es mayor al TMAR, entonces el proyecto es
factible, asumiendo que tiene un costo beneficio de 4,01; por cada sol invertido, se

obtiene una ganancia de 4 soles.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES

1.

Segun lo experimentado en el presente proyecto, se considera a la aplicacion de
la metodologia BPM como una muy buena alternativa para modelar y ordenar
las actividades en cualquier organizacién, independiente al rubro que se
dedique, permitiéndonos lograr un buen nivel de analisis de los procesos,

identificando los problemas criticos y ofreciendo propuestas de mejora.

Se disefiaron las mejoras de cada uno de los procesos, siendo necesario el uso
adecuado de un buzén de correo institucional de la municipalidad para enviar
los archivos y material a los recaudadores, y estos a su vez, puedan comunicar

la deuda de los arbitrios.

Podemos determinar que al modelar y simular los procesos de la municipalidad,
podemos definir los tiempos que determina el bizaggi, asimismo compararlo
con los tiempos que se dan en la realidad, llegando a determinar los prioritarios

y por lo tanto plantear mejoras.

Finalmente podemos concluir que las mejoras realizadas de manera continua
generan valor para los procesos, reduciendo tiempos y mejorando la calidad

paulatinamente.
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CAPITULO V: RECOMENDACIONES

1. Se recomienda evitar el uso de papel o entrega de material en la medida que
sea posible, por ejemplo, guardando los documentos en formato digital,

compartiendo informacion por la Intranet, correos electrénicos, nube, etc.

2. Es necesario que la Plataforma web de la Municipalidad de Patapo,
publique o actualice su informacion, con los requisitos para solicitar una
licencia de funcionamiento o permisos para realizar un espectaculo publico
no deportivo, con la finalidad de ayudar a los contribuyentes y/o
administrado. Ademas, de mejorar la imagen de la Municipalidad para un

mejor servicio al cliente.

3. Es recomendable el manejo adecuado de un correo electronico o email, con
la finalidad de facilitar a los trabajadores con la integracion a las
herramientas tecnoldgicas, y asi lograr recibir la informacion de los
respectivos pagos que emite la unidad de Tesoreria, o recibir las

notificaciones de los tramites.

4. Es necesario tener un entendimiento claro del proceso tal y cual es en la
actualidad, para posteriormente intentar modificar un proceso. Esto ayudara

a solucionar problemas presentados.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipatesis Variables Metodologia | Muestra

¢De que manera | Objetivo general El modelo de | Variable Enfoque de | Esta conformada por los
el modelo de | Proponer un modelo de | procesos independiente investigacion | Procesos de
procesos procesos utilizando | utilizando Modelo de | Enfoque Recaudacion de
utilizando Business Process | Business procesos utilizando | cuantitativo | Arbitrios Municipales en
Business Process | Management para | Process Business  Process Oficina de la Division
Management contribuir en mejorar la | Management Management Tipo de | de Tributacion
contribuye en | eficiencia en las | para contribuye investigacion | Municipal (DTM),
mejorar la | actividades del servicio | en mejorar la | Variable Transversal Proceso de Recaudacion
eficiencia en las | de administracion | eficiencia en las | dependiente descriptivo, de Arbitrios Municipales
actividades  del | tributaria de la | actividades del | Eficiencia en las | proyectivo. a cada una de |las
Servicio de | Municipalidad Distrital | servicio de | actividades del viviendas de las calles y
administracion de Patapo, Lambayeque. | administracion | servicio de | Disefio  de | sectores de  nuestro
tributaria de la | Objetivos especificos tributaria de la | administracion investigacion | distrito, Proceso de
Municipalidad 1. Identificar la situacién | Municipalidad | tributaria Disefio  no | Recaudacién de SISA
Distrital de actual del proceso de | Distrital de experimental | (Sistema Impositivo al
Patapo, recaudacion de | Patapo, Servicio  Ambulatorio)
Lambayeque? arbitrios municipales | Lambayeque. en el Mercado de
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de cada una de las
viviendas de las calles
y sectores del distrito
de Patapo.

.Analizar y disefiar el
modelo as-is y to-be
en cada uno de los
procesos de
recaudacion de
arbitrios  municipales
de cada una de las
viviendas de las calles
y sectores del distrito
de Patapo.

.Estimar el costo -
beneficio de la
implementacion de la
propuesta  en la
Municipalidad
Distrital de Patapo.

Abastos del distrito,
Proceso de Autorizacion
Municipal para
Espectaculos  Publicos
No Deportivos, Proceso
de Determinacion 'y
Recaudacion del
Impuesto Predial,
Proceso de Fiscalizacion
del cumplimiento de
pago de Tributos e
Impuestos, y Proceso de
Licencia de
Funcionamiento

Municipal

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2: Hoja de trabajo para el Analisis de Procesos (AS/IS — TO/BE)

Esta herramienta nos permite identificar de manera grafica aquellas actividades del proceso

que no agregan valor y las &reas de oportunidad para implementar acciones de mejora.

En la hoja de trabajo para andlisis de procesos (AS/IS Y TO/BE) se registra a todas las
actividades el proceso y se aplica el criterio de valor agregado, a fin de detectar
desperdicios del proceso, eliminar las actividades que no agregan valor, optimizar las que

agregan valor e identificar actividades donde se presentan problemas.

Para la aplicacion de esta herramienta se utilizan diferentes simbolos que representaran el

tipo de actividad que se realiza, con las cuales analizaremos las actividades del proceso.

OPERACION Q
INSPECCION |:|
TRANSPORTE I::}
DEMORA !
CONDICION Q

La mecanica de aplicacion de esta herramienta consiste en:
e Diagramar el proceso y listar sus actividades.
e ldentificar el tipo de operacion que se realizara en cada actividad (operacion,
inspeccion, trasporte, demora, condicion).
e Identificar el tiempo que se utiliza para desarrollar cada actividad.

e Observar e identificar todas las actividades asociadas a un proceso de extrema

importancia.
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