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RESUMEN

La presente investigacion tiene como tema principal la Auditoria de Desempefio, siendo la
evaluacion del desempefio de los procesos que se ejecutan en la Entidad el origen, para poder
identificar las posibles debilidades en que recaen; y de esta manera proponer una alternativa de
mejora que tendré como efecto brindar un servicio de calidad en beneficio del ciudadano. El
objetivo general es realizar un diagnostico de la forma en que se estd implementando la
Auditoria de Desempefio en el Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo, que establece la
directiva N° 008-2016-CG/GPRO a fin de generar una propuesta de mejora en los procesos
que se ejecutan, de esta manera para conseguir el objetivo se opta por : Identificar los procesos
donde se utiliza la auditoria de desempefio en el Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo;
Evaluar los avances en su implementaciéon e identificar las buenas practicas y los aspectos por
mejorar y Generar una propuesta de mejora para su aplicacion.

El tipo de investigacion es descriptivo de caracter no experimental la poblacién estudiada
corresponde a trabajadores de la Division de Servicios al Administrado y la Division de
Recaudacion y Control de la Deuda se escoge un muestreo no probabilistico y la técnica
utilizada fue la encuesta mediante su instrumento cuestionario de encuesta y la observacion de
hechos evidenciados en la Entidad que se consignan en la ficha de observacién. Los resultados
de la encuesta se evalGan por escalas las mismas que tienen asociado un nivel de validez de
confiabilidad cuyo coeficiente es mayor a 8 lo cual es fiable. La variable Auditoria de
Desempefio posee 4 dimensiones: Revision de procesos que generan riesgo, Evaluacion del
cumplimiento de los objetivos orientados al ciudadano, Proponer mejora continua de procesos
y Evaluacion de indicadores de desempefio. La relacion de las dimensiones y la encuesta valida
la hipotesis de la presente investigacion refiriendo que la variable en mencion se encuentra en
su fase inicial; como la presente investigacion tiene caracter propositivo se ha desarrollado un
plan de auditoria de Desempefio para mejora de la gestion.

Palabra Clave: Auditoria de Desempefio, Diagnostico y propuesta de plan de auditoria de

desempefio.
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ABSTRACT

The main subject of the present investigation is the performance Audit, being the evaluation of
the performance of the processes that are executed in the Entity in order to identify the possible
weaknesses in which they fall; and in this way propose an alternative for improvement that will
have the effect of providing a quality service for the benefit of the citizen The general objective
is to make a diagnosis of the way in which the Performance Audit is being implemented in the
Tax Management Center of Chiclayo, which establishes the directive N ° 008-2016-CG /
GPRO, in this way to achieve the objective opts for: Identify the processes where the
performance audit is used in the Tax Management Center of Chiclayo; Evaluate the progress
in its implementation and identify good practices and aspects to improve and generate a

proposal for improvement for its application.

The type of research is descriptive of a non-experimental nature. The population studied
corresponds to workers in the Division of Services to the Administration and the Debt
Collection and Control Division, a non-probabilistic sample is chosen and the technique used
was the survey through its questionnaire instrument. of the survey and the observation of facts
evidenced in the Entity that are recorded in the observation form. The results of the survey are
evaluated by scales, the same as those associated with a reliability validity level whose
coefficient is greater than 8, which is reliable. The Performance Audit variable has 4
dimensions: Review of processes that generate risk, Evaluation of compliance with citizen-
oriented objectives, Propose continuous improvement of processes and Evaluation of
performance indicators. The relation of the dimensions and the survey validates the hypothesis
of the present investigation, referring that the variable in question is in its initial phase; As the
present investigation has a proactive character, a performance audit plan has been developed

to improve management.

Key Word: Performance Audit, Diagnosis and proposal of performance audit plan



INTRODUCCION

En la actualidad se estan presentando cambios en la manera de como modernizar las Entidades
del Sector Estatal proponiendo una serie de politicas publicas publicas y planes estratégicos y
operativos, presupuesto por resultados, gestion por procesos, simplificacion administrativa y
organizacion institucional.

Puntos de partida que deben ser apoyados para mejora de la gestién de las entidades estatales
en base a un examen de caracter independiente que permita conocer las debilidades en que
recaen los procesos para adoptar mejoras, con la Unica finalidad de brindar un servicio de
calidad en beneficio del ciudadano.

Contraloria General de la Republica como ente rector del Sistema Nacional de Control a
manera de ir a la par con la modernizacion adopta un nuevo enfoque de control que busca
contribuir con la mejora continua de la gestién, la Auditoria de Desempefio tiene por finalidad
evaluar la calidad y el desempefio de la entrega de bienes y servicios que brindan las entidades

publicas; y que los resultados impacten de manera positiva en los ciudadano.

El control, la supervision y la retroalimentacion de procesos que se susciten en las Entidad va
permitir un redisefio de estrategias por lo que la auditoria de desempefio identificara areas de
mejora y de esta manera contribuira a la mejora de la gestion, se propone este tipo de auditoria

debido a que es mas flexible y de caracter preventivo.

La auditoria de desempefio tiene como herramienta el control que es una de las funciones
especificas de la administracion ! que en su conjunto forman el proceso administrativo que no
es otra cosa que supervisar y evaluar si los resultados obtenidos son los esperados, si se han
dado desviaciones no recaer en las mismas, debiendo existir estdindares o patrones establecidos
acordes con los objetivos institucionales con la finalidad de mejorar los procesos de produccion

y entrega de un bien o servicio publico.

En la actualidad este tipo de auditorias de desempefio no posee caracter obligatorio por lo que
los auditores no lo incluyen dentro del programa anual de auditoria y las autoridades del sector
desconocen de la importancia que posee el evaluar el nivel de eficiencia, eficacia y economia

en el uso de los recursos publicos asignados. Que van a recaer en una gestion trasparente

! Administracidn Industrialle et Generale de 1916 por Henry Fayol define a cinco funciones de la administracion:
La planificacion, la organizacién, la direccion, la coordinacion y el control.
1



aportando informacion confiable, independiente, promoviendo incentivar el aprendizaje y
Optimas condiciones para la toma de decisiones.

Contraloria General de la Republica, posee autoridad normativa y funcional estableciendo
lineamientos, disposiciones y procedimientos en tal sentido aprueba la (DIRECTIVA N°008-
2016-CG/GPRO), propone a la Auditoria de Desempefio que se fundamenta en la necesidad
de crear valor a la ciudadania mediante la contribucion de solucionar un problema puablico
promoviendo el desarrollo de una gestion eficaz y moderna haciendo uso de manera

transparente de los recursos publicos en beneficio de los ciudadanos.

La auditoria de desempefio, es fundamental para impulsar el crecimiento de las organizaciones,
toda vez que permite detectar si se estd cumplimiento con los objetivos planteados, que
acciones se pueden tomar para subsanar deficiencias en los procedimientos claves de la
Entidad para medir indicadores y sus avances, mediante un andlisis causa- efecto que concilie
en forma congruente los hechos con las ideas.

Con lo cual la Entidad al tener conocimiento de las posibles desviaciones que afecten el
cumplimiento de los objetivos, va poder tomar decisiones que permitan mejorar

estratégicamente para transformase y crecer continuamente.

En tal sentido el problema que se abord6 es (Cémo se esta implementando la auditoria
desempefio en el Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo?

Teniendo por objetivo general: Diagnosticar la forma en que se esta implementando la
Auditoria de Desempefio en el Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo, que establece la
directiva N° 008-2016-CG/GPRO, a fin de generar una propuesta de mejora en sus procesos.

Y para conseguir el cumplimiento del objetivo general se propone los siguientes objetivos
especificos: a) ldentificar los procesos donde se utiliza la auditoria de desempefio en el Centro
de Gestion Tributaria de Chiclayo, b) Evaluar los avances en su implementacion e identificar
las buenas practicas y los aspectos por mejorar y ¢) Generar una propuesta de mejora para su

aplicacion.

Es necesario manifestar la importancia del tema elegido ya que se orienta a mejorar la eficiencia,
eficacia, economia y calidad en el uso de recursos publicos, facilitar la toma de decisiones para

quienes sean los responsables de adoptar acciones correctivas.

La hipdtesis planteada es “La Auditoria de Desempefio en el Centro de Gestion Tributaria de
Chiclayo se encuentra en fase inicial, pues aun no se percibe como una propuesta de mejora”.

2



Igualmente la variable determinada es la “Auditoria de Desempefio”.

La presente tesis consta de 5 capitulos, el capitulo 1 esta referido a exponer el analisis del
objeto de estudio, en el capitulo 2 se aborda el marco tedrico de la auditoria de desempefio
autores que exponen con respecto a temas que poseen similitud con la investigacion referida a
variables y dimensiones en estudio, capitulo 3 se refiere a la metodologia aplicada en la
investigacion, capitulo 4 se exponen los resultados y como se asocian las dimensiones a las
preguntas de la encuesta, capitulo 5 se refiere a propuesta de mejora. Finalmente se exponen las
conclusiones y recomendaciones. La bibliografia y los anexos ayudan a complementar la

informacion sobre aspectos especificos que requieren mayor explicacion



CAPITULO I: ANALISIS DE OBJETO DE ESTUDIO

1.1 Contextualizacion del objeto de estudio

Los Servicios de Administracion Tributaria (SAT) fueron creados con la finalidad de mejorar
la administracion, fiscalizacién y recaudacion de los tributos municipales son Organos
descentralizados de las Municipalidades que poseen autonomia administrativa, econdémica,
presupuestal y financiera ademés de contar con un régimen laboral privado, han desplazado a
la Gerencia de Rentas de las Municipalidades que poseian bajos niveles de recaudacion, tasas
de morosidad altas, poca transparencias en sus procesos Yy los sistemas informaticos con que
contaban eran obsoletos 0 en muchos casos inexistentes. Ademas de existir focos de corrupcion
por parte de algunos funcionarios que imposibilitaban un adecuado registro y la consiguiente
fiscalizacion, por lo que la creacion de los SAT surge como la solucion para mejora de niveles

de recaudacién y modernizacion de sistema tributario municipal mejorando los procesos.

Aquellos municipios provinciales que tiene servicios de administracion tributaria como es el
caso de Lima, que encontro en el afio de 1997 un nivel de ingresos de S/. 126 millones para
luego pasar a S/.242 millones el afio 2003, EI SAT de Trujillo encontrd en S/. 23 millones la
recaudacion en 1998 y posterior a la creacion paso a S/. 37 millones la recaudacion en 2003.
El SAT de Piura encontré en S/ 7 millones la recaudacién en 1999 posterior a ello llego a S/
13.5 millones en el 2003 y para el caso de Chiclayo en el mes de Enero del 2004 se recaudo
S/.1°738,996.79 frente a la recaudacion del mes de Enero del afio 2005 que fue S/.
37147,874.43.

Crear los servicios de administracion tributaria ha sido una de las mejores ideas concebidas en
lo que respecta a Administraciones Tributarias de los Gobiernos Locales; se ha logrado
incrementar la recaudacion e forma significativa, reducir a cero los niveles de corrupcion; sin
embargo, lo que no se ha visto es un eficiente desarrollo de los procedimientos de trabajo

interno y de atencion de requerimientos de los contribuyentes.



1.2 Surgimiento del problema de estudio

El Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo actualmente denominado Centro de
Gestion Tributaria de Chiclayo fue creado mediante Edicto Municipal N°001-A-2003-GPCH
de fecha 13 de mayo de 2003, Con Acuerdo Municipal n°234-2004-GPCH/A de 15 de
noviembre de 2004 se aprob0 su estatuto, se crea como Organismo Publico Descentralizado
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, su finalidad es organizar y ejecutar la
administracion, fiscalizacion y recaudacion de los ingresos tributarios y no tributarios de la

Municipalidad de Chiclayo.

Surge como una propuesta innovadora planteando un proyecto de modernizacion en la
Administracion Tributaria Municipal, permitiendo un eficiente control y mayor captacion de
recursos para el Gobierno Provincial de Chiclayo, debo precisar que a nivel del Peru es el
cuarto SAT (Servicio de Administracion Tributaria), creado después de Lima, Trujillo y Piura;

asumiendo las funciones que le corresponden a la Gerencia de Rentas.

Propone la modernizacion del sistema de recaudacién de tributos municipales, no solo al tornar
los procesos més transparentes, sistematizarlos y poder auditarlos. Incorporado un equipo de
trabajo técnico capacitado para realizar las actividades encomendadas en consecucién de los

objetivos planteados.

A la fecha se cuenta con un total de 161 trabajadores distribuidos en las diferentes gerencias,

oficinas, unidades y departamentos (ver figura 2).



Organigrama del Ceniro de Gestion Tributaria de Chiclayo
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Figura 1 Organigrama del Centro de Gestion Tributaria
Fuente: Portal Web del Centro de Gestidn Tributaria de Chiclayo.

Entre los cuales: 84 poseen el régimen laboral de la actividad privada conforme el Texto Unico
Ordenado Decreto Legislativo N°728; 11 trabajadores poseen condicién laboral de Plazo Fijo,
33 trabajadores poseen la condicién laboral de Contrato Administrativo de Servicio CAS
aprobado con decreto legislativo n°1057 que regula el Régimen Especial de Contratacion

Administrativa de Servicios y 33 practicantes que realizan labores de apoyo.

Desde la fecha que inicia operaciones a la actualidad consolidan catorce afios de operaciones
continuas, en la evolucion se han sistematizado procesos de cobranza ordinaria, registro y
fiscalizacion con la finalidad de incrementar los montos de recaudacion y de esta manera
cumplir con la meta planteada por la Municipalidad Provincial de Chiclayo; sin embargo estos
cuatro altimos afios (2014, 2015, 2016 y 2017) no se logra obtener los resultados requeridos

conforme se analiza en tabla 1:



Tabla 1

Comparacion de Meta Planteada por la Municipalidad Provincial

de Chiclayo y Recaudacion Total del Centro de Gestién Tributaria

de Chiclayo.

METAIMPUESTA  RECAUDACION
POR TOTAL DEL
MUNICIALIDAD CENTRO DE ot rrre s
ANOS PROVINCIAL DE GESTION ‘ﬁ-ﬁff& .
CHICLAYO TRIBUTARIA AY®)
MONTOEN§/. MONTOEN§/.
(A) ®)
2011 42 828 598.00 46 926 287.00 9.57%
2012 49 480 881.00 54 223 925.00 9.59%
2013 5222706000 55 700 090.00 6.65%
2014 55748 716.00 49 099 544.00 -11.92%
2015 56 658 219.00 58 185 759.00 2.70%
2016 60 108 559.00 58 908 383.00 -2.00%
2017 66 568 236.00 57 856 021.00 -13.09%

Fuente: Elaboracionpropia

El no logro de las metas implantadas por la Municipalidad Provincial de Chiclayo, a pesar de
contar con procesos sistematizados de cobranzas, fiscalizacion y registro que son los que
generan ingresos recaudados es el efecto de seguir en un modelo el cual no estd siendo

redisefiado ante los cambios que se presentan.

Se ha revisado el Plan Estratégico Institucional aprobado para los afios 2016-2018 del Centro
de Gestion Tributaria de Chiclayo, hace referencia que la Entidad tiene identificados y

clasificados diferentes procesos administrativos como son:

e Procesos Estratégicos: Comunicacion interna, Provision de recursos y

Planificacion.

e Procesos de Realizacion de Servicios: Atencion al administrado, registro,

cobranzas y atencion y gestion de reclamos y quejas.

e Procesos de Seguimiento, Evaluacion y Mejora: Control, analisis y mejora

continua.



Tabla 2
Obijetivos Estratégicos del CGTCH

META META
- . LOGFRADA LOGERADA
N* OBIETIVOESTRATEGICO GENERAL * a7 awp AL AND
2016 2017

G8.77% 84 40%

1 Maximizarla efectividad dz la recandacion
Tributanos vNo Tobuterios dz la MPCH
Generar Mavores Insresos Propios

2 Adicionaes pam el Centrode Geston 82.63% 39.10%0
Tributana d=Chiclavo.

3 %ifi‘?“?‘ﬁﬂ@ﬁméasmﬁ“““ 92.61%  05.00%

hoac
4 Fortalecer la comunicacion Inegral v la
Imagen Instineional
Optimizar los procesos detodas las

5 actividades funcionales admimstabivas v 0227% 85.70%
operacionales dela Entidad

§ Implementar solcions TIC S que
soportenla demanda deservicios
Dhisefiar implantar v desarrollaren modalo
de organizacion v gestion sstratépicadela

84.53% 73.82%

7 funciondeRecursos Humanos que 63.06% o0 000
rezponda a los finss gue seperiznen como
institueion
Implantsr parala tomade dacisionss,

g @istemas deconmnicacion = inforaadon 23 545, 104 365

interna, resiziony control, mediant la
modermracion tecnologicas informatica.
Fortalecer la cvltoray 2l elima

% organizacional ddl Centrode Gastion 83.82% 83.36%
Tribuvtana dzChiclavo.
TOTAL 00 66% 00.31%

Fuente: Plan estratégico institucional del Centro de Gestion Tributaria

de Chiclayo de los afios 20016y 2017.
De la tabla n°2 se desprende los objetivos estratégicos planteados por el Centro de Gestidn
Tributaria de Chiclayo son un total de nueve de los cuales se muestra la meta alcanzada durante

los afios 2016 y 2017.

Para el cumplimiento de los objetivos trazados es necesario realizar un seguimiento y
monitoreo que abarque la identificacion de las posibles debilidades en que recaen los procesos,
revision en procedimientos, realizar diagnosticos, evaluar los indicadores, identificar
debilidades y fortalezas, reconocer el problema para dar solucion al mismo y mejorar la calidad
del servicio que se brinda en beneficio del ciudadano, por lo que el enfoque la Auditoria de
Desempefio brindara un aporte positivo e informacion necesaria para la mejora de la Gestion

del Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo.

La presente investigacion se realizd mediante la busqueda de antecedentes nacionales e

internacionales encontrando tesis de investigacion que ayudaron al desarrollo del estudio como:



1.3. Manifestaciones del objeto de estudio

1.3.1 A nivel Nacional

Menciona (LINAN, 2002), tesis en “Las acciones de control para el desarrollo de una
auditoria de gestion en una Universidad Publica”. Universidad Nacional Federico Villarreal,
expone el marco filoséfico y doctrinario de los principios, normas y procedimientos de las
acciones de control que deben llevarse a cabo en el marco de una auditoria integral, como
medio para mejorar la gestion institucional.

A decir de (HERNANDEZ, 2007), en su tesis “Reingenieria de la Auditoria de Gestién en
la gestion de servicios municipales de Lima”. Universidad Nacional Federico Villarreal
expone la correlacion entre variables independientes y dependientes es del orden del 99.99%,
practicamente 100%, es decir es perfecta. Lo que se traduce como que la auditoria de Gestion
(aplicada con reingenieria de procesos y bajo la premisa del control eficiente), es la verdadera
facilitadora para que las entidades obtengan una gestion eficiente en los servicios que presta a
la colectividad.

Para (QUIROZ PARIONA, 2015), en la tesis “Auditoria de desempeiio y su incidencia en la
evaluacion de los procesos de seleccion del area de logistica de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, 2015”. Universidad José Carlos Mariategui se encuentra orientada a
determinar la influencia que existe entre la auditoria de desempefio y los procesos de seleccion
del &rea de logistica determinando con la prueba no paramétrica CHI CUADRADO, que existe
influencia entre la auditoria de desempefio y los procesos de seleccion del area de Logistica de
la Universidad Nacional José Maria Arguedas, 2015, ello porque el chi cuadrado calculado
resulto ser mayor que el chi cuadrado establecido.

Sefiala (NAJERA RAMOS, 2015), en su tesis “La auditoria del desempeiio y la
competitividad de los servicios administrativos en la sede central del gobierno regional de
Hudnuco periodo 2015”. Universidad Nacional Hermilio Valdizan expone la integracion de
la auditoria de desempefio en forma efectiva para contribuir en forma positiva al cambio y
competitividad de la gestion corporativa del Gobierno Regional de Huanuco, determinando que
la auditoria de desempefio influye significativamente en la competitividad de los servicios

administrativos de la sede central del Gobierno Regional de Huanuco.

Menciona (MARTINEZ ROJAS, 2016), en su tesis “La auditoria de desempefio a los procesos
de adquisiciones y su incidencia en la optimizacion de los recursos del estado en la

Municipalidad Provincial de Huamanga, 2016” .Universidad Los Angeles de Chimbote



expone la importancia de la aplicacion de la auditoria de desempefio a los procesos de
adquisiciones con la finalidad de poder optimizar los recursos que administra y gestiona la
Municipalidad para poder brindar servicios eficientes, eficaces y de calidad teniendo como
resultado que la auditoria de desempefio incide en el proceso de adquisiciones y mediante este

tipo de auditoria se optimizaran los recursos e influye en la mejora de la gestion.

1.3.2 A nivel Internacional

Para (CALLE, 2015), tesis en “Auditoria de Gestion como herramienta de mejoramiento
continuo en la empresa municipal de agua potable, alcantarillado y saneamiento
ambiental del Cantén Azogues Emapal periodo 2013” Universidad Salesiana Cuenca
Ecuador, propone un aspecto tedrico y practico de la auditoria de gestion orientados hacia
aspectos que realiza la entidad con el proposito de evaluar el grado de eficiencia y eficacia con
que se manejan los recursos disponibles.

A decir de (GARCIA, 2005), tesis en “Auditoria de Gestion: Herramienta para el
mejoramiento continuo y la competitividad empresarial”. Universidad Catolica de Chile
este documento contiene la justificacion, normas, proceso y procedimientos para llevar a cabo
la auditoria de gestion de recursos humanos en las empresas y la forma como son utilizados los

informes de auditoria en el mejoramiento continuo y la competitividad de las empresas.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO DE LA AUDITORIA DE DESEMPENO

2.1. Teorias relacionadas a la auditoria de desempefio

Las teorias que fundamentan el presente trabajo son:

Para (Whittington, 2000). Para definir o calificar un hecho se pueden utilizar diversas
expresiones que varian segun el pais o idioma, algo similar que ocurre con la auditoria de
gestion, que ha tomado diferentes denominaciones en su proceso de desarrollo y evolucion, asi
por ejemplo se denomina Auditoria Operacional en paises como Nicaragua y Bolivia, Auditoria
de Gestion en Ecuador y la Unién Europea y Auditoria de Desempefio en Per y México este
altimo define a la Auditoria de Desempefio como una evaluacion de la eficacia del quehacer
publico, midiéndola por resultados con indicadores estratégicos y de impacto: la eficiencia
midiéndola por la fidelidad de la operacién al disefio del programa, con indicadores de gestion
y comparandolas con las mejores practicas gubernamentales, de economia, midiéndola por el
costo de la politica pablica contra los resultados. Ademéas la Auditoria de Desempefio
comprueba el impacto de politicas publicas sobre la poblacion objetivo a través de indicadores
de calidad, por lo que valora el grado de satisfaccion ciudadana por la implementacién de

aquellas.

Asi mismo (CEPAL, 2003) “Para evaluar el desempefio se han desarrollado gran cantidad de
herramientas metodoldgicas, pero su uso puede conducir a confusiones dado que los distintos
autores y expertos utilizan diferente metodologia para referirse a métodos similares. EI campo
académico de la evaluacion por desempefio ha incluido distintos instrumentos tales como i)
informacién de monitoreo y seguimiento, ii) evaluacion de proyectos y programas y iii)
auditorias de desempefio y iv) auditorias financieras”. Todos estos instrumentos mencionados
permiten evaluar el desempefio.

A decir de (ARRIAGA, 2002), la auditoria de gestion es “aquella que se realiza para evaluar el
grado de eficiencia y eficacia en el logro de objetivos previstos por la organizacién y con los
que se han manejado los recursos. La auditoria de gestion tiene como objetivos primordiales:
Evaluar los objetivos y planes organizacionales; vigilar la existencia de politicas adecuadas y
su cumplimiento; comprobar la confiabilidad de la informacion y de los controles; verificar la
existencia de métodos adecuados de operacion; comprobar la correcta utilizacion de los
recursos. En este tipo de auditoria, el desarrollo de un programa de trabajo depende de las

circunstancias de cada Entidad auditada”. Cada entidad posee una realidad diferente sin
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embargo al ser una evaluacion del cumplimiento de objetivos de la Entidad que abarca todos
sus procesos, al ser propositivay mas flexible se puede adaptar a diferentes circunstancias.
Menciona (ZANABRIA, 2003), la auditoria de gestion presupuestaria es “una herramienta
moderna de la gerencia para la toma de decisiones que tienen por finalidad examinar, evaluar
y monitorear los distintos procesos del presupuesto y el grado de economia, eficiencia y
eficacia en la gestion de los recursos publicos, asi como el desempefio de los gestores del
Estado, respecto al cumplimiento de las metas programadas y al grado con el que estan
logrando los resultados contenidos en los planes de desarrollo de la Entidad, la modalidad de
la nueva auditoria tiene caracter preventivo y se aplica en tres momentos a priori de la
aprobacion del presupuesto, concurrente en la decision y posterior a la ejecucion del
presupuesto”, se ajusta a la investigacion actual al sustentar a la auditoria de gestion como la
verificacion de los resultados.

Conforme menciona (OLACEFS, 2013), en sus lineamientos de Auditoria de gestion, indica
“que este tipo de auditorias posee caracteristicas que las distinguen de las auditorias
tradicionales, Al contrario de las auditorias de regularidad, que adoptan patrones relativamente
fijos, Las auditorias de gestion debido a la variedad y complejidad de los problemas, tienen
mas flexibilidad en la eleccion de los sujetos, los objetos de la auditoria, los métodos de trabajo
y la forma de comunicar las conclusiones de la auditoria. La auditoria de gestion emplea una
amplia seleccién de métodos, de evaluaciones e investigacion en diferentes campos de
conocimiento, especialmente de las ciencias sociales. Al ser un tipo de auditoria mas flexible
siempre va orientarse por generar una mejora continua en la gestion de la Entidad”.

Para el autor (PARRENO CANTOS, 2006 P4g. 8), considera que la auditoria de gestion es
“Aquella que se realiza para evaluar el grado de eficiencia y eficacia en el logro de los objetivos
previstos en la organizacidn y con los que se han manejado los recursos”

A decir de (MALDONADO, 2006) Indica que la auditoria de gestion es “un examen critico,
sistematico e imparcial de la administracion de una entidad, para determinar la eficacia con que
se logra los objetivos pre establecidos y la eficiencia y economia con que se utiliza y obtiene
los recursos con el objeto de sugerir recomendaciones que mejoran la gestion en el futuro. Con
lo cual estoy de acuerdo ya que este tipo de auditoria busca el empleo eficaz de los recursos
para el cumplimiento de los objetivos”. De manera similar (CUBERO, 2009), “es un examen
objetivo, sistematico y profesional de evidencias, realizado con el fin de proporcionar una
evaluacion independiente sobre el desempefio (rendimiento) de una entidad, programa o

actividad gubernamental orientada a mejorar la eficacia, eficiencia y economia en el usos de
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los recursos publicos, para facilitar la toma de decisiones por quienes son responsables de
adoptar acciones correctivas y mejorar su responsabilidad ante el publico”

Segun (FRANKLIN, 2007), asume que la auditoria de gestion es la revision analitica total o
parcial de una organizacién con el propdsito de precisar su nivel de desempefio y perfilar
oportunidades de mejora para innovar valor y lograr una ventaja competitiva sustentable.

De otro lado (ESTUPINAN, 2006), aporta la siguiente definicion de auditoria de gestion “La
comprobacion o examen de operaciones financieras, administrativas, econémicas y de otra
indole de una entidad para establecer que se han realizado conforme las normas legales
reglamentarias, estatutarias y de procedimientos que son aplicables. Esta auditoria se practica
mediante la revision de documentos que soportan legal, técnica, financiera y contable las
operaciones para determinar si los procedimientos utilizados y las medidas de control interno
estan de acuerdo con las normas que le son aplicables y si dichos procedimientos estan
operando de manera efectiva y son adecuados para el logro de los objetivos de la Entidad”
Conforme (ALVAREZ, 2010), define “la Auditoria de desempefio como un examen objetivo,
sistematico y profesional de evidencias, con el prop6sito de brindar una evaluacion
independiente sobre el desempefio de una entidad, programa o actividad gubernamental, en
términos de efectividad, eficiencia y economia en el logro de las metas programadas Yy el
manejo de los recursos publicos, cuyo informe incluye observaciones, conclusiones y
recomendaciones”.

El enfoque de (TUESTA, 2009), indica como su punto de vista “la Auditoria de Desempefio
es un examen de alcance amplio, el auditor identifica situaciones o circunstancias significativas
que inciden en la gestion de las entidades o0 grama bajo examen y pueden motivar oportunidades
de mejoras en términos de efectividad, eficiencia y economia, asi como el control gerencial de
la entidad. También sefiala que es un examen objetivo, sistematico y profesional de evidencias,
realizado con el fin de proporcionar una evaluacion independiente sobre el desempefio
(rendimiento) de una entidad, programa o actividad gubernamental, orientada a mejorar la
efectividad, eficiencia y economia en el uso de los recursos publicos, para facilitar la toma de
decisiones por quienes son responsables de adoptar acciones correctivas y mejorarla
responsabilidad ante el publico”.

Para (Mifiano, 2011) el control de gestion, que a su vez pretende eficiencia y eficacia en las
instituciones a través del cumplimiento de las metas y objetivos, tomando como parametros los
Ilamados indicadores de gestion, los cuales se materializan de acuerdo a las necesidades de la
institucién, es decir, con base en lo que se quiere medir, analizar, observar o corregir. Las

actividades que se realizan en una organizacion requieren cuantificarse, es decir, medirse; esa
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medida refleja en qué grado las actividades que se ejecutan dentro de un proceso, o los
resultados del proceso se han alcanzado.

Para medir una actividad lo importante es saber: Indicadores cuantitativos y cualitativos.

Los indicadores desde el punto de vista de instrumentos de gestion, son de dos tipos:

a) Indicadores cuantitativos, que son los valores y cifras que se establecen periodicamente de
los resultados de las operaciones, son un instrumento basico.

b) Indicadores cualitativos, que permiten tener en cuenta la heterogeneidad, las amenazas y las
oportunidades del entorno organizacional; permite ademas evaluar, con un enfoque de
planeacion estratégica la capacidad de gestion de la direccion y de mas niveles de la
organizacion.

(INTOSAI, 2014), para la norma de las Entidades Fiscalizadoras Superiores define “La
auditoria de desempefio es una revision independiente objetiva y confiable sobre si las
acciones, sistemas, operaciones, programas, actividades u organizaciones del gobierno operan
de acuerdo con los principios de economia, eficiencia y eficacia y sobre si existen areas de
mejora”.

La definicion que propone Contraloria General de la Republica con respecto a la auditoria de
desempefio es “un examen de la eficacia, eficiencia, economia y calidad de la produccion y
entrega de los bienes o servicios que realizan las entidades publicas con la finalidad de
alcanzar resultados en beneficio del ciudadano”, concepto que mas se asemeja a la finalidad
del presente trabajo de investigacién, que busca identificar en qué medida se encuentra
implementada este tipo de auditoria; y de esta manera contribuir a la mejora de la gestion

cumpliendo con los objetivos planteados por el Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo.

Verificar el nivel de logro de los resultados esperados, a través de indicadores de desempefio,
que son instrumentos de medicion de las variables asociadas al impacto del cumplimiento de
los objetivos bajo las dimensiones de eficiencia, economia y calidad nos dara una pauta de
como se esta mejorando continuamente retroalimentando los procedimientos claves que

generan un bien o servicio para beneficio de la ciudadania.

2.2. Dimensiones de la Auditoria de Desempefio

Las dimensiones de desempefio son los aspectos que analizados, de manera individual o
conjunta segun, la informacién disponible, permiten concluir sobre el desempefio de la

produccién y entrega de un bien o servicio pablico. Estas dimensiones se describen de la

siguiente manera:
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o Eficacia: Es el logro o grado de cumplimiento de las metas, objetivos establecidos o
resultados.

o Eficiencia: Es la relacion entre la produccion de un bien o servicio y los insumos
utilizados para dicho fin, la cual se puede comparar con un referente nacional o internacional
o Economia : Es la capacidad de administrar adecuadamente los recursos financieros

o Calidad: Es el grado de cumplimiento de los estandares definidos para responder a las
necesidades de la poblacion, los cuales se expresan, entre otros, en términos en términos de
oportunidad, caracteristicas técnicas, precision y continuidad en la entrega de los bienes o

servicios o satisfaccién de los usuarios

2.3. Caracteristicas de la auditoria de desempefio

La Auditoria de Desempefio presenta las siguientes caracteristicas:

o Constructiva: Sus resultados estan encaminados a la propuesta de mejoras en la gestion
publica, mas que a sancionar los resultados de la gestion

o Interdisciplinaria: Su andlisis integra los conocimientos de varias disciplinas
académicas, segun la materia que se analice. Por ello, se requiere de una amplia gama
de herramientas y métodos que se eligen en funcion de la naturaleza del problema a
analizar.

o Orientada al ciudadano: Contribuye a una gestién pablica orientada a resultados, en la
que el Estado define sus intervenciones a partir de las necesidades de la poblacion con
criterio inclusivo.

o Participativa: La auditoria incorpora mecanismos de colaboracién y compromiso activo
de los gestores (titulares, representantes y personal técnico de las entidades publicas
responsables de la produccién y la entrega del bien o servicio publico a examinar), lo
cual facilita su aprobacién de los objetivos de la auditoria y favorece la implementacion
efectiva de las recomendaciones. Asimismo, permite la participacion de los actores
clave (individuos, grupos o entidades que pueden influir en el proceso de produccion
y entrega del bien o servicio publico y contribuir al logro de sus resultados), con la
finalidad de conocer sus intereses, opiniones e informacion relevante en el desarrollo
de la auditoria.

o Transversal: Se realiza un analisis integral de la produccion vy la entrega de los bienes
0 servicios, en donde pueden intervenir diversas entidades publicas, de distintos

sectores o0 niveles de gobierno.
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2.4 Objeto de la Auditoria de Desempefio

Los objetivos son:

e Identificar los factores que afectan el logro de objetivos en la produccion entrega del
bien o servicio publico.

e Establecer si el seguimiento (monitoreo), supervision y evaluacién del proceso de
produccion y entrega del bien o servicio publico, que realizan las entidades publicas,
son adecuados principalmente, si proveen informacion necesaria y suficiente y si esta
es utilizada en la toma de decisiones.

e Establecer si la ejecucion del proceso de produccién y entrega del bien o servicio

publico se realiza de manera eficaz, eficiente, econémica y con calidad.

2.5. Cadena de Valor en la Auditoria de Desempefio
La auditoria de desempefio toma como base de su andlisis la estructura de la
intervencion publica, la cual se enmarca en una cadena de valor que comprende: insumos,

actividades, productos, un resultado especifico y un resultado final.

Los insumos son los recursos humanos, financieros, materiales u otros, necesarios y
suficientes para realizar una actividad. Una actividad es una accion que transforma dichos
insumos en un bien o servicio publico, de forma articulada con otras actividades. Ese bien o
servicio se denomina “producto”. Se entrega con el propodsito de generar un cambio para
solucionar un problema identificado sobre una poblacion objetivo, denominado “resultado
especifico”, el cual contribuye al logro de un objetivo de politica nacional, denominado

“resultado final”.

La cadena de valor (ver figura 3) se precisan eslabones que corresponden a los procesos
de produccion de entrega de bienes o servicios (insumo-actividad-producto) y los que
corresponden a los resultados de la misma (resultado especifico-resultado final). Asimismo se
muestran los procesos de soporte, los cuales sirven de manera transversal a la intervencion
publica y estan regulados por los sistemas administrativos nacionales aplicables a todas las
entidades publicas. La auditoria de desempefio se centra en la ejecucion de la intervencion
publica, que comprende los procesos de produccidn y entrega de bienes y servicios y los

procesos de soporte.
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EJECUCION DE LA INTERVENCION PUBLICA -
INTERVENCION PUBLICA

Procesos de produccion y entrega de bienes y servicios
INSUMOS ACTIVIDAD PRODUCTO - Resultado  Resultado
Procesos de Soporte (Sistemas Administrativos) especifico  Final

Figura 2 Cadena de Valor de una Intervencién Publica
Fuente: Directiva n°008-2016-CG/GPROD

En la mayoria de los casos la estructura de la cadena de valor se encuentra definida en
documentos formales que contienen informacion detallada de los productos y actividades los
cuales describen sus caracteristicas o especificaciones técnicas y la organizacion para su
produccion y entrega ( roles y funciones de los gestores, diagrama de flujo, entre otros). Si una
intervencion publica no cuenta con dicha informacion detallada, este se identifica

conjuntamente con los gestores.

2.6. Fases de Auditoria de Desempefio
Para el desarrollo de la auditoria de desempefio se desarrollan las siguientes etapas:

2.6.1. Planificacion.
La planificacion del servicio de la auditoria de Desempefio establece la estrategia general para
conducir la Auditoria de Desempefio. En esta etapa se elabora el plan de auditoria que contiene

la matriz de planificacién y el programa de auditoria. Se realizan las siguientes actividades:

a) Comprender la materia a examinar y su problema asociados

Se revisa la carpeta de servicio, se actualiza la informacion ahi contenida y se profundiza su
comprension sobre materia a examinar y el problema asociado.

b) Analizar las relaciones causales del problema asociado

Se identifican y se clasifican posibles causas del problema asociado, seleccionado las de mayor
relevancia. Luego, se identifican las causas directas e indirectas, sustentando la existencia de
relaciones causales entre las mismas.

C) Identificar el problema de auditoria a examinar y sus causas

El problema de auditoria es una situacion que afecta la eficacia, la eficiencia, la economia o la
calidad en la produccion y la entrega de la materia a examinar.

d) Formular las preguntas y los objetivos de auditoria
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La pregunta general y las preguntas especificas de la Auditoria de Desempefio se formulan en
el marco de una dimension de desempefio, a partir de la identificacion del problema de auditoria
y sus posibles causas. De estas preguntas se deriva el objetivo general y los objetivos
especificos.
e) Establecer los criterios
Los criterios son los estandares bajo los cuales se evalla, la evidencia Yy se interpretan los
resultados. Permiten un andlisis consistente de las preguntas de auditoria. Definen el
desempefio esperado, a partir de informacion cientifica, normas, mejores practicas
(benchmarking), juicio de expertos, entre otros.
f) Definir el alcance de la auditoria
El alcance define el limite de la auditoria, a partir de las preguntas de auditoria, las entidades
publicas involucradas en la produccién y la entrega de un bien o servicio, el ambito geogréfico
al cual se orientan los resultados y el periodo que abarca.
9) Establecer la metodologia
La metodologia refleja la estrategia de analisis para responder las preguntas de auditoria.
Asegura la coherencia entre las preguntas de auditoria, los criterios, las fuentes de datos, las
herramientas de recojo de datos y los métodos de analisis. Para cada pregunta de auditoria, se
define el uso de métodos cuantitativos, cualitativos o mixtos (que combinan los anteriores).

h)  Elaborar la matriz de planificacion
La matriz de planificacion es un resumen de la metodologia de la auditoria. Contiene los
enunciados del problema de auditoria, las preguntas de auditoria, las preguntas de auditoria,
las fuentes de datos, las herramientas de recojo de datos, los métodos de analisis y las
limitaciones del disefio.

i)  Elaborar programa de auditoria
El programa de auditoria contiene los procedimientos, plazos necesarios y el personal
responsable para el cumplimiento de los objetivos de auditoria

j)  Elaborar y aprobar el plan de auditoria
Realizadas las actividades anteriores, la comision de auditoria elabora el plan de auditoria. Este
contiene una descripcién de la materia a examinar y el problema de auditoria, Asimismo,
presenta las preguntas de auditoria, los objetivos, los criterios y el alcance de la misma. Detalla
la metodologia a seguir (incluyendo la matriz de planificacion como un anexo) Vv la
organizacion dela auditoria (recursos humanos, financieros y tiempos asignados para la

ejecucion).
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2.6.2. Ejecucion

La ejecucion se inicia con la acreditacion de la comision auditoria. Durante esta etapa se aplica
el plan de auditoria, a fin de obtener las evidencias que sustenten los resultados, las
conclusiones y las recomendaciones. Con esta informacion se elabora la matriz de resultados,

con base a la cual se obtienen los resultados de auditoria. Se realizan las siguientes actividades

a) Organizar el manejo de las evidencias

Se identifican y se registran las fuentes de los datos usados en la Auditoria de Desempefio, de
manera ordenada y progresiva. Asi mismo se identifican las necesidades de informacién de la
auditoria, las cuales orientan el recojo, el registro y el procesamiento de los datos, a fin de
responder a las preguntas de auditoria.

b) Recoger los datos

Se elaboran y se aplican los instrumentos para el recojo de los datos, los cuales satisfacen las
necesidades de informacién de la auditoria. El tipo y naturaleza de los instrumentos dependen
de las herramientas definidas en el plan de auditoria, tales como revision de documentos,
entrevistas, talleres participativos, encuestas, entre otras.

C) Registrar y procesar los datos

Se identifican, se ordenan y se clasifican los datos, vinculados con las preguntas de auditoria.
Luego, se elaboran documentos que reflejan un primer analisis de los datos y son insumos
principales para la definicién de los resultados de auditoria.

d) Analizar la informacién

Para cada pregunta, se desarrollan los resultados de auditoria que comprenden los siguientes
elementos: situacion encontrada (descripcion de subproceso de produccion y entrega de bien o
servicio o proceso de soporte relevante), criterio (estandar para definir el desempefio esperado),
brecha (comparacién entre la situacion encontrada y el criterio) y efectos (consecuencias o
efectos posibles de la brecha).

e) Elaborar la matriz de resultados

La matriz contiene el resumen de los resultados con sus elementos, las fuentes de datos los
métodos de analisis empleados y las recomendaciones de la comision de auditoria.

f) Comunicar los resultados y evaluar los comentarios de los gestores

La comunicacion de auditoria convoca a reunion a los gestores para presentar los resultados de
la auditoria, con el propdsito de obtener sus comentarios e identificar areas de mejora
Asimismo, remite el documento en el cual se desarrollan los resultados, para que los gestores

puedan enviar sus comentarios de manera formal, en un plazo maximo de siete 07 dias habiles
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contados a partir de la fecha de su recepcion. De corresponder, dicho plazo se amplia en tres
(03) dias habiles por el término de la distancia.

La comision evaltua los comentarios y de haber recibido nueva informacion, considera su
inclusién en el citado documento. De existir divergencias entre los comentarios remitidos y
los resultados o las recomendaciones de la comision auditoria, dichos comentarios son
incorporados en el documento.

9) Elaboracion el documento que contiene resultados de la auditoria

Se revisa el documento presentado a los gestores, a fin de incluir los resultados definitivos.

2.6.3. Elaboracién de Informe

En esta etapa se realizan las siguientes actividades:

a) Elaborar el informe de auditoria

El informe de auditoria es el documento técnico que contiene los resultados las conclusiones
y las recomendaciones de auditoria.

El informe debe ser convincente, las conclusiones y las recomendaciones deben deducirse
I6gica y analiticamente de los hechos o argumentos expuestos.

b) Aprobar y remitir el informe de auditoria

El informe se aprueba por los niveles gerenciales correspondientes. Luego de su aprobacion,
se remite a los gestores.

Cierre del Servicio de auditoria, una vez remitido el informe a los gestores, este es registrado
en el sistema informatico, establecido por la Contraloria. La documentacion del servicio de
auditoria de Desempefio se remite a la unidad organica competente para su archivo,

conservacion y custodia.

2.6.4. Seguimiento de las Recomendaciones
El proceso de seguimiento a la implementacion de las recomendaciones comprende las

siguientes actividades:

a) Elaborar el plan de accion

El plan de accidn es el documento elaborado por el gestor que contiene una 0 mas acciones de
mejora para cada recomendacion determinada en el informe de auditoria, asi como los medios
de verificacion, los plazos y las unidades organicas responsables de su implementacion.

b) Difundir el informe vy el plan de accién
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Las actividades de difusion tienen por objeto dar a conocer a la ciudadania los resultados y las
recomendaciones contenidos en el informe de auditoria y las acciones de mejora definidas en
el plan de accion.

C) Efectuar el seguimiento del plan de accién

El seguimiento del plan de accidn es un proceso permanente que consiste en la verificacion del
grado de cumplimiento en la implementacion de las acciones de mejora definidas en el plan de
accion, el cual es de acceso publico para facilitar el seguimiento de su cumplimiento.

d) Elaborar reporte de cierre

Concluido el plazo de la implementacion del plan de accion, se emite un reporte de cierre, el

cual se identifican los beneficios alcanzados con la implementacion de las recomendaciones.

2.7. Responsabilidades en la Auditoria de Desempefio

Auditoria de Desempefio la cual es de caracter propositivo es decir propone mejoras en la
gestion orientadas al bienestar del ciudadano, no busca identificar responsabilidad de tipo
penal, civil o administrativa. Se encuentra orientado a problemas especificos y sus causas

enmarcadas en dimensiones de desempefio.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de estudio

El tipo de investigacién es descriptiva debido que se ha narrado las situaciones que se
evidencian en la Entidad; y de esta manera poder “Diagnosticar la forma en que se esta
implementando la Auditoria de Desempefio en el Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo,
que establece la directiva N° 008-2016-CG/GPRO, a fin de generar una propuesta de mejora

en los procesos que se ejecutan .

Conforme lo sefiala Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) la investigacion es de tipo
descriptiva cuando tiene como objetivo indagar la incidencia de las modalidades o niveles de
una o mas variables en una poblacién, para el caso del estudio se ha descrito la situacién que
se acredito en los procesos que se ejecutan.

Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis, con el

fin de establecer su estructura o comportamiento (Arias, 2006).

3.1.1 Disefio de Estudio

El disefio de investigacion utilizado es el disefio de caracter no experimental, ya que no se
sometio a ningun sistema de prueba. Conforme sefiala Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010), lo que se hace en la investigacion no experimental es observar fenémenos tal como se
dan en su contexto natural para posteriormente analizarlos teniendo en consideracion la

muestra, observacion y la propuesta

3.1.2 Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion estudiada son 47 trabajadores, personal de diversos departamentos operativos de
la Entidad, considerando personal: Division de Recaudacion y Control de la Deuda y Division
de Servicios a los Administrados érganos de linea claves en la gestion de la ejecucién de los
procesos de recaudacion, registro, fiscalizacion y atencién al usuario que son departamentos

operativos de la Entidad.
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Muestra

La muestra se ha obtenido a través de la formula estadistica para proporciones y poblacién
conocida (47 trabajadores), con un error de muestreo del 2%, un nivel de confiabilidad del
95%, resultando el valor de la muestra de 26 trabajadores.

La seleccién de cada trabajador para conformar la muestra, se lleg6 a realizar mediante el
muestreo probabilistico estratificado, es decir cada trabajador perteneciente a Division de
Recaudacion y Control de la Deuda y Division de Servicios al Administrado estas divisiones
comprenden a su vez Departamentos que vienen hacer los estratos como: Registro y Atencion
al Usuario, Fiscalizacion, Cobranzas, Cobranza Coactiva y Defensoria del Administrado y
Reclamos.

Los trabajadores de cada estrato han tenido la misma probabilidad a ser seleccionados para
conformar el tamafio de la muestra: Seleccionado e identificado al trabajador se procedid
aplicar la encuesta (véase en el anexo n° 1) en el mes de septiembre de 2018, lo cual permitid

conocer sus actividades y sus limitaciones que se describieron en la ficha de observacion.

3.2.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las principales técnicas que se han manejado en la investigacion son:

Analisis Documental: Utilizando esta técnica para obtener informacion de normas, libros de
tesis, manuales, reglamentos, directivas, paginas web que contengan informacion relacionada
a la Auditoria de Desempefio.

Encuesta: Se realizé la recoleccion de informacion dirigida a una muestra de individuos
representativa de la poblacion.

La encuesta se formuld una serie de preguntas que deben ser respondidas por los trabajadores
con respecto al objeto de estudio.

Ahora bien las preguntas, tipos de preguntas cerradas o dicotdmicas, politdbmicas, preguntas
abiertas (Naupas, 2013). Las preguntas poseen la siguiente escala: Nunca = 1, Casi Nunca = 2,
A veces = 3, Siempre = 4 y Casi Siempre =5

Observacion: Se observé el actual proceso que manejan las Divisiones de Recaudacion y
Control de la Deuda y de la Division de Servicios al Administrado consignando las respectivas

fichas de observacién que se muestran en el anexo n°3.
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3.3 Método de analisis de datos

El analisis de los datos obtenidos de las encuestas ejecutadas, se empled la estadistica
descriptiva para mostrar los datos por medio de tablas de frecuencia relativas y porcentajes
haciendo uso de la hoja de Excel y del paquete estadistico SPSS.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Una vez realizadas las encuestas conforme el modelo (véase en anexo 1), y aplicando las

técnicas e instrumento de recoleccion de datos como son: Andlisis documental, encuesta y

observacion realizada a los trabajadores de las Division de Recaudacion y Control de la Deuda

y de la Division de Servicios al Administrado, se procede analizar en interpretar los resultados.

4.1 Resultados de encuesta por dimensiones

Conforme a la operacionalizacion de variables como se aprecia:

Tabla 3
Operacionalizacién de variables

DEFINICION
VARIABLE
CONCEPTUAL

DIMENSION

INDICADORES

ESCALA

Es el examen de la
eficacia, eficiencia,
economia y calidad
de la produccion y

o entrega de los
Auditoria de

5 bienes y servicios
Desempeiio

que realizan las
entidades publicas,
con la finalidad de
alcanzar resultados

en beneficio del

ciudadano.

Revisién de procesos

gue generan riesgo.

Evaluacion del
cumplimiento de los
objetivos, orientados en

beneficio del ciudadano

Proponer mejora

continua de procesos

Evaluacion de
indicadores de

desempefio

Uso planificado de recursos
requeridos para la implementacion

del proceso.

Costo total para la ejecucion del

proceso (costo/beneficio)

Nivel de satisfaccién de ciudadano

por el servicio brindado.

Mayor transparencia en los

procesos.

Ingresos que se generan por cada

proceso.

Reduccidn de costo por la

ejecucion de cada proceso.

Nunca = 1, Casi
Nunca = 2
A veces =3
Casi Siempre
=4

Siempre =5
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Reduccidn de tiempo promedio en

la ejecucion de cada proceso

Grado de alineacion de los

objetivos y su indicador.

Grado de impacto en la mejora
propuesta, orientada a beneficio

del ciudadano

Fuente: Elaboracion propia

Las 4 dimensiones que se indican en la tabla 3: Revision de procesos que generan riesgo,
Evaluacion del cumplimiento de los objetivos orientados al ciudadano, Proponer mejora
continla de procesos y Evaluacion de indicadores de desempefio. Se han relacionado con
preguntas de la encuesta realizada a los trabajadores; para tomar un diagnostico real se ha

promediado en base a la escala propuesta. Como se muestra:

e Dimension 1: Revision de procesos que generan riesgo

Tabla 4
Dimension 1 Revision de procesos que generan riesgo
3 PREGUNTAS QUE SE VINCULAN CON LA ESCALA
DIMENSION
DIMENSION N CN AV CS S
1.- Estan los Procesos definidos y documentado X
2.- Los Procesos son conocidos por las personas que X
laboran en la unidad organica, Departamento u &rea
Revision de

3.-La Entidad posee un mapa de procesos definido, en

Procesos que el que se identifica los procesos o sub procesos de las X

generan riesgo. diferentes unidades organicas Departamento u area
11.- Se valora la eficiencia, es decir el costo beneficio
de los procesos que ejecuta la unidad organica, X

Departamento u area donde pertenece

Fuente: Elaboracion propia

Las preguntas de la encuesta que se han relacionado con la dimension 1 conforme detalle de la
tabla 4 referente a si los procesos se encuentran definidos, documentados y son conocidos por
las personas que laboran en la unidad organica, departamento u area para ambas preguntas los

encuestados indicaron que “casi siempre” escala que corresponde a un valor de 4.
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Tabla 5 Tabla 6

Estan los procesos definidos y documentados Son conocidos los procesos por el personal
Valorizacion Frecuencia % Valoracion  Frecuencia %
Nunca 1 3.85% Casi Nunca 4 15.38%
Casi Nunca 1 3.85% A veces 7 26.92%
A veces 7 26.92% Casi Siempre 12 46.15%
Casi Siempre 12 46.15% Siempre 3 11.54%
Siempre 5 19.23% Total 26 100.00%
Total 26 100.00%

Fuente: Elaboracién propia. Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla 5, si bien el 46.15% indica que todos los procesos que corresponden a la parte
operativa estan documentados, debo precisar que una de las constantes debilidades indicadas
por el personal es la demora de la entrega de bienes o servicios por parte de la Oficina de
Logistica y Abastecimiento verificando en los documentos de gestion que no existen manuales,
directivas o lineamientos para la entrega de bienes o servicios en los que se detalle plazos a

ejecutar.

De la tabla 6, el 46.15% de encuestados indica que casi siempre son conocidos los procesos
por el personal, sin embargo al realizar la consulta que refieran algunos de los procesos de sus
oficinas o departamentos no unifican un solo criterio debo sefialar que el manual de

procedimientos se ha actualizado en el afio 2018 pero los trabajadores lo desconocen.

En lo que respecta a las preguntas 3y 11 que se han agrupado en la dimensién 1. La Entidad
posee un mapa de procesos definido en el que se identifica procesos y subprocesos de las
diferentes unidades organicas, departamento u area; y si se valora la eficiencia es decir costo
beneficio de los procesos que ejecuta la unidad organica, Departamento u area donde pertenece
indicaron que “casi nunca” escala que corresponde a un valor de 2. Conforme tabla 7 y 8.
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Tabla 7 Tabla 8

La entidad posee un mapa de procesos. Se valora la eficacia es decir el costo beneficio de los
procesos.

Valorizacion Frecuencia % Valorizacién ~ Frecuencia %

Nunca 5 19.23% Nunca 6 23.08%

Casi Nunca 10 38.46% Casi Nunca 13 50.00%

A veces 5 19.23% A veces 4 15.38%
s 0

Casi Siempre 5 19.23% Casi Siempre 3 11.54%

H 0,

Siempre 1 3.85% Total 26 100%
Total 26 100.00%

Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla 7, el 38.46% de encuestados indica que casi nunca la entidad posee un mapa de
procesos definido identificando procesos y subprocesos. Si bien los procesos que se ejecutan
se realizan por que han sido aprendidos en el dia a dia en sus actividades no se programan
reuniones con la finalidad de que tomen conocimiento de la interrelacion de todos los procesos

para saber coémo funcionan y como se interrelacionan entre si.

De la tabla 8, el 50% de encuestados indica que casi nunca, se valora la eficiencia es decir el
costo beneficio de los procesos que se ejecutan en la unidad organica, departamento u area
donde pertenece. Si se mide el proceso en funcidn al costo que genera contra los beneficios que
genera se puede retroalimentar el proceso con la finalidad de brindar un mejor servicio al

ciudadano.

Por lo que el promedio de la dimensidnl arroja un valor de 3 que corresponde a la escala “A
veces”, lo que evidencia que no se ejecuta revision de los procesos con la finalidad de realizar
la identificacion de situaciones en que recaen y poder superarlas para un mejor desarrollo. Se
ha evidenciado que es necesario se implementen procesos de caracter administrativo para un

mejor funcionamiento de las areas, departamentos u oficinas.
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e Dimensidn 2: Evaluacion del cumplimiento de los objetivos orientados en beneficio del

ciudadano
Tabla 9
Dimension 2 Evaluacion del cumplimiento de los objetivos orientados en beneficio del ciudadano
) PREGUNTAS QUE SE VINCULAN CON ESCALA
DIMENSION
LA DIMENSION N CN AV S s

5.- Se identifican y asignan objetivos para los
procesos de la unidad organica, Departamento X
u érea

) 7.-De los procesos que se desarrollan en el
Evaluacion del )
o drea donde realiza labores, estos se
cumplimiento de los ) ) ) X
o ] interrelacionan con otras unidades organicas,
objetivos, orientados en ]
. . Departamento u areas
beneficio del ciudadano o )
10.- Se valora la eficacia, es decir el

cumplimiento de metas y objetivos de los
procesos que ejecuta la unidad organica,

Departamento u area donde pertenece

Fuente: Elaboracion propia.

De la pregunta 5 se identifica y asignan objetivos para los procesos de la unidad orgénica,
departamento u area, el personal encuestado sefiala como escala “casi siempre” que representa

el 61.54% escala que corresponde a un valor de 4.

Tabla 10

Se identifican y asignan objetivos
Valorizacion Frecuencia %
Nunca 1 3.85%
Casi Nunca 1 3.85%
A veces 4 15.38%
Casi Siempre 16 61.54%
Siempre 4 15.38%

Total 26 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Los objetivos que se han asignado son de manera cuantitativa a departamento u oficinas que
conforman la parte operativa como por ejemplo nimero de expedientes por atender, nUmero

de papeletas que registrar en el mes, nimero de fiscalizaciones realizadas en el mes, nimero
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de llamadas o visitas para gestion de deuda por impuestos. No considerando otros aspectos

como calidad del servicio al ciudadano.

De la pregunta 7, los procesos que se desarrollan en el area donde realiza labores, estos se
interrelacionan con otras unidades organicas, departamentos u areas la escala que sefialan es

“siempre”. Que corresponde un valor de 5.

Tabla 11
Los procesos que se ejecutan en su area se
interrelacionan con otras areas u departamentos

Valorizacion Frecuencia %
Casi Nunca 1 3.85%
Casi Siempre 10 38.46%
Siempre 15 57.69%

Total 26 100

Fuente: Elaboracion propia.

El 57.69% de encuestados indican que siempre, los procesos que se ejecutan en su area se
interrelacionan con otras unidades organicas, departamentos o areas. Los procesos de registro,
fiscalizacion y cobranzas se interrelacionan para una mayor operatividad de las mismas

oficinas y un mejor funcionamiento.

De la pregunta 10, se valora la eficacia, es decir el cumplimiento de metas y objetivos de los
procesos que ejecuta la unidad organica, departamento u area donde pertenece, la escala

sefialada es “casi nunca” corresponde un valor de 2

Tabla 12
Se valora la eficacia es decir cumplimiento de metas y objetivos
Valorizacion  Frecuencia %
Nunca 8 30.77%
Casi Nunca 11 42.31%
A veces 1 3.85%
Casi Siempre 6 23.08%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracion propia.

El 42.31% de encuestados indica que casi nunca, se valora la eficacia es decir el cumplimiento
de metas y objetivos de los procesos. Al carecer de procesos de seguimiento y monitoreo no se
verifica el cumplimiento de metas y objetivos en base a eficacia verificando o midiendo en

base a cantidad y no calidad.
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Ahora el promedio de la dimension 2, arroja un valor de 4 que corresponde a la escala de “casi

siempre”, con respecto al tema de cumplimiento de objetivos se observa que los objetivos que

se imponen a las diferentes oficinas encuestadas poseen metas cuantitativas, pero no

cualitativas por ejemplo medir la satisfaccion de los contribuyentes con respecto a la atencién

brindada, si se ha orientado conforme a la normativa vigente al contribuyente o si su expediente

ha sido atendido dentro de los plazos establecidos, lo permite generar indicadores de gestion

para medir su desempefio.

e Dimension 3: Proponer mejora continua de procesos

Tabla 13
Dimension 3 Proponer mejora continua de los procesos

DIMENSION LA DIMENSION

PREGUNTAS QUE SE VINCULAN CON

ESCALA
CN AV CS S

6.-Considera que la entidad ha identificado
cuales son los procesos claves partiendo de
estrategias y planificacion

Proponer mejora
continua de
procesos

establecer mejoras y modificaciones

satisfaccién del ciudadano por los servicios
brindados, con respecto a los procesos que
ejecuta la unidad organica, Departamento u
area donde pertenece

9.-Se realiza el seguimiento a los procesos para

13.-Se valora la calidad, es decir el nivel de

X

X

Fuente: Elaboracién propia.

De la pregunta 6. Considera que la entidad ha identificado cuales son los procesos claves

partiendo de estrategias y planificacion, los encuestados en su mayoria sefialan la escala de

“casi nunca” que corresponde a un valor de 2.

Tabla 14

Considera si se han identificado cuales son los procesos claves.

Valorizacion Frecuencia %
Nunca 6 23.08%
Casi Nunca 10 38.46%
A veces 5 19.23%
Casi

4 15.38%
Siempre
Siempre 1 3.85%

Total 26 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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El 38.46% de encuestados indica que casi nunca la Entidad parte de estrategias y planificacion
para identificar procesos claves, Ahora debo precisar que la planificacion de estrategias por
cada proceso va generar la retroalimentacion de los mismos, para mejor toma de decisiones en

avance de la gestion en funcion al cumplimiento de objetivos programados

De la pregunta 9, se realiza el seguimiento a los procesos para establecer mejoras y
modificaciones, los encuestados han sefialado en su mayoria la escala de “casi nunca” que

corresponde a un valor de 2.

Tabla 15
Se realiza seguimiento a los procesos para su mejora

Valorizacion Frecuencia %

Nunca 5 19.23%
Casi Nunca 9 34.62%
A veces 6 23.08%
Casi Siempre 3 11.54%
Siempre 3 11.54%

Total 26 100%

Fuente: Elaboracién propia.

El no realizar el seguimiento a los procesos no permite identificar situaciones de riesgo en
que recae el proceso, y por lo cual no se tienen como adoptar acciones o decisiones en bien de
la gestion que beneficie al ciudadano se precisa que la finalidad de la auditoria de desempefio
es la mejora de la gestion con la finalidad de agregar valor al servicio que se brinda a la
ciudadania.

De la pregunta 13, se valora la calidad, es decir es decir el nivel de satisfaccion del ciudadano
por los servicios brindados, con respecto a los procesos que ejecuta la unidad organica,
Departamento u area donde pertenece, los encuestados han sefialado que ‘“nunca” que
corresponde a un valor de 1.

Tabla 16

Se valora la calidad, nivel de satisfaccion de los
ciudadanos por servicios brindados

Valorizacion  Frecuencia %
Nunca 10 38.46%
Casi Nunca 8 30.77%
A veces 4 15.38%
Casi Siempre 4 15.38%

Total 26 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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El 38.46% de encuestados hace referencia a que nunca se valora la calidad con respecto al nivel
de satisfaccion de los ciudadanos, como ya ha sefialado se fijan metas cuantitativas pero no de
caracter cualitativo que consideren una buena atencion al ciudadano y atencién de expedientes
en menos tiempo de los plazos establecidos es decir generar valor en la calidad del servicio
brindado.

El promedio de la dimension 3, arroja un valor de 2 que corresponde a la escala de “casi nunca”,
al no existir un monitoreo y supervision de todos los procesos no se identifican deficiencias o
debilidades con la finalidad de poder mejorar los procesos. Es necesario adoptar por medio de

la Auditoria de Desempefio la retroalimentacion de los mismos.

e Dimension 4: Evaluacion de Indicadores de desempefio

Tabla 17
Dimension 4 Evaluacion de indicadores de desempefio

PREGUNTAS QUE SE VINCULAN CON ESCALA

DIMENSION LA DIMENSION

N CN AV CS S

4.-Se gestionan procesos, es decir, nombrando

propietarios totales o parciales del proceso X

8.-Se establecen indicadores para medir el
y grado de cumplimiento de los objetivos de los
Evaluacionde  procesos, y se evaltan periddicamente los

indicadores de  resyltados obtenidos
desempefio. . L
12.-Se valora la economia, es decir si un

proceso tiene 20 actividades puede reducirse

a 12 (menos tiempo, menos costo), en la X
ejecucion de procesos de la unidad orgénica,

Departamento u area donde pertenece

Fuente: Elaboracién propia.

De la pregunta 4 se gestionan procesos, es decir, nombrando propietarios totales o parciales
del proceso, los encuestados han sefialado una escala de “casi siempre” que corresponde a un
valor de 4.
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Tabla 18
Se nombran propietarios parciales o totales a los procesos

Valorizacion Frecuencia %
Nunca 1 3.85%
Casi Nunca 3 11.54%
A veces 8 30.77%
Casi Siempre 10 38.46%
Siempre 4 15.38%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Lo cual es de vital importancia el definir un responsable del proceso para que el desarrollo o
ciclo se ejecute con éxito y de esta manera cumplir con los objetivos planteados. De ser el caso
el responsable es aquel que va realizar el seguimiento de manera primigenia al proceso y

advertir alguna debilidad en el proceso y poder ser superada de manera posterior.

De la pregunta 8 se establecen indicadores para medir el grado de cumplimiento de los
objetivos de los procesos, y se evallan periddicamente los resultados obtenidos, los

encuestados han sefialado una escala de “casi nunca” que corresponde a un valor de 2.
Tabla 19

Se establecen indicadores para medir el grado
de cumplimiento de objetivos de los procesos

Valorizacion Frecuencia %
Nunca 2 7.69%
Casi Nunca 10 38.46%
A veces 7 26.92%
Casi Siempre 3 11.54%
Siempre 4 15.38%
Total 26 100

Fuente: Elaboracion propia.

Al ver los resultados se hace necesario contar con la auditoria de desempefio de caracter
permanente para poder realizar seguimiento y monitoreo a los indicadores, conocer el
cumplimiento de objetivos y evaluar el rendimiento para una mejor toma de decisiones en

mejora de la gestion..

De la pregunta 12 se valora la economia, es decir si un proceso tiene 20 actividades puede

reducirse a 12 (menos tiempo, menos costo), en la ejecucion de procesos de la unidad organica,
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Departamento u area donde pertenece, los entrevistados han sefialado una escala de “casi
nunca” que corresponde a un valor de 2.
Tabla 20

Se valora la economia considerando menos tiempo
y costo en la ejecucion de procesos

Valorizacion Frecuencia %
Nunca 8 30.77%
Casi Nunca 11 42.31%
A veces 5 19.23%
Casi Siempre 1 3.85%
Siempre 1 3.85%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Al contrastar el costo beneficio entre el tiempo y menores costos por actividades que quizas
se ejecuten de manera irrelevante es necesario para poner en evidencia las situaciones en la

que recaen los procesos de la Entidad.

El promedio de la dimensién 4, arroja un valor de 3 que corresponde a la escala de “a veces”,
no todos los procesos que ejecutan en las diferentes oficinas encuestadas poseen indicadores
de desempefio definidos, es necesario se implemente una evaluacion de caracter permanente y
estructurado como la Auditoria de Desempefio para todos los procesos que se ejecutan ya que
va permitir adoptar mejores practicas con la finalidad de mejorar la calidad del servicio
brindado al ciudadano, no se debe olvidar que la finalidad de la Entidad publica es el satisfacer

las necesidades de la ciudadania en menor tiempo y con menores costos.

4.2. VValidez de instrumento

Se ha ejecutado la validez al instrumento utilizado en la presente investigacion el método de
consistencia interna basado en el alfa de Crombach permitiendo estimar la fiabilidad del
instrumento. La validez de un instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide
aquello que pretende medir. Y la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que los item
(medidos en la escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan altamente
correlacionados (Welch, 1988).
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La escala obtenida es de:

Tabla 21
Estadisticas de fiabilidad Auditoria de Desempefio

Alfa de Cronbach N de elementos
,880 13

Fuente: Elaboracién propia

Los items miden un mismo constructo y la correlacion es buena. Por lo que se deduce que el

instrumento disefiado es fiable (véase en anexo n° 2 analisis de preguntas).

Tabla 22
Namero de trabajadores encuestados por Division/departamento
y Ndmero de Numero de
Departamento/ Seccién . Peso
trabajadores encuestados
Control de la Deuda 6 0.13 3
Recaudacion Tributaria 2 0.04 1
Emisiones 5 0.11 3
Recaudacién No Tributaria 11 0.23 6
Departamento de Coactiva 5 0.11 3
Departamento de Registros 13 0.28 7
Departamento de Reclamos 5 0.11 3
Total 47 1 26

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Andlisis integral del diagndstico

Se puede advertir en lineas generales que los trabajadores tienen nociones de los procesos que
ejecutan de manera diaria, sin embargo esta informacion que conocen de los procesos se ha
adquirido con la experiencia en el dia a dia o de procedimientos habituales de compafieros de
la misma unidad organica, departamento u area. Se ha observado que el personal que inicia
labores no pasa por un proceso de induccion donde se le vincule con las actividades a ejecutar,
vision, mision y objetivos misionales de la Entidad. Debiendo en todo caso validar esa
experiencia con los documentos de gestién como por ejemplo manuales de procedimientos
administrativos (ver en anexos) el cual recientemente ha sido actualizado sin embargo no es de

conocimiento del personal.
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La entidad es la encargada de la actualizacion y difusion de instrumentos de gestion entre el
personal, un Mapa de Procesos definido va permitir mejores resultados a nivel de gestion, para

ello debe valorar la eficiencia de cada proceso comparando el costo beneficio

Ante la consulta de que los encuestados mencionen los objetivos estratégicos que posee la
Entidad me refieren lo siguiente: Atencion de consultas al administrado, Entrega de estados de
cuenta, Orientacion de cdmo realizar un trdmite, Orientacion de estado de expediente. Por lo

cual se evidencia que no diferencian una actividad y el objetivo estratégico de la Entidad.

Se debe precisar que de la encuesta al personal de la Division de Recaudacion y Control de la
Deuda y de la Division de Servicios al Administrado que comprenden Departamentos como:
Registro y Atencidn al Usuario, Fiscalizacidn, Cobranzas, Cobranza Coactiva y Defensoria del
Administrado indican que poseen procesos que se interrelacionan con otros departamentos,
como por ejemplo: El registro de un predio a nombre de un administrado se inicia con la
Inscripcion del predio en la Division de Servicios al administrado a cargo del Departamento de
Registros, una vez registrado se procede a la fiscalizacion del predio teniendo como referencia
los datos registrados y proporcionados por el administrado quien se encarga es el Departamento
de Fiscalizacion; y luego de ello si se encuentra todo conforme en cuanto a lo declarado contra
lo registrado se genera la deuda por arbitrios ( limpieza publica, parques y jardines), y finaliza
ya el ciclo en la Division de Recaudacion por intermedio del Departamento de Cobranzas
realizando acciones de cobranza. Es decir una buena interrelacion de las unidades organicas,
departamentos u areas es necesaria para el cumplimiento de los objetivos en beneficio del
ciudadano de tener deficiencias algun proceso va generar riesgos que dificulten el

cumplimiento de los objetivos de otras divisiones ya que se encuentran concatenadas.

La valoracion de la eficacia para los trabajadores encuestados por parte de la Entidad en base
a cumplimiento de metas y objetivos es mal percibida, es decir la Entidad ha definido procesos
de gestion para cumplimiento de objetivos pero la parte de apoyo 0 soporte a es0s procesos,
que brinda la Gerencia General de Administracion por medio del Departamento de
Abastecimiento y Logistica, es deficiente en su accionar como la adquisicion de bienes y
servicios, lamayoria de encuestados sefialan que el no cumplimiento de metas es por la demora
0 retraso en adquisicion de papel, suministros, material de oficina, no poseen movilidad para
traslado, o estan reiterando requerimientos que tenian en cuadro de necesidades y que no son

atendidos a la fecha.
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Los encuestados perciben que la Entidad no posee estrategias para los procesos claves que
desarrollan; es decir el 6rgano de asesoria que es la Oficina de Planeamiento y Presupuesto,
debe vincularse mas en la actualizacion de procesos claves, si bien el avance que corresponde
al objetivo estratégico de “Optimizar los procesos de todas las actividades administrativas
y operacionales de la entidad” durante el ano 2016 y 2017 sefiala un avance del 92.27% a
95.62 % ( tabla n°2 de anexos), en la préactica no se relaciona con la realidad. La actualizacion
y retroalimentacion de procesos debe ser més dindmica y sobre todo deben implementarse

instrumentos de seguimiento y monitoreo que permitan tener un enfoque de prevencion.

Como se indico la entidad hace referencia en el Plan estratégico institucional aprobado para los
afos 2016 al 2018 que los procesos de seguimiento, evaluacion o mejora para cumplimiento

de los objetivos estratégicos se encuentran en via de formulacion e implementacion.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE PLAN DE AUDITORIA DE DESEMPENO

Se realiza la siguiente propuesta de plan de auditoria de desempefio con la finalidad de brindar

un aporte a la mejora de la gestion del Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo.

PROPUESTA DE PLAN DE AUDITORIA DE DESEMPENO EN EL CENTRO DE
GESTION TRIBUTARIA DE CHICLAYO

I. INTRODUCCION
Tomando en consideracion que en la actualidad se requiere un enfoque preventivo con la
finalidad de solucionar problemas publicos en beneficio del ciudadano y de manea sostenible,
la auditoria de desempefio va proporcionar informacion con respecto a las actividades,
operaciones, procedimientos si son eficientes, si existen indicadores de desempefio, si los
objetivos , metas y estrategias se encuentran vinculadas al plan estratégicos propuesto, lo que
va tener como efecto la mejora del desempefio. Por lo que su caracter propositivo y flexible va

mejorar la toma de decisiones de la actual gestion.

II. MATERIA A EXAMINAR Y EL PROBLEMA DE AUDITORIA
2.1.- DESCRIPCION DE LA MATERIA A EXAMINAR

El Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo, es un Organismo Publico Descentralizado
del Gobierno Provincial de Chiclayo, encargado de organizar y ejecutar la administracion,
fiscalizacion y recaudacion de los ingresos tributarios y no tributarios del Gobierno Provincial
de Chiclayo, fue creado mediante Edicto Municipal N° 001-A-GPCH-2003 de fecha 13 de
Mayo de 2003. De acuerdo con su Estatuto, aprobado mediante Acuerdo Municipal N° 234-
2004-GPCH de fecha 15 de Noviembre de 2004, goza de autonomia administrativa, econdémica,
presupuestaria y financiera para el cumplimiento de sus fines.

Tiene como Mision “Administrar y recaudar eficaz y eficientemente los tributos municipales.
Fomentar la conciencia tributaria y mejorar la percepcion del servicio que ofrecemos.
Optimizar los procedimientos de cobranza, atencion al contribuyente y fiscalizacion. Capacitar
permanentemente al personal de las diversas areas segun su requerimiento, fomentar su

identificacion con la institucion e incentivar su desempefo”
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Tiene como Vision “Somos lideres a nivel nacional en recaudacion tributaria municipal con
una tendencia de crecimiento sostenible. Los contribuyentes estdn mentalizados frente a su
responsabilidad tributaria y somos reconocidos por ellos como una institucion técnica y
confiable. Contamos con un sistema y procedimientos altamente efectivos que optimizan las
operaciones de cada area funcional. Nuestro personal se encuentra calificado, identificado y
motivado para realizar su labor eficazmente y el clima laboral y la comunicacion

organizacional son positivos”.

Para el cumplimiento de sus fines y objetivos el Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo

cuenta con las unidades orgénicas siguientes:

> ALTA DIRECCION

Gerencia General

» ORGANO DE CONTROL

Organo de Control Institucional

> ORGANOS DE ASESORIA
Oficina de Asuntos Juridicos

Oficina de Planeamiento y Presupuesto

» ORGANO DE APOYO

Oficina de Tecnologia de la Informacién
Oficina de Administracion

o Unidad de Contabilidad y Finanzas
o Unidad de Tesoreria
o Unidad de Abastecimientos y Control Patrimonio

o Unidad de Recursos Humanos

» ORGANOS DE LINEA
Gerencia de Operaciones

Division de Recaudacion y Control de la Deuda

o Departamento de Cobranzas

o Departamento de Ejecutoria Coactiva
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Divisién de Servicios Al Administrado

o Departamento de Registro y Servicios al Usuario
o Departamento de Fiscalizacion
o Departamento de Reclamos

o Defensoria del Contribuyente

2.2.- IDENTIFICACION DE LA MATERIA A EXAMINAR

El desarrollo de la auditoria de desempefio se enmarcado dentro de Directiva N°008-2016-
CG/GPROD y comprende la revision y analisis selectivo de los principales procedimientos de
los proceso de registro, fiscalizacion y cobranzas del Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo,

como referencia el alcance de metas y objetivos planteados de dichos procesos.

I1l.  ALCANCE DE LA AUDITORIA
El Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo se ubica en la Provincia de Chiclayo

Departamento de Lambayeque con direccion en Calle José Balta N° 820.

Periodo comprendido entre el 01.ENE.2017 Al 31.DIC.2017, y dentro de estos
procedimientos, se evaluara aquellos considerados como puntos criticos teniendo como

referencia el alcance de metas y objetivos planteados de dichos procesos.
3.1.- PREGUNTAS DE AUDITORIAS

El programa de auditoria comprende las siguientes preguntas:

CUESTIONARIO DE AUDITORIA DE DESEMPENO

CUESTIONARIO POR ITEMS ESCALAS

N CN AV CS

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

¢éLa Entidad promociona la vision, mision, metas y objetivos estratégicos?

éLos procesos se ejecutan de manera eficiente?

éLas metas y objetivos de los procesos se cumplen conforme lo planeado?
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¢éLos bienes y/ o servicios se otorgan en cantidad suficiente en las

ocasiones requeridas?

¢éLos Indicadores reflejan el cumplimiento de metas y objetivos?

éEl cumplimiento de planes y Objetivos se evalian de manera semestral?

EVALUACION DEL DESEMPENO

¢Considera que la administracién de recursos propios se atiende bajo los

principios de eficiencia eficacia, economia y calidad?

¢Los indicadores estratégicos que posee la entidad son medidos

cuantitativamente?

¢Los indicadores estratégicos que posee la entidad son medidos

cualitativamente?

¢Las Unidades Organicas, departamentos u areas realizan una verificacion

sobre la ejecucidén de los procesos, actividades o tareas?

¢Periddicamente se comparan los resultados obtenidos contra los

resultados Obtenidos?

¢éLa entidad posee procesos de seguimiento y monitoreo?

MEJORA CONTINUA

Considera que se realizan retroalimentaciones de los procesos de la

Entidad, para mejora

Considera que existe alineacion entre la estrategia planteada por la

Entidad y los procesos que se ejecutan

La Entidad realiza capacitaciones al personal en general con la finalidad de

retroalimentar los procesos que ejecutan

Se gestiona el conocimiento del personal replicando en toda la entidad

Considera que existe un analisis adecuado de calidad regulatoria en los

procedimientos administrativos que posee el TUPA

TRANSPARENCIA

Considera que la pagina web de la Entidad contiene informacién necesaria

y actualizada como rendicién de cuentas
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Considera que existe transparencia en los procesos de adquisiciones de

Bienes o servicios

Considera que existe simplicidad en los procesos que ejecutan en la

Entidad

Considera que los procesos de seleccion de personal se efectta con

transparencia

Considera que los expedientes que ingresan por acceso a la informacion
Ley de Transparencia Y acceso a la informacion publica Ley N°27806 se

atienden en los plazos establecidos

El Portal de Transparencia Estandar cuenta con un “Registro

de visitas en linea”

3.2.- OBJETIVOS DE AUDITORIA

3.2.1. OBJETIVO GENERAL
Realizar un diagnéstico de los procesos de registro, fiscalizacion y cobranzas del Centro de Gestion
Tributaria de Chiclayo con la finalidad de verificar si se ejecutan en base a eficacia, eficiencia, economia, calidad.

3.2.1.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Evaluar a los indicadores de desempefio existentes para los procesos de registro,
fiscalizacion y cobranzas del Centro de Gestidn Tributaria de Chiclayo.

o Evaluar si los resultados planteados por la Municipalidad Provincial de Chiclayo estan
siendo los logrados.

o Evaluar la eficacia de los sistemas de seguimientos y monitoreo en los procesos de
registro, fiscalizacion y cobranzas del Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo.

o Evaluar si los objetivos estratégicos se encuentran alineados con las actividades que se
realizan en los departamentos a examinar para obtener un resultado eficiente y a menor costo.
o Identificar los factores que impiden el desempefio satisfactorio del personal que labora
en los departamentos a examinar.

o Evaluar si las acciones de mejora continua y retroalimentacion de los procesos de

registro, fiscalizacion y cobranzas del Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo.
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IV.- METODOLOGIA Y HERRAMIENTAS DE INVESTIGACION

Se utilizara una metodologia mixta de andlisis cualitativo y cuantitativo conforme el siguiente
detalle:
e Anélisis cualitativo: Revision de archivos documentales, directivas, lineamientos,

documentos de gestion, entrevistas, revision de expedientes y observacion, teniendo
como referencia :

Recogida de
datos
Disposicion de
datos
Reduccion de
datos
Extraccion/

verificacion de
conclusiones

Figura 3: Analisis de datos cualitativos
Fuente: Miles y Huberman, citado en Rodriguez-Gémez et al, (1996)

e Analisis cuantitativo revision de bases de datos del Sistema de Tributacion Municipal y

cuestionario a personal.

4.1 - LIMITACIONES
Las limitaciones que se pueden presentar son inherentes a la auditoria vienen de manera
intrinseca en las actividades que realizamos y esto genera que no sea posible ofrecer la certeza

absoluta sobre las conclusiones manifestadas en el informe.

V.- ORGANIZACION DE LA AUDITORIA

La presente auditoria de desempefio sera organizada por la Unidad de Proyectos que se
encuentra adscrita a la Oficina de Planeamiento y Presupuesto con la finalidad de que los
resultados de la misma permita identificar riesgos en los procesos de registro, fiscalizacion y
cobranzas que serviran como referencia para proponer y redisefiar de ser el caso los procesos
sefialados.

5.1.-RECURSOS DE PERSONAL
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El personal se encuentra conformado por Jefe y asistente de la Unidad de Proyectos 2 personas
en total que van a distribuir las horas hombre como se aprecia en el punto 5.3. Presupuesto.
5.2.-CRONOGRAMA DE TRABAJO

El calendario tendra un periodo de 60 dias Utiles, se debe consideran que puede variar en
razon de la carga administrativa del departamento que lo ejecuta.

5.3.-PRESUPUESTO

Para el cumplimiento de los objetivos propuestos en el presente Memorandum de Planificacion,
se estima la utilizacion de sesenta (60) dias utiles, que representan un total de 1140 horas/

hombre, destinadas para la presente accion de control; distribuidas de la siguiente manera:

TRABAJO ELABORACION
CARGO PLANEAMIENTO DE Y APROBACION TOTAL

CAMPO DEL INFORME

JEFE 95 380 95 570

ASISTENTE - 50 - 570
TOTAL

HORAS 95 950 95 1140

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

45



CONCLUSIONES

1. El promedio de las 4 dimensiones que se tienen en cuenta para la presente investigacion
arroja un valor promedio de 3 conforme a escala corresponde “A veces”; con lo cual
me permite conocer que la auditoria de desempefio en el Centro de Gestidn Tributaria
de Chiclayo se encuentra en fase inicial. Debido a que su aplicacion no es de manera

estructurada y formal bajo un plan de auditoria de desempefio.

2. Se identifica que son los procesos de registro, fiscalizacion y cobranza aquellos que
generan ingresos, es donde se debe implementar este tipo de auditoria para poder
mejorar su funcionamiento, teniendo en consideracion que es el personal que mas se

encuentra vinculado con la atencidon del contribuyente.

3. Anivel de avances y propuesta de mejora se deja ver que su plan estratégico planteado
para los afios 2016-2018 plantea como un objetivo estratégicos el “Optimizar los
procesos de todas las actividades administrativas y operacionales de la entidad”, sin
embargo los procesos que desarrollan los 6rganos de linea no poseen el soporte
adecuado como consecuencia de que los organos de apoyo a la fecha carecen de

procesos enmarcados en manuales de procedimientos.

4. A manera de contribuir la presente investigacion propone en el capitulo 5 un plan de
Auditoria de desempefio para los procesos de registro, fiscalizacion y cobranza, de facil
aplicacion que va proporcionar informacion con respecto a las actividades, operaciones,
procedimientos si son eficientes, si existen indicadores de desempefio, si los objetivos
, metas y estrategias se encuentran vinculadas al plan estratégicos propuesto, lo que va

tener como efecto la mejora del desempefio del personal para mejora de la gestion.
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RECOMENDACIONES

1. El Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo por medio de la Gerencia general debe
adoptar estrategias de redisefio de politicas que posean enfoques modernos,

propositivos con la finalidad de mejorar interna y externamente.

2. De implementarse la auditoria de desempefio a los procesos de registro, fiscalizacion y
cobranza se ejecutara el seguimiento y monitoreo de manera permanente para medir
las metas establecidas y cumplir los objetivos planteados. Ademas de ello va permitir
evaluar si los indicadores propuestos son los adecuados miden de manera cuantitativa

o cualitativamente y poder ser redisefiados para mejora gestion.

3. Los organos de apoyo tienen como objetivo principal brindar ayuda en temas
Administrativos logisticos, financieros por lo cual deben de responder de manera
inmediata a las necesidades que poseen los 6rganos de linea por lo que se debe priorizar
la optimizacion de los procedimientos administrativos ejecutando las labores en plazos

establecidos.
4. Remitir el presente trabajo de investigacion a Gerencia General del Centro de Gestion

Tributaria de Chiclayo a fin de que se evalué la propuesta de plan de Auditoria de

Desempefio, para contribuir a la mejora de la gestion.
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ANEXOS

Anexo 1

ENCUESTA PARA CONOCER LOS PROCESOS DEL CENTRO DE GESTION
TRIBUTARIA DE CHICLAYO

Edad: ......... NI (s U

Estimado trabajador esperamos su colaboracion respondiendo con responsabilidad,
honestidad el presente cuestionario que tiene como objetivo principal conocer los
procesos que maneja la Entidad para mejorar el cumplimiento de Objetivos. Se agradece

no dejar ninguna respuesta sin contestar.

Instrucciones: Lea cuidadosamente responda las preguntas y marque con un (x) la escala

que crea conveniente:

1. ¢ Cudles son los procesos claves en la Unidad Organica, Departamento u

Area donde labora?

2. De los procesos que Usted ha listado valore (1 menos importante y 5 mas

importante)

VALORACION
1 2 3 4 5

PROCESOS EN LISTA
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2.1.-De los procesos que enumere con una valoracion baja, que se debe mejorar:

(Si su respuesta califica para una valoracién de 3 a menos)

2.2.- ¢Cual proceso para Usted posee mayor riesgo en la Entidad para el logro
de objetivos?

3. De los procesos claves que ha detallado responda conforme la escala

valorativa, marcando con un “x”
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VALORACION

1 2 3 4 5

Casi A Casi )
Nunca ) Siempre
Nunca | veces |Siempre

N° Procesos de la Entidad

31 ¢Estan los procesos definidos

y documentados?

¢ Considera Usted que es importante que los procesos estén definidos y

documentados, por qué?

VALORACION
_ 1 2 3 4 5
N° Procesos de la Entidad
Casi A Casi _
Nunca Siempre

Nunca | veces |Siempre

¢ L0s procesos son conocidos por
30 las personas que laboran en la
" |Unidad Organica, Departamento

u Area?

¢ Cuando ingreso a desempenfiar labores le explicaron o capacitaron en el

desarrollo de los procesos o los aprendié con la practica diaria?
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VALORACION

1 2 3 4 5
N° Procesos de la Entidad
Casi A Casi )
Nunca ] Siempre
Nunca | veces | Siempre

¢La Entidad posee un mapa de
procesos definido en el que se
identifica los procesos o

33 subprocesos de las diferentes
Unidades Organicas,

Departamentos u Areas?

¢Por qué considera que es importante poseer un mapa de procesos que se ejecutan

en las diferentes Unidades Organica, Departamentos u Areas?

VALORACION
1 2 3 4 5
N° Procesos de la Entidad
Casi A Casi _
Nunca Siempre

Nunca |veces | Siempre

¢Se gestionan los procesos es decir,
3.4 [nombrado propietarios totales o

parciales del proceso?

¢Por qué considera que es importante una vez identificado el proceso, que se

defina responsable del mismo en las diferentes etapas de avance del proceso?
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VALORACION
1 2 3 4 5
Casi A Casi

Nunca ) Siempre
Nunca | veces | Siempre

N° Procesos de la Entidad

¢Se identifican y asignan objetivos
35 para los procesos de la Unidad
" | Orgénica, Departamento u Area donde

labora?

¢Porgue considera que es importante se asignen objetivos a los procesos que manejan

en las Unidades Organicas, Departamentos u Areas donde labora?

VALORACION
1 2 3 4 5
N° Procesos de la Entidad
Casi A Casi _
Nunca Siempre

Nunca | veces |Siempre

¢Considera que la Entidad ha
3.6 | identificado cuales son los procesos claves

partiendo de estrategias y planificacién?

¢Por qué considera Usted que la planificacidn y la estrategia deben ser la base para

identificar los procesos claves de la Entidad?
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VALORACION
_ 2 3 4 5
N° Procesos de la Entidad
Casi A Casi )
Nunca ] Siempre
Nunca | veces | Siempre
¢De los procesos que se desarrollan en el
37 area donde realiza labores, estos se
" |interrelacionan con otras Unidades
Organica, Departamentos u Areas?
¢Por qué considera Usted que los procesos deben interrelacionarse entre los
diferentes departamentos u areas?
VALORACION
_ 1 2 3 4 5
N° Procesos de la Entidad
Casi A Casi )
Nunca ) Siempre
Nunca| veces| Siempre
¢ Se establecen
indicadores para medir el
grado de cumplimiento de
3.8 los objetivos de los

procesos, Y se evalGan
periddicamente los

resultados obtenidos?

Para Usted es importante que se establezcan indicadores para medir el grado de

cumplimiento de los objetivos de los procesos, ¢Por qué?
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VALORACION
) 1 2 3 4 5
N° Procesos de la Entidad ) )
Casi A Casi )
Nunca ] Siempre
Nunca |veces| Siempre

3.9

¢Se realiza seguimiento a los procesos

para establecer mejoras y

modificaciones?

¢Por qué es importante para Usted realizar seguimiento a los procesos, para

establecer mejoras y modificaciones?

VALORACION
1 2 3 4 5
N° Procesos de la Entidad Casi A Casi ]
Nunc ] Siempr
Nunc vece Siempr
a e
a S e
¢Se valora la eficacia,
es decir el cumplimiento
31 de metas y objetivos de
6 los procesos que ejecuta

la Unidad Organica,
Departamento u Area

donde pertenece?
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De no cumplirse con regularidad los objetivos metas planteados ¢Cual considera el

motivo?
VALORACION
) 1 2 3 4 5
N° Procesos de la Entidad
Casi A Casi _
Nunca Siempre

Nunca | veces |Siempre

:Se valora la eficiencia, es decir el costo
311 beneficio de los procesos que ejecuta la
"7 |Unidad Orgénica, Departamento u Area

donde pertenece?

Teniendo en cuenta el costo beneficio de los procesos que ejecuta en el Area o

Departamento estos pueden mejorar de qué manera, explique

VALORACION
1 2 3 4 5
N° Procesos de la Entidad
Casi A Casi )
Nunca Siempre

Nunca | veces [Siempre

¢ Se valora la economia, es decir si un

312 proceso tiene 20 pasos se puede
' reducir a 12 (menos tiempo, menos

costo), en la ejecucion de procesos de
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la Unidad Organica, Departamento u

Area donde pertenece?

¢ Considera que al mejorar el tiempo promedio en ejecucion de un proceso
disminuira costos del proceso para ser empleados en mejorar otros aspectos de la
Entidad?

VALORACION
1 2 3 4 5
N° Procesos de la Entidad
Casi A Casi _
Nunca Siempre

Nunca| veces| Siempre

;Se valora la calidad, es
decir el nivel de satisfaccion
del ciudadano por los
servicios brindados, con
3.13
respecto a los procesos que
ejecuta la Unidad Organica,
Departamento u Area donde

pertenece?

¢ Por qué considera que es importante valorar la calidad por medio de nivel de
satisfaccion del ciudadano por los servicios brindados, con respecto a los procesos

que se ejecutan la Unidad Organica, Departamento u Area donde pertenece?

Gracias por su colaboracion
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Anexo 2: Analisis de preguntas de encuesta.

Numero de
pregunta 31 3.2 3.3 3.4 35 3.6 3.7 3.8 3.9 3.10 3.11 3.12 3.13
31 Correlacion de Pearson 1 ,760™ | 494" | 580" 347 | ,565™ 362 | 527" | 410" ,298 | ,528™ [ 408" ,505™
Sig. (bilateral) ,000 ,010 ,002 ,082 ,003 ,069 ,006 ,037 ,139 ,006 ,039 ,009
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26
32 Correlacion de Pearson ,760™ 1 ,386 | ,598™ 162 | 458" 274 | 422" ,312 ,369 | ,544™ [ 455" ,488"
Sig. (bilateral) ,000 ,052 ,001 ,430 ,019 ,176 ,032 121 ,063 ,004 ,020 ,011
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26
&3 Correlacion de Pearson 494" ,386 1 ,290 ,255 ,309 ,025 ,331 ,305 ,201 ,303 ,242 321
Sig. (bilateral) ,010 ,052 ,151 ,209 124 ,904 ,099 ,130 ,324 ,132 ,235 ,110
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26
34 Correlacion de Pearson ,580" ,598™ ,290 1| ,499™ | 548" ,192 ,333 ,276 ,120 ,252 ,038 ,356
Sig. (bilateral) ,002 ,001 ,151 ,009 ,004 ,347 ,096 172 ,559 ,214 ,853 ,075
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26
35 Correlacion de Pearson ,347 ,162 ,255 | ,499™ 1 312 | -,284 077 -068| -159| -011 ,017 179
Sig. (bilateral) ,082 ,430 ,209 ,009 121 ,159 ,710 742 437 ,957 ,935 ,381
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26
3.6 Correlacion de Pearson ,565™ 458" ,309 | ,548™ ,312 1 ,150 | ,544™ | 580" | 470" | ,437"| 424" 459"
Sig. (bilateral) ,003 ,019 124 ,004 121 ,466 ,004 ,002 ,015 ,026 ,031 ,018
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26
3.7 Correlacion de Pearson ,362 274 ,025 192 | -284 ,150 1 ,340 ,268 ,025 ,245 ,000 ,052
Sig. (bilateral) ,069 ,176 ,904 ,347 ,159 ,466 ,090 ,186 ,904 ,228 | 1,000 ,802
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26
3.8 Correlacion de Pearson 527 422" 331 333 077 | ,544™ ,340 1] ,920™| 667" | ,668™ ,202 408"
Sig. (bilateral) ,006 ,032 ,099 ,096 ,710 ,004 ,090 ,000 ,000 ,000 321 ,038
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26
3.9 Correlacion de Pearson ,410" 312 ,305 ,276 | -,068 | ,580™ ,268 | ,920™ 1| ,751™ | 599" ,148 ,253
Sig. (bilateral) ,037 121 ,130 172 742 ,002 ,186 ,000 ,000 ,001 470 ,212
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26
3.10 Correlacion de Pearson ,298 ,369 ,201 120 | -,159 470 ,025 | 667 | 751" 1] ,658™ ,334 ,408"
Sig. (bilateral) ,139 ,063 ,324 ,559 437 ,015 ,904 ,000 ,000 ,000 ,095 ,039
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26
3.11 Correlacion de Pearson 528" 5447 ,303 252 | -011| 437" 245 | 668 | 599 | ,658™ 1 327 621
Sig. (bilateral) ,006 ,004 ,132 ,214 ,957 ,026 ,228 ,000 ,001 ,000 ,103 ,001
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26
3.12 Correlacion de Pearson 408" 455" 242 ,038 017 | 424" ,000 1202 1148 1334 327 1 427"
Sig. (bilateral) ,039 ,020 ,235 ,853 ,935 ,031| 1,000 321 470 ,095 ,103 ,030
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26
3.13 Correlacion de Pearson ,505™ ,488" ,321 ,356 ,179 459" ,052 ,408" ,253 408" | 621" 427" 1
Sig. (bilateral) ,009 ,011 ,110 ,075 ,381 ,018 ,802 ,038 212 ,039 ,001 ,030
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Anexo3: Ficha de Observacion.

FICHA DE OBSERVACION: " TESIS EN AUDITORIA DE DESEMPENO EN EL CENTRO DE GESTION
TRIBUTARIA DE CHICLAYO, DIAGNOSTICO Y PROPUESTA"
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FICHA DE OBSERVACION: " TESIS EN AUDITORIA DE DESEMPENO EN EL CENTRO DE GESTION
TRIBUTARIA DE CHICLAYO, DIAGNOSTICO Y PROPUESTA"

UNIDAD ORGANICA ;
/DEPARTAMENTOS / @«,{mﬂ/ ’} oam (’m%f\) de IQA(?%HI mw

AREAS

FECHA 13-09-13 LUGAR Zed) ~ C6TTh -

OBSERVACIONES
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FICHA DE OBSERVACION: " TESIS EN AUDITORIA DE DESEMPERO EN EL CENTRO DE GESTION
TRIBUTARIA DE CHICLAYO, DIAGNOSTICO Y PROPUESTA"
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FICHA DE OBSERVACION: " TESIS EN AUDITORIA DE DESEMPENO EN EL CENTRO DE GESTION
TRIBUTARIA DE CHICLAYO, DIAGNOSTICO Y PROPUESTA"

UNIDAD ORGANICA
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FICHA DE OBSERVACION: " TESIS EN AUDITORIA DE DESEMPENO EN EL CENTRO DE GESTION
TRIBUTARIA DE CHICLAYO, DIAGNOSTICO Y PROPUESTA"
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FICHA DE OBSERVACION: " TESIS EN AUDITORIA DE DESEMPENO EN EL CENTRO DE GESTION
TRIBUTARIA DE CHICLAYO, DIAGNOSTICO Y PROPUESTA"
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FICHA DE OBSERVACION: " TESIS EN AUDITORIA DE DESEMPENO EN EL CENTRO DE GESTION
TRIBUTARIA DE CHICLAYO, DIAGNOSTICO Y PROPUESTA"
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FICHA DE OBSERVACION: " TES!S EN AUDITORIA DE DESEMPENIO EN EL CENTRO DE GESTION
TRIBUTARIA DE CHICLAYO, DIAGNOSTICO Y PROPUESTA"
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FICHA DE OBSERVACION: " TESIS EN AUDITORIA BDE DESEMPERNO EN EL CENTRO DE GESTION
TRIBUTARIA DE CHICLAYO, DIAGNOSTICO Y PROPUESTA"
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ea' CENTRO DEGESTION TRIDUTARIA DECEDCLA YO - OGT
e -

RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N* 01-024-000000004.

Chiclayo, 06 de enero del 2017
CONSIDERANDO:

Qua, madiante Edicto Municpal N® 001-A-GPCH-2003 de fecha 13 de mayo del
2003, se cres el Servicio de Administracién Tributana de Chiclayo -SATCH, coma un
Organismo POblico Descentralizado del Goblarno Pravinciad de: Chiclayo, encargado
de organizar y ejecutar la administracidn, fiscalizason y recaudacibn de o
ingresos tributarios y no tributaros del Golverno Provincial de Chilaye, habiéndose
aprobado su estatute mediante Acuerdo Municipal N° 234-2004-GPCH de fecha 15
de naviembre del 2004,

Que, de conformidad con el articulo 1° del Estatute del Servicio de Administracion
Tributaria de Chiclawo-SATCH, se establece gque goza de autonomie administrativa,
econdmica, presupuestana y financiera para el cumplimiento de sus fines, de
acverdo & esta morma, el Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo, cuenta
con todas sus facultades para reglarmentar sus actos administratives intermos.

Mediante Acuerdo Municipal N° 038-2015-MPCH/A de fecha 03 de marzo del 2015,
an sasion Ordinaria de facha 23 de febrero de 2015, el Concejo Municipal agrobd
por unanimidad la modificacion estatutaria en 1o que respecta al cambie de & azdn
social del Servicio de Ad ministracién Tributaria de Chiclayo -SATCH por el de Centro
de GestiGn Tributaria de Chiclayo - CGT.

Por Ordenanza Municipal N® 009-2015-MPCH de fecha 27 de abnl del 2015, se
aprueba el Reglamento de Organizacidn y Funciones - ROF, y la Propuesata de
Estructura Organica del CGT,

Que, mediante Informa N° D4-010-000:000467-2086 del 30 de diciembre del 2016
e Informe N° 04-010-000000001-20:17 del 05 de enero del 2017, la Oficing de
Planeamiento y Fresupuasto del CGT, Indica que of Manual de Procedimientos
(MAPRO) del CGT e< un instrumento gue comprende la descripcién del conjunto de
operaciones descritas en forma clara, sisternitica, erdenada y secuencial, asi como
el dissgrarma de Aujo de las sctividades en las que participa las unidades organicas
operativas del OGT; solicitando a la Gewencia Genaral 12 aprobacién del MAPRO de
las unidades orgdnicas o perativas de |a entidad ;

Que, &5 priordad para o CGT, contar con Manusles d& Procedimimntos que
contengan en forma detallade la descripcion de activid ade= que deben sequir en |a
realizacidn de sus funciones de las gistintas unidades y oficnas administrativas vy
que guarden coherencia con los dispositives legales y/a administratives que regulen
el funcionamiento de la institucién; por %0 que es necesario la aprobtacién del
MAFRO de las unidades orgdnicas operativas ded CGT mediante acto resolutivo.

7B te Honedded exnd of Camwdldo!
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En consecuencla, estando a los considerandos expuestas y en ejercicio de las
facultades que confieren Edicto Municipal N® 001-A-GPCH-2003 de facha 13 de
maye del 2003, se ¢rea el SATCH, hoy CGT, y mediante Acverda Municipal N® 234-
2004-GPCH, de fecha 15 de noviembre del 2004, se aprueba & Proyecto del
Estatuto del SATCH, y, madiante Ordenanza Municipal N® 005-2015-MPCH de fecha
27 de abril del 2015 y modificatorias, se aprueba el Reglamento de Organizacian y
Funciones - ROF de |a Entidad;

El Gerante General de! Centro de Gestidn Tributaria de Chiclaya, CGT, en uso de las
facultadas que le confiere la Resclucidn Alcaldia N 003-2017-MPCH/A de fecha 03
de snero de 2015 y estando a lo dispuesto en @l articulo 6° literal @) gl estatuto do
la Entidad.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR = Manual de Procedimientos (MAPRO) del
Centro de Gestidn Tributaria de Chiclayo - CGT, que en anexo se adjunta y forma
parte integrante de la presente Resoluclon,

ARTICULO SEGUNDO.- ENCARGAR 2l responsable del Portal de Transparencia
del CGT, la ditusién y pubficacién de la presente en el Portal Electronico de
Transparencia de la Entidad.

ARTICULO TERCERO.- COMUNIQUESE, Ia presente Resolucién a la Gerencla de
Operaciones, Oficinas y Jefaturas, para su cumplimiento y fines correspondientes,

REGISTRESE, COMUNIQUESE ¥ CUMPLASE

jBEseEss
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HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS

Imem TEXTO MODIFICADO

08 | Mediante Resolucion de Gerencia General N° 01-024-00C0C0004 de fecha 06 de enero del |
2017, e aprobo el Manual g2 Procecimientos (MAPRO} del €GT--—m--mrmrmoicisnrmsorsnes

Mediante Besclucdn Oe Gerencia General N° 01024 000000117, de fecha 22 de novsembee
del 2016, s= aprobéd la modificacion y recrdenamsento del Presupuesta Analitico de Personal
08 | pAP, Cuadro de Asigracion de Persoral - CAP, Manusal de Organizacion y Funciones - NOF, ¥
Clasificador de Cargas, estableciéndose en clento ance (111) los cargos estructurales de la
L L e ettt i iaarrrreeseren

wediante Ordenanza Municipal N° D18-2016-MPCH/A de fecha P-07.11.2016, se aprueda (a
07 | modificacion del Regtamento de Organizacion y Funciones (ROF) y la Propoesta de
Estructiin Orginica oo 18 ENtitadssermasr—sssscdemitoicaiotiamminssmnissnaniosranroataadeteas

Thadiarte Orderanza Municipal N° 009 2005-MPCH de fecha 27.04.2015, se aprueba o
Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) y la Propuesta de Estructura Organica de ia
05 | Ernidad. Asl, mismo s faculta encargar a su despacho el seguimiente e implementacitn, en
un periodo de 180 diss como maximo la adecuacitn a la nueva estructurs organica, de |
»acwrdoaloeuipuadomlaordenm.—- ------------------- et e saaa e e

w Meciante Acuerdo Municipal N° 038:2015 MPCHIA de fecha 03 de marzo del 2015, se aprobo
05 | 13 MODEICACION ESTATUTARIA Y CAMSBIO DE RAZON SDCIAL del Servicic de Administracion
Tributaria d& Chiclayo - SATCH por el Centre de Gestidn Tributaria de Chiclayo - CGT.o

Que mediante Acuerda Municipal N 001-2015-MPCH/A 02 fecha 11 de enero del. 2019, se
04 aprobe declarar en EMERGENCIA ORGANIZACIONAL Y ADMINISTRATIVA, &l Serviclo de
Administracsan Tritutania de Chiclayo - SATCN, Sociedad de Bereficencis Publica de Chiclayo
y la Muni(jpgliw Provincaast *W' ........................................................

Vediante Resolucidn Jefatual N° 01-065-0000004818 de fecha 31.12.2005, se aprobd el
03 | Marual de Procedimientos Administrativos y 105 Flujogramas del Servicio de Administracion
Tributaria de Chiclayo, mismo que corsta de ochenta y seis (86] administrativas y operativas

wediante, Acosrdo Manicipal N.© 234-2004.GPCH ge fecha 15 de noviembre del 2004, 5o
02 | aprobd el Estatute de Servicio de Adminfstracidn Tributaria - SATCH el que contiene su
estructura Organica y determinaciin de competencia de sus fFunCionarios, s v rremssssemseees

Nediante Edicto Municipst N.© 001-A-GPCH-2003 de fecha 11 de mayc de 2003 se crea el
Servicic de Administracion Tributaria de Chiclayo - SATCH, como Organismo Piblico
01 | Descentratizado del Gobierno Frovinclal de Chiclayo con personeria juridica de derecho
l:\".ouco Interno y privado con autonomia administrativa, econamica, presupuestania
'm‘r‘ ---------------------------------------------

yavs ‘\ / P
Oficina de Purcopiop Prewsdpln, N £\ @/

73



60398

Cotgo: GGT - DG-I0T-2016

Tigo: DOCUMENTO DE GESTION Version: 01
CGT . e
‘ S .. ———

CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVOS - MAFROS =
TIOSUTARSA « CHICLAYO -

MANUAL DE PROCEDIWENTOS

| ﬂor-‘dtlli_
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INDICE

INTRODUCCION
MARCO LEGAL
ESTRUCTURA ORGANICA
GERENCIA GENERAL
PROCEDIMIENTO N” 000001
ATENCION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS.
CODIGO N° P-01-048-000000001-2016
GERENCIA DE OPERACIONES

EDI 00002
APROBACION Y DESAPROBACION DE  RESOLUCIONES
GERENCIALES.
CODIGO N* P-P-07-048-000000001-2016
DIVISION DE SERVICIOS AL ADMINISTRADO
P MIENTO N°
RECEPCION DE DOCUMENTOS
CODIGO N° P-07.1-048-000000001-2016
DEPARTAMENTO DE REGISTRO Y FISCALIZACION
PROCEDIMIENTO N° 000004

EMISION DE ESTADOS DE DEUDA
CODIGO N' P-07 2-048-000000001-2016

PROCEDMlEg]Q N* 000005
PRESENTACION DE LA DECLARACION JURADA PARA INSCRIPCION

(IMPUESTO PRERIAL E IMPUESTO AL PATRIMONIO VEHICULAR).
CODIGO N° P-07.2-048-000000002-2016

ER@EDIMI%!Q N° 000006
PRESENTACION DE LA DECLARACION JURADA DE TRANSFERENCIA

Y/O ACTUALIZACION DE DATOS IMPUESTO PREDIAL O IMPUESTO AL
PATRIMONIO VEHICULAR
CODIGO N° P-07.2-048-000000003-2016

PROCEDI![Eg TO N* 000007
RECTIFICACION DECLARACION JURADA QUE AUMENTA O
MANTIENE LA BASE IMPONIBLE

7.2-048,000000094-2016
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IENTO N°
RECTIFICACION DECLARACION JURADA QUE DISMINUYE LA BASE

IMPONIBLE
CODIGO N° P-07.2-045-000000005-2016

PROCEDIMIE%IQ N* 000008
ACTUALIZACION Y/O MODIFICACION DE LA DECLARACION DEL

DOMICILIO FISCAL DEL CONTRIBUYENTE Y OTROS
CODIGO N° P-07.2-048-000000006-2016

DIMIENTO N°
SOLICITUD DE DUPLICADO DE DECLARACION JURADA POR
IMPUESTO PREDIAL E IMPUESTO AL PATRIMONIO VEHICULAR
CODIGO N* P-07.2-048-00000007-07-2016

PROCEDIMIENTO N° 000011

SOLICITUD DE CONSTANCIA DE REGISTRO DE PROPIEDAD PREDIAL
Y VEHICULAR

CODIGO N* P-07.2-048-000000008-2016

IENTO N°
CERTIFICACION DE REGISTRO DE CONTRIBUYENTE
CODIGO N° P-07.2-048-000000008-2016

&%EDMIEMQ N° 000013
EMISION DE CONSTANCIA DE NO ADEUDO DE IMPUESTO PREDIAL

Y/O ARBITRIOS MUNICIPALES
CODIGO N* P-0O7.2-048-000000010-2016

EB@?&IE![Q N 000014
EMISION DE CONSTANCIA DE NO ADEUDO DE IMPUESTOC DE

ALCABALA
CODIGO N* P-07.2-048-000000011-2016

PROCEDIMIENTO N° 000015

CONSTANCIA DE NQ ADFUNOS DF IMPUESTO AL PATRIMONIC
VEHICULAR

CODIGO N° P-07.2-048-000000012-2016

PROCEDIMIENTO N* 000016

REGISTRO DE PERSONAS Y CONTRIBUYENTES
CODIGO N* P-07.2.048-000000013-2016

anﬁm%gg TO N° 000017
EVALUACION DE SOLICITUD DE INAFECTACION AL PAGO DE

TRIBUTOS {IMPUESTO PREDIAL Y ARBITRIOS)
cODIGO N* P 072 048-000000014 2018
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PROCEDIMIENTO N° 000018 :
EVALUACION DE SOLICITUD DE BENEFICIO DE DEDUCCION DE 50

UITS DE BASE IMPONIBLE DEL IMPUESTO PREDIAL PARA
PENSIONISTAS
CODIGO N° P-07 2-048-000000015-2016

PROCEDIMIENTO N° 000019

SOLICITUD DE RECTIFICACION DE DETERMINACION DE ARBITRIOS
A TRAVES DE INSPECCION DE INMUEBLES

CODIGO N* P-07.2-048-000000016-2016

PROCEDIMIENTO N° 000020
RECTIFICACION DE DECLARACION JURADA DE AUTOVALUO A

TRAVES DE INSPECCION DEL INMUEBLE
CODIGO N* P-07,2-048.000000017-2016

P_mm;:m_-cméu
SOLICITUD DE INSPECCION DE OFICIO
CODIGO N' P-07 2-048-000000018-2016
PR N* 000022

FISCALIZACION TRIBUTARIA SEGUN PROGRAMACION
CODIGO N* P-07.2-048-000000019-2016

. DEPARTAMENTO DE RECLAMOS

PROCEDIMIENTO N° 000023
RECLAMACION DE VALORES TRIBUTARIOS

CODIGO N° P-07.3-048-000000001-2016

MEDI%ENELL'QM
EVALUACION DE RECLAMO DE IMPROCEDENCIA Y NULIDAD DE

PAPELETA POR INFRACCION AL REGLAMENTO DE TRANSITO
CODIGO N” P-07.3-048.000000002-2016

PROCEDIMIENTO N* 000025

APELACION DE RESOLUCIONES DE GERENCIA DE OPERACIONES
EN MATERIA DE TRANSITO

CODIGO N* P-07.3-048-000000003-2016

PROCEDIMIENTO N° 000026
OTRAS SOLICITUDES NO CONTENCIOSAS ADMINISTRATIVAS

CODIGO N° P-07.3-048-000000004-2016

PROCEDIMIENTO N° Q%gz
RECURSO DE APELACION CONTRA RESOLUCION JEFATURAL O
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CODIGO N* P-07.3-048-000000005-2016

PROCEDIMIENTO N° 000028
DEVOLUCION, REIMPUTACION DE PAGOS Y COMPENSACION DE

DEUDA EN MATERIA TRIBUTARIA,
CODIGO N* P-07.3-048-000000006-2016

E@QED!“'EH TO N* 000028
DEVOLUCION Y REIMPUTACION DE PAGOS INDEBIDOS NO

TRIBUTARIOS
CODIGO N* P-07.3-048-00000007-07-20186.

EBQQEQ%IENTO N° 000030
EVALUACION DE LA SOLICITUD DE PRESCRIPCION DE DEUDA

TRIBUTARIA
CODIGO N* P-07.3-048-000000008-2018

PR@EQHFHTO N° 000031
EVALUACION DE SOLICITUD DE PRESCRIPCION DE PAPELETA DE

TRANSITO
CODIGO N° P-07.3-045-000000000-2016

EDIMI 0032
EVALUACION DE INAFECTACION AL PAGO DE TRIBUTOS (ALCABALA

Y VEHICULAR)
CODIGO N° P-07.3-048-000000010-2016

. DEPARTAMENTO DE EJECUTORIA COACTIVA

CEDIMI o
TERCERIA DE PROPIEDAD
CODIGO N° P-07 5-048-000000001-2016

ABSOLUCION DE ESCRITOS DE EXPEDIENTES COACTIVOS

CODIGO N* P-07 $-048-000000002-2016

PR N® 00003
EXHORTOS DE EJECUCION COACTIVA

CODIGO N° P-07.5-048-000000003-2016

PROCEDIMIENTO N* 000036

INICIO DE PROCEDIMIENTO DE COBRANZA COACTIVA Y
APLICACION O EJECUCION DE MEDIDAS CAUTELARES

CODIGO N° P-07.5-048-000000004-2016
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PROCEDI!(FN TO N° 000037
SUSPENSION POR REVISION JUDICIAL

CODIGO N° P-07.5-048-000000005-2016

PROCEDIMIENTO N* 000038

TRAMITACION DE ORDEN DE DESCERRAJE ANTE ORGANO
JURISDICCIONAL

CODIGO N° P-07.5-048-000000006-2016

EDIMIENTO N°
EJECUCION DE OBLIGACIONES NO PECUNIARIAS
CODIGO N° P-07.5-048-00000007-2016

10.DEPARTAMENTO DE COBRANZA

CEDIMIEN
PROCEDIMIENTO DE FRACCIONAMIENTO DE DEUDAS TRIBUTARIAS
¥ NO TRIBUTARIAS
CcODIGO N* P-07 6-048-000000001-2016

EEEEQIHIENTO N° 000041
RDIDA DE FRACCIONAMIENTO DE DEUDA O DEJAR SIN EFECTO

SU APROBACION
CODIGO N° P-07 6-045-000000002-2016

PROCEDIMIENTO N* 000042
SOLICITUD DE COPIA DE PAPELETA DE TRANSITO
CODIGO N* P07 8-048-000000003-2016

IMIENTO N°
REGISTRO DE CONTRIBUYENTES MOROSOS EN RIESGO CGT Y
CENTRAL DE RIESGO
CODIGO N* P-07.6-048-000000004-2016

IENTO N° 000044
DECLARAR LA DEUDA DE COBRANZA DUDOSA Y DE
RECUPERACION ONEROSA
CODIGO N° P-07.6-048-000000005-2016

PRQQEE!]EEE N* 000045
EMISION DE RECIBOS DE COBRANZA
CODIGO N* P-07.6-048-000000006-2016
PROCEDIMIENTO N° 000046

EMISION DE COMUNICACIONES MASIVAS DE DEUDA TRIBUTARIA Y
NO TRIBUTARIA

CODIGO N° ) ooooqo:-gme
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PROCEDIMIENTO N* 000047

REALIZAR LA COBRANZA TELEFONICA
CODIGO N° P-07.6-048-000000008-2016

PROCEDIMIENTO N 000048
ENVIO DE INFORMACION ViA CORREQ ELECTRONICO

CODIGO N° P-07.6-046-000000008-2016

PROCEDIMIENTO N* Qﬂ%
EMISION DE RESOLUCI GERENCIAL QUE IMPONE LA MULTA A

LAS PAPELETAS POR INFRACCION AL REGLAMENTO NACIONAL DE
TRANSITO
CODIGO N° P-07.6-048-000000010-2016

DIMIENTO N°
REMISION DE VALORES Y OTROS DOCUMENTOS DE COBRANZA AL
DEPARTAMENTO DE EJECUCION COACTIVA
CODIGO N* P-D7.6-048-000000011-2016

PROCEDIMIENTO N° 000051
CONTROL Y ENTREGA DE LICENCIAS DE CONDUCIR
CODIGO N* P-07 6-048-000000012-2016

IMIENTO N°
£JECUCION DE RESOLUCIONES GERENCIALES
CODIGO N° P-07.6-048-000000013-2016

EDIMIENTO N°
COBRANZA DE RECIBOS DE CONDUCCION DE PUESTOS DE
MERCADO
CODIGO N° P-07.6-048-000000014-2016
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