INTRODUCCION

El presente trabajo de Investigacion lleva por titulo “La gestion del
control y la prestacion de servicios de transporte en las acciones de
fiscalizacion a los contribuyentes de la SUNAT” para optar el titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas, presentado por la alumna Jenny

Marild Ramos Tito.

En la ciudad de Lima las acciones de control del cumplimiento tributario
y aduanero lo realiza la institucién en estudio, actualmente se viene trabajando
en reducir este incumplimiento mediante acciones de fiscalizacion a los
contribuyentes, los cuales se realizan por medio del servicio de transporte que
esta a disposicion de la entidad, para este servicio, es contratado a la empresa
“Taxi Seguro S.A.” y es administrado por la Division de Ejecucion Contractual,
una unidad dependiente de la Gerencia de Soporte Administrativo en la
SUNAT, el cual se encarga de verificar que el contrato se cumpla

correctamente.

Si bien el servicio de movilidad se cumple de acuerdo a los
requerimientos contratados por parte del contratista, estos son administrados

por la Divisibn de Ejecucion Contractual y para esto realiza una serie de



procesos. Dichos procesos no son optimizados como la Gerencia de Soporte
Administrativo espera, debido a la falta de control en los procesos que se
vienen realizando para la ejecucion de la prestacion de los servicios

contratados.

La estructura que hemos seguido en este proyecto se compone de 3
capitulos. El primer capitulo comprende el planteamiento del problema, el
segundo capitulo el desarrollo del marco tedrico y el tercer capitulo

corresponde al desarrollo del trabajo de investigacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

El Estudio se realizd en la SUNAT, en la Divisidbn de Ejecucién
Contractual, luego de revisar el proceso en la ejecucion de los servicios
de movilidad para el traslado de los funcionarios, se han detectado
problemas claves, los cuales son la base de la futura propuesta. La falta
de control estos procesos no optimiza los servicios de movilidad, esto
afecta de manera directa las acciones de fiscalizacion, el nivel de
cumplimiento de los contribuyentes y por consecuencia una reduccién
en la recaudacién que la SUNAT realiza, reduciéndose asi el
presupuesto del estado y las obras que estado desea realizar a nivel
nacional. Es por esta razén la importancia de solucionar el problema
detectado.

La falta de control trae como consecuencia que se desconozcan
cuantas unidades estan en ejecucion o en servicio, cuanto es el avance
del contrato o cuanto se ha consumido del contrato, cuanto es el tiempo
promedio que dura los servicios, cuantas unidades se requeriran para el

siguiente ejercicio una vez terminado el contrato, entre otros.



Ademas del problema antes descrito se detectd que la
Informacion que maneja en la base de datos de los servicios esta
desactualizada, esto proporciona informacién no confiable que se usa
para proyectar contrataciones futuras una vez culminado el contrato.

También es notorio que a los usuarios de los servicios de
movilidad no reciben capacitacion previa de parte de la division de
ejecucion contractual, desconocen cémo hacer el uso Optimo del
servicio. Se ha detectado que el colaborador no se encuentra
comprometido con el adecuado proceso que implica a este servicio.

La Unidad Usuaria también participa en este proceso, se detecto;
las reservas que realizan los usuarios no son programadas con tiempo
ya que se estas se realizan a ultima hora. También desconocen como
hacer el uso correcto del servicio de movilidad, cémo llenar
correctamente los formatos, los puntos de partidas de los servicios, los
tiempos de espera, a donde llevar los formatos una vez terminado el
servicio, tiempo minimo para las reservas de servicios.

La situacion antes descrita no optimiza los servicios de movilidad,

por lo que este proyecto buscara solucionar los problemas detectados.

1.2. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El proyecto propuesto busca, mediante la aplicacion de las
teorias, herramientas y los conceptos, encontrar soluciones concretas a
los problemas presentados.

El problema se justifica en los siguientes aspectos:

Justificacion tedrica; La investigacion que propongo busca
mediante la revision de teorias y conceptos relacionados con la gestion
de control, el proceso administrativo, la gestion de procesos, identificar si
se estan dando las condiciones necesarias para que el servicio se
ejecute correctamente. Con dicho propdsito se desarrolla el marco
tedrico y conceptual siguiente recopilando y abordando la bibliografia
existente para validar su efectividad en la organizacion de estudio.

Justificacion metodoldgica; para lograr los objetivos de nuestra

investigacién fue necesario utilizar la metodologia de Deming con el ciclo
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PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) haciendo uso de: encuestas y
entrevistas de trabajo de campo para el procesamiento y analisis,
utilizado ademas de datos historicos.

Justificacién practica; El objetivo que se persigue con esta
investigacién es que mediante la aplicacion de esta nueva propuesta se
logre las mejoras que sirva tanto para esta institucion como para otras
gue presenten situaciones similares, sirviendo como marco referencial
para estas.

En especial en la Divisién de Ejecucidén Contractual de la SUNAT
requiere optimizar el contrato de las prestaciones de servicio de
movilidad, para lo cual es necesario un adecuado control en sus
procesos, esto se puede lograr con una buena gestién de control en la
ejecucion de los servicios de movilidad. Esto generara beneficios al
usuario, a la division de ejecucion contractual y por consecuencia a la
entidad.

1.3. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Luego de haber descrito la problematica del estudio, la

investigacion se ha delimitado en los aspectos siguientes:
1.3.1. Espacial

El ambito en el cual se desarrollara la investigacion es en la
ciudad de Lima, en la Intendencia Lima de la SUNAT, area Logistico el

cual es: la Division de Ejecucion Contractual

1.3.2. Temporal

El periodo que comprende el estudio, abarca el afio 2013

1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA
a. Problema Principal
¢,De qué manera la gestion de control influye en el mejoramiento
de los procesos para la prestacion de servicios de transporté en
las acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de la SUNAT?



b. Problemas secundarios:

+ ;,De qué manera la planeacion influye en el mejoramiento de
procesos para la prestacion de servicios de transporté en las
acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de la SUNAT?

+ ;,De qué manera la ejecucion de la planeacion influye en el
mejoramiento de procesos para la prestacion de servicios de
transporté en las acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de la
SUNAT?

« ;De qué manera la verificaciéon influye en el mejoramiento de
procesos para la prestacion de servicios de transporté en las
acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de la SUNAT?

+ ;De qué manera la actuacién de medidas correctivas influye en el
mejoramiento de procesos para la prestacion de servicios de
transporté en las acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de la
SUNAT?

1.5. OBJETIVO

a. Objetivo General:
Describir la influencia  de la Gestion de Control en el
mejoramiento de los procesos para la prestacion de servicios de
transporte en las acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de
la SUNAT.

b. Objetivo Especificos:

* Describir la influencia de la Planeacion en el mejoramiento de
los procesos para la prestacion de servicios de transporte en las
acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de la SUNAT.

* Describir la influencia de la Ejecucion de la planeacién en el
mejoramiento de procesos para la prestacion de servicios de
transporte en las acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de
la SUNAT.



* Describir la influencia de la Verificacion en el mejoramiento de
procesos para la prestacion de servicios de transporte en las
acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de la SUNAT.

» Describir la influencia de las medidas correctivas en el
mejoramiento de procesos para la prestacion de servicios de
transporte en las acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de
la SUNAT.

1.6. VARIABLES

1.6.1. Variable Independiente
Siendo la Gestion de Control la variable independiente:
V1=La Gestion de Control
Indicador:
V1.1: Procesos de control

V1.2: Informes de control

1.6.2. Variable dependiente
Siendo la prestacion de servicios de transporte en las acciones de

fiscalizacion, una variable dependiente:

V2= Mejoramiento de procesos para la prestacion de servicios de
transporte en las acciones de fiscalizacion
La prestacion: representa la contratacion de los servicios por

medio de una Outsourcing.

Indicador:

V2.1: Planeamiento

V2.2: Ejecucion de lo planeado
V2.3: Verificacion

V2.4: Medidas correctivas



1.7. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE INDICADORES METODOLOGIA

V1.1:Procesos de control

Describir la influencia de De acuerdo al propdsito de
¢De qué manera la gestion de | la Gestidn de Control en el la investigacion, naturaleza
control influye en el mejoramiento de los de los problemas y

objetivos formulados en el
trabajo, el presente estudio

mejoramiento de los procesos | procesos para la

e - iy - V1=La Gestién de
para la prestacion de servicios | prestacion de servicios de

de transporté en las acciones | transporte en las acciones Celiiiel reune las condiciones
de fiscalizacion a los de fiscalizacion a los V1.2:Informes de control suficientes para ser
contribuyentes de la SUNAT? | contribuyentes de la calificado como una
SUNAT. investigacion aplicada.
PROBLEMA SECUNDARIO OBIJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLE INDICADORES NIVEL

DEPENDIENTE

e Describir la influencia de
la Planeacién en el
mejoramiento de los ) Sera una investigacion de
V2.1:Planeamiento K .

procesos para la Nivel correlacional.
prestacion de servicios de
transporte en las acciones
de fiscalizacion a los

e iDe qué manera la
planeacién influye en el

mejoramiento .d'e proceso.s. contribuyentes de la METODO
para la prestacion de servicios SUNAT
de transporté en las acciones | , Describir la influencia de
de fiscalizacién a los - -
la Ejecucion de la . s
contribuyentes de la SUNAT? | . | V2.2: Ejecucién de lo En la presente |nv’est|gauon
R . a ei ., | planeacion en e se empleara el método
¢ ¢De qué manera la ejecucion . ; d planeado s PIETR _
de la planeacidn influye en el mejoramiento Ce procesos descriptivo” el mismo que
. P . Y para la prestacion de
mejoramiento de procesos se completara con la
! P servicios de transporte en aplicacién del CICLO PHVA

para la prestacion de servicios
de transporté en las acciones
de fiscalizacion a los
contribuyentes de la SUNAT?
¢ ¢De qué manera la

las acciones de i [ .
fiscalizacion a los = M EETRIEIE

contribuyentes de la de proc.e'sos B
SUNAT. prestacion de TECNICAS
servicios de

e Describir la influencia de

ver?ﬁcaci'én influye en el i a— trar?sporte en las

mejoramiento .d’e proceso.s. mejoramiento de procesos a.ccm.nes.t{e Las principales técnicas que

para la preste’mon de SEI:'VICIOS para la prestacién de fiscalizacion V2.3:Verificacion se han empleado en la

de t.rans_por'ft? en las acciones servicios de transporte en investigacion son: Andlisis

de fls.callzauon alos (b AEeieiEs ¢a de datos, entrevistas y

contrlbuy’entes de la SUNAT? fiscalizacion a los encuesta.

* ¢De 9,“9 WIS la contribuyentes de la

actuacpn dfe medidas SUNAT.

cor'rectlva'ls influye en el e Describir la influencia de POBLACION

TS .d’e proceso.s. las medidas correctivas en

para la prest?C|on de SEI:'VICIOS el mejoramiento de

de trans.port.(? en las acciones procesos para la

de fiscalizacion a los prestacion de servicios de La poblacién de estudio

contribuyentes de la SUNAT transporte en las acciones V2.4: Medidas estd conformado por los
de fiscalizacidn a los correctivas colaboradores y usuarios
contribuyentes de la del servicio de transporte

SUNAT.

*Elaboracion Propia



2.1.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES
2.1.1. Investigacion a Nivel Nacional
Autor . Galecio Castillo, Jorge Javier (1)
Tesis . Sistema de Control de transporte de Combustible

en Oleoducto-Petrdleos del Pera S.A.

Resumen . La tesis desarrollada presenta un sistema de
informacion que permite administrar el abastecimiento de combustible a
las estaciones de bombeo de PETROPERU S.A. a lo largo del
Oleoducto Nor Peruano. Este sistema permitird hacer pedidos de
combustible desde las estaciones, pedidos que seran derivados por la
Unidad Logistica en Piura a los abastecedores de combustible segun sea
el caso. Ademas el sistema permitira la asignacion de las cisternas que
el contratista en actividad designe.

Conclusion . El sistema de control permite a PETROPERU S.A.
conocer a cada instante el estado del contrato, obtener reportes
actualizados y oportunos para una adecuada toma de decisiones.

Ano :2007



2.1.2.

Investigacion a Nivel Local

1. Autor . Quintana Cruz, Hernan Alejandro (2)

2.

Tesis . Sistema de Control, Gestion y administracion del

servicio de taxi

. Resumen . La tesis presenta lineamientos para implementar

solucion a través de los medios de comunicacion entre los participantes

de la empresa de taxi.

. Conclusion : Es posible implementar tecnologias moéviles para la

comunicaciéon de clientes y el sistema central, la tecnologia facilitan la

implementacion del SGC (Sistema de Gestion Central)

. Afo: 2011

1. Autor . Calderdén Oscanoa, Patricia del Pilar (3)

2.

5.

Tesis : Redisefio de procesos para la mejora del control,
optimizacién de la productividad y reduccion de los costos en el area de
mantenimiento de la empresa de gases industriales AGA S.A.

.Resumen . La presente tesis tiene como objetivo conocer en

gué medida un Redisefio de Procesos mejorara el control, optimizara la
productividad y reducird los costos en el Area de Mantenimiento de
Envases de la Empresa de Gases Industriales AGA S.A.

La propuesta plasmada en la presente tesis, busca brindar alternativas
que hagan frente a los problemas individuales del Area de
Mantenimiento de Envases, con el fin de mejorar el proceso de forma
integral, lo que incluye tanto al factor humano como al factor maquina.
Estos resultados se veran reflejados en una reduccion de costos,

optimizacién de la

. Conclusion . El rediseiio de procesos mejorara el control,

optimizara la productividad y reducira los costos en el area de
mantenimiento de envases de la empresa de gases industriales AGA
S.A.

Ano 2012
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1. Autor : Venegas Guerra, Herbert Augusto (4)

2. Tesis : Andlisis y mejora de los procesos de adquisiciones
y contrataciones de una empresa del estado en el sector hidrocarburos.

3. Resumen . El trabajo propuesto comprende el andlisis y la
mejora de los procesos de adquisiciones y contrataciones en una
empresa del Estado del sector hidrocarburos, de manera que éstos se
desarrollen de forma eficiente en el manejo de los recursos como tiempo
y costos.

4. Conclusién : La realizacibn de mejoras de procesos o flujos
logisticos de la empresa en estudio optimizd el nivel de servicio
brindados a sus clientes y al mismo tiempo le permitio la reduccion de
Sus costos operativos.

5. Afo :2013

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. CONTROL DE GESTION

El Control de Gestion no es mas que un proceso en el cual los
lideres de una organizacion aseguran la obtenciéon de recursos y su

Optima utilizacion para el logro de los objetivos.

Para ROSEMBERG (5), el control de gestion administrativo es: “Un
proceso que utilizan los directivos para influir sobre las actividades, los
acontecimientos y las fuerza de la organizacion, para propiciar que los
objetivos que se han marcado y las tareas que han repartido se ejecutan
de acuerdo con los requerimientos, planes o programas de la

organizacion.®

Para AMAT (6), el Control de Gestion es: "....el conjunto de

mecanismos que puede utilizar la direccion que permiten aumentar la

'ROSENBERG JM. Diccionario de Administracion y finzanzas
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2.2.2.

2.2.3.

probabilidad de que el comportamiento de las personas que forman

parte de la Organizacién sea coherente con los objetivos de ésta."?

CONTROL DE LA EJECUCION DEL CONTRATO

Segun La Ley y Reglamento de las Contrataciones (7), El control
de la ejecucién del contrato constituye una prerrogativa otorgada por la
Ley a las Entidades en virtud al interés publico o funciones publicas
inmersas en los contratos del Estado.

Se afirma en la doctrina que el control de la ejecucion del contrato
abarca cuatro aspectos:

1. El material, referido a la verificacion del cumplimiento de las
prestaciones obligadas.

2. El técnico, dirigido a establecer si las prestaciones, son ejecutadas de
acuerdo a las especificaciones precisas previstas.

3. El financiero, referido al cumplimiento de lo pactado en el campo
econdémico, como el pago de planillas, tributos, inversiones, etc.

4. El legal, referido a la verificacion de la aplicacion de las condiciones
pactadas y las reguladas a través de las normas aplicables.

El articulo 48° de la Ley (7) habilita la prerrogativa de control de la
ejecucion del contrato al disponer que la Entidad supervisara
directamente o por terceros todo el proceso de ejecucion contractual,
debiendo el contratista ofrecer las facilidades necesarias, indica también
que “en virtud de este derecho la Entidad tiene la potestad de aplicar los
términos contractuales para que se corrija cualquier desajuste en el

cumplimiento exacto de las obligaciones pactadas”®.
Gestion por Procesos
Segun Cerrato E. (8) La direccion debe dotar a la organizacion de

una estructura que permita cumplir con la misién y la vision establecidas.

La implantacién de la gestion de procesos se ha revelado como una de

> AMAT JM. EI Control de Gestion
* CAFAE-OCSE. Ley de contratciones del Estado
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las herramientas de mejora de la gestibn mas efectivas para todos los
tipos de organizaciones”. Cualquier actividad, o conjunto de actividades
ligadas entre si, que utilizan recursos y controles para transformar
elementos de entrada (especificaciones, recursos, informacion, servicios,
entre otros) en resultados (otras informaciones, servicios, entre otros)
puede considerarse como un proceso. Los resultados de un proceso han
de tener un valor afladido respecto a las entradas y pueden constituir

directamente elementos de entrada del siguiente proceso.

a. Proceso

Se define a un proceso como un conjunto de pasos, tareas o
actividades que tienen un principio y un final y que utilizan inputs para
producir un producto tangible o un servicio intangible como output. Se
debe considerar como inputs a los materiales, equipos, informacion,
recursos humanos, recursos monetarios o0 condiciones medio
ambientales, los cuales son transformados para producir los outputs, es
decir, un producto o servicio creado en el desarrollo del proceso para la
entrega al cliente. De esta manera, un proceso agrega valor a los inputs.

Los procesos de una organizacion se pueden agrupar en tres

tipos, como se representa en el FIGURA N° 1:

1. Procesos clave. Son los procesos que tienen contacto directo con el
cliente (los procesos operativos necesarios para la realizacion del
producto/servicio, a partir de los cuales el cliente percibira y valorara
la calidad: comercializacion, planificacién del servicio, prestaciéon del
servicio, entrega, facturacion, etc.

2. Procesos estratégicos. Son los procesos responsables de analizar
las necesidades y condicionantes de la sociedad, del mercado y de
los accionistas, para asegurar la respuesta a las mencionadas
necesidades y condicionantes estratégicos (procesos de gestion
responsabilidad de la Direccién: marketing, recursos humanos,

gestion de la calidad, etc.

*E C. La Gestién por Procesos
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3. Procesos de soporte. Son los procesos responsables de proveer a
la organizacion de todos los recursos necesarios en cuanto a
personas, maquinaria y materia prima, para poder generar el valor
afadido deseado por los clientes (contabilidad, compras, néminas,
sistemas de informacion, etc.

FIGURA N° 1. Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

= GESTION -
ATENCION DISENO NUEVOS TION
DE LOS GES DE

AL CLIENTE SERVICIOS DAD
RECURSO0S LA GALI

FEDIDOS PLANIFICACION PRESTADLM ENTREGA ACTURACION ¥
DEL SERVICI) COBRO

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

NECESIDADES
Y
EXPECTATIVAS
BATISFACCION

CLI EHTE —-T““-I-—

L CLIENTE

CONTABILIDAD SISTEMAS DE
10N

COMPRAB PERSONAL IMAGEN ¥
¥ NOMINAS COMUNICACION

PROCESOS DE APOYO

Elaboracion: Ministerio de Fomento-Espafia

2.2.4. Mejora continua de los procesos

Para Deming (9), Una mejora continua de proceso significa
eliminar los defectos en éste. En tal sentido, lo que se busca con esto es
identificar los mejores niveles de desempefio con el objetivo de
desarrollar procesos con cero defectos y asi, satisfacer al cliente. Sin
embargo, estadisticamente, alcanzar un estado de cero defectos es
imposible, debido a la variabilidad de los procesos. Por esta razon, es
gue en un proceso la mejora debe ser continua y todos los esfuerzos
gue se realicen para lograrla deben ser constantes en el tiempo.

Para esto, es necesario desarrollar una metodologia, la cual se
basa en el ciclo de mejora continua o ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar 'y Actuar). Pretendiendo desagregar las actividades
involucradas en dicho proceso, presentamos la metodologia en una

propuesta del Fondo Editorial de Lima (10).
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12 Fase: Planificar
Seleccione el problema
Comprender el problema y establecer meta

Elaborar cronograma para el desarrollo de la mejora.

w0 N PR

Analizar las causas raices.

22 Fase: Hacer

5. Proponer, seleccionar y programar las soluciones

32 Fase: Verificar

6. Implantar soluciones vy verificar resultados

43 Fase: Actuar
7. Estandarizas y garantizar soluciones.®
Si las pruebas confirman la hipétesis corresponde normalizar la
solucién y establecer las condiciones que permitan mantenerla. En
caso contrario, corresponde iniciar un nuevo ciclo, volviendo a la fase
de planificaciéon (fijando nuevos objetivos, mejorando la formacion del

personal, modificando la asignacion de recursos, etc.)

FIGURA 2. Mejora continua de Deming o ciclo PHVA

«Toma de decisiones
sobre los cambios

sEstandarizar los
cambios.

sFormar y entrenar.
sVigilar el proceso.
*Repetir el ciclo.

sEvaluar los

resultados obtenidos.

eComparar los
resultados con los
objetivos planeados.

eIdentificar a los
clientes.

eDeterminar sus
necesidades y
expectativas.

sDesarrollar las
caracteristicas de
Servicios.

eDisefiar los procesos.

eTrasladar el plan al
nivel operativo.

eAplicar lo planeado.

sHacer cambios.

*Recopilar datos para
determinar que ha

sucedido tras los
cambios.

Fuente: William Edwards Deming

*W.Edwards D. Out of the Crisis
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El mejoramiento de los procesos es un proceso ciclico. Implica
la identificacién de un area en la cual hay una oportunidad de mejora,
la definicion de un problema en esta area y la delineacion de la
secuencia de actividades (el proceso), que subyace en el area del
problema, la seleccion de resultados deseados del proceso y de los
requisitos para lograrlos, la seleccion de pasos especificos en el
proceso de analisis, la obtencién y andlisis de datos sobre el proceso,
la ejecucion de acciones correctivas y, finalmente, la revision y el
control de los resultados de las acciones realizadas. Una vez que el
ciclo se ha completado, el equipo de mejoramiento de los procesos
debe determinar si el problema ha sido resuelto. Si el problema
persiste, el ciclo debe repetirse: estudiar de nuevo el proceso y llevar
a cabo otras acciones hasta que se obtengan los resultados
deseados. Si el problema se resolvig, el ciclo de la mejora se inicia

nuevamente identificando y enfocando una nueva area de mejora.

2.2.5. Redisefio de procesos

Hammer y Champy (11), definen al Redisefio de Procesos como
“la re concepcion fundamental y el redisefio radical de los procesos de
negocios para lograr mejoras dramaticas en medidas de desempefio
tales como en costos, calidad, servicio y rapidez”6

Redisefiar un proceso es hacerlo mas eficiente y eficaz. Es
conseguir que rinda en un grado superior al que tenia anteriormente, y
ello gracias a una accion sisteméatica sobre el proceso que hara posible
gue los cambios sean estables.

Se trata de conocer el proceso, sus causas asignables
(imputables) de variacion, de eliminar actividades sin valor afiadido y de
aumentar la satisfaccion del cliente. El redisefio de procesos incluye una
actividad de mejora permanente, ya que al redisefio en si, ha de seguir

la aplicacién del ciclo PHVA de Mejora Continua

® Hammer, Champy. Mas alla de la Reingenieria
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2.2.6. Flujo gramas o Diagramas de Flujo

Para B. Leonardo (12) Un diagrama de flujo es la representacion
grafica de flujo de un algoritmo o de una secuencia de acciones
rutinarias. Se basan en la utilizacion de diversos simbolos para
representar operaciones especificas. Se les llama diagramas de flujo
porgue los simbolos utilizados se conectan por medio de flechas para

indicar la secuencia de la operacion.

En el contexto del analisis administrativo o de la gestion de
organizaciones publicas y privadas, los diagramas de flujo o flujo
gramas, son representaciones graficas que emplean simbolos para
representar las etapas o pasos de un proceso, la secuencia logica en
gue estas realizan, y la interaccion o relacion de coordinacion entre los

encargados de llevarlas a cabo.

La expresion de los procesos/procedimientos en un diagrama de
flujo genera valor agregado para la institucion, pues la representacion
gréfica de los mismos permite que sean analizados por los que tienen a
su cargo su realizacion y ademas por otros actores interesados; quienes

podran aportar nuevas ideas para cambiarlos y mejorarlos.

2.1.4.1. Flujo grama por bloques

Relaciona actividades y puestos de trabajo. Representa la rutina a
través de una secuencia de bloques encadenados entre si, cada cual
con su significado. Utiliza una simbologia mucho mas rica y variada que
los diagramas de flujo vertical y horizontal, y no se restringe a lineas y
columnas preestablecidas en el grafico.

Es una forma sencilla de representar un proceso mediante la utilizacion

de bloques que muestran paso a paso el desarrollo del mismo.
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FIGURA 3. Simbologia de Flujo grama por bloques

O Operacion [ tares
:] Inicio I Fin

Revision, Inspeccidn, control, verificacion

)

Operacion y werificacidn (se hacen las dos cosas a la vez)

:; Archivo, almacen, guardar

Torma de decisidn/ aprobacidn o no

Documenta

Warios documentos, copias

Qs
MO

|
— Linea de enlace J Traslado

Caonectares

Fuente: Luz Adriana Castaneda

a. American National Standard Institute (ANSI)

El ANSI ha desarrollado una simbologia para que sea empleada
en los diagramas orientados al procesamiento electronico de datos —
EDP- con el propadsito de representar los flujos de informacion, de la cual
se han adoptado ampliamente algunos simbolos para la elaboracion de
los diagramas de flujo dentro del trabajo de diagramacion administrativa,

dicha simbologia se muestra en el Figura N° 4 a continuacion:
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FIGURA 4. Simbologia de Flujo grama por blogues

Simbolo

Significado

iPara que se utiliza?

N

Inicio / Fin

Indica el inicio y el final del
diagrama de flujo.

Operacion / Actividad

Simbolo de proceso, representa |a
realizacion de una operacion o
actividad relativas a un
procedimiento.

Representa cualquier tipo de
documento que entra, se utilice,

datos.

Documento itk T
procedimiento.
D Datos Indica la salida y entrada de

Almacenamiento / Archivo

Indica el depdsito permanente de
un documento o informacion

\
\/ dentro de un archivo.
//\ Si/No Indica un punto dentro del flujo en
N, Decisiéon gue son posibles varios caminos
Si/No ( alternativos.
Simbolo Significado éPara que se utiliza?

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefalando el
orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

Conector

Conector dentro de pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentrc de la misma
padgina. Enlaza dos pasos no
consecutivos en una misma
pagina.

Conector de pagina

Representa la continuidad del
diagrama en otra pagina.
Representa una conexion o enlace
con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.

Fuente: Luz Adriana Castaneda

2.2.7. Herramientas parala mejora de procesos

1. Kaizen

Segun Deming (9) el Kaizen es un sistema enfocado en la mejora

continua de toda la empresa y sus componentes, de manera armonica y

proactiva.
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FIGURA 5. Esquema Kaisen

Kaizen - Mejora Continua
Beneficio

Mejoras {)/
Eventos — —
Kaizen
"
ﬂ ’

Tiempo

Fuente: William Edwards Deming

2. Diagrama causa — efecto

Herramienta creada por Kaoru Ishikawa (13), se utiliza para
presentar las relaciones entre un efecto dado y sus causas potenciales,
ademas de facilitar la solucién de problemas desde el sintoma de la
causa hasta la solucion. Estas causas son organizadas en categorias
principales y subcategorias, de manera que la presentacién parece el
esqueleto de un pescado (fishbone).

FIGURA 6. Diagrama Causa -Efecto (fishbone)

Diagrama causa-efecto

Entorno Personas

NN\
VAR

Materiales Procesos

EFECTO

Fuente: Kaoru Ishikawa
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2.3. MARCO CONCEPTUAL’
a. Adjudicacion de menor cuantia

La Adjudicacion de Menor Cuantia es un procedimiento que
consiste en una invitacion a contratar de acuerdo a bases previamente
determinadas con la finalidad de obtener la oferta mas beneficiosa para

la Administracion.

b. Area Usuaria

El area usuaria es la dependencia encargada de realizar los
requerimientos de bienes, servicios y obras que requiere para el
cumplimiento de sus objetivos y metas.
Es muy importante esta Area por la responsabilidad que asume, por las
necesidades de contrataciones que requiere, asi como las facultades
gque ha recibido para definir las caracteristicas y especificaciones
técnicas de los bienes, servicios y obras, precisando entre otros

aspectos la calidad y la finalidad publica.

c. Bienes
Son objetos que requiere una Entidad para el desarrollo de sus
actividades y cumplimiento de sus fines.

d. Compras Estatales
Las entidades del Estado cumplen funcién publica orientada
principalmente la satisfaccion de necesidades de los ciudadanos, para

ello requieren contratar bienes, servicios y obra.

e. Contratacion

Es la accion que realizan las Entidades para proveerse de bienes,
servicios u obras, asumiendo el pago del precio o de la retribucion
correspondiente con fondos publicos, y demas obligaciones derivadas de

la condicion del contratante.

7 Ley de contrataciones del Estado. 2nd ed. C. P, editor. Lima: JMD; 2012.
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f. Expediente de Contratacion

Conjunto de documentos en el que aparecen todas las
actuaciones referidas a una determinada contratacion, desde la decision
de adquirir o contratar hasta la culminacion del contrato, incluyendo la
informacion previa referida a las caracteristicas técnicas, valor

referencial, la disponibilidad presupuestal y su fuente de financiamiento

g. Conformidad

La conformidad es el documento emitido por el funcionario
responsable del area usuaria, quien luego de haber realizado la
verificacion, sobre la calidad, cantidad y cumplimiento de las condiciones
contractuales, emite la conformidad de la entrega, generandose el

derecho del pago.

h. Contrato
Es el acuerdo para crear, regular, modificar una relacién juridica

dentro de los alcances de la Ley y del Reglamento de contrataciones.

i. Contratista
Es el proveedor que celebra un contrato con una Entidad, de
conformidad con las disposiciones de la Ley y del presente Reglamento.

j. Ejecucion Contractual

Las entidades del estado para el cumplimiento de sus metas
institucionales debe adquirir bienes y o0 servicios para asegurar un
adecuado cumplimiento de sus objetivos. Para ello se debe realizar tres
fases para la contratacion del proveedor adecuado que abastecera a la
entidad, la ultima fase es la ejecucion contractual. Esta ultima fase del
proceso de contrataciones, el proveedor debe cumplir con lo ofrecido en

Su propuesta.

k. Outsourcing
Es el proceso econdmico en el que la entidad delega los recursos

orientados a cumplir ciertas tareas a una empresa 0 subcontrata,
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dedicada a la prestacién de servicios especializados, por medio de un

contrato.

[. Servicio
La actividad o labor que realiza una persona natural o juridica
para atender una necesidad de la entidad, pudiendo estar sujeta a

resultados para considerar terminadas sus prestaciones

m. Términos de referencia
Descripcion, elaborada por la Entidad, de las caracteristicas
técnicas y de las condiciones en que se ejecutara la prestacion de

servicios y de consultoria.

n. Unidad Ejecutora:
Es la dependencia encargada de llevar a cabo todas las
actividades relacionadas a los procesos de adquisiciones vy

contrataciones.
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3.1.

CAPITULO 1l

DISENO

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

PRESENTACION

La SUNAT donde se desarrollara la presente investigacion se
encuentra dentro del marco legal de la Ley de Contrataciones, adquiere
bienes y contrata los servicios de terceros para determinadas
actividades de la Institucion, sean estas de caracter administrativo u
operativo, la Division de Ejecucion Contractual se encarga de administrar
estos servicios y la Gerencia de Soporte Administrativo verifica el
cumplimiento y la culminacién de los contratos adjudicados. Uno de los
Servicios que Administra la Division de Ejecucion Contractual es el
Contrato N° 275-2013-404000, derivado de la Adjudicacion de Menor
Cuantia N° 023-2012-Segunda Convocatoria, el cual brinda servicio de
traslado del personal de las unidades Usuarias en comisién de servicio
para las acciones de fiscalizacion , el cual es brindado por una persona

juridica (Taxi seguro SA)
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3.1.1. Diagnostico Estratégico

e Mision

Promover el cumplimiento tributario y aduanero mediante su facilitacion,
el fortalecimiento de la conciencia tributaria y la generacion de riesgo; a
través de la gestibn de procesos integrados, el uso intensivo de
tecnologia y con un equipo humano comprometido, unificado vy

competente que brinde servicios de excelencia.

e Vision
Ser aliado de los contribuyentes y usuarios del comercio exterior para

contribuir al desarrollo econémico y la inclusion social.

e Objetivo Estratégico General 2012 - 2016

OE-1. Mejorar la efectividad del control del incumplimiento

tributario y aduanero.

Reducir el incumplimiento tributario y aduanero mediante: el
fortalecimiento del proceso de control, la implementacién de un sistema
integral de riesgo, la integracion de los procesos de control tributario y
aduanero; asi como la mejora de los mecanismos de deteccién de los

ilicitos tributarios y aduaneros.
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e Organigrama

GRAFICO N° 1. Organigrama SUNAT

Estructura Organica de la SUNAT

(Aprobada con DS N° 115-2002-PCM y modificada con DS N° 029-2012-EF, DS 259-2012-EF y DS N° 016-2013-EF)
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Fuente: SUNAT
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3.1.2. Diagnostico Operacional

1. Finalidad publica

Busca mejorar las acciones de fiscalizacion con el objetivo de
asegurar la correcta y oportuna recuperacion de la deuda y reducir el
riesgo al incumplimiento de las obligaciones tributarias de nuestros

contribuyentes.

2. Contratacion del servicio de transporte con TAXI SEGURO
S.A.(OUTSORCING)

Para realizar las acciones de fiscalizacion de la SUNAT, se
contrata el servicio de la empresa Taxi Seguro S.A. el cual brinda el
servicio de traslado del personal.

El servicio de transporte es un requerimiento continuo que garantiza el
normal funcionamiento de la SUNAT.

El proceso de la contratacién del servicio pasa por 3 fases: Actos
preparatorios, donde se determinara la necesidad de contratar el
servicio de una empresa, en pocas palabras la planeacion para la
contratacion. La segunda fase es la seleccién del servicio que cumple
las especificaciones técnicas y econdémicas y la ultima fase es la
Ejecucion contractual, que se da cuando ya se ha contratado el

servicio.

3. Ejecucion del contrato

Una vez contratado el servicio de transporte, se inicia la ejecucion
del contrato, que vendria ser la prestacion del servicio de movilidad
segun las condiciones contractuales pactadas en el contrato.

Estos servicios son solicitados por los usuarios, la cual es
comunicada a la empresa contratada TAXI SEGURO S.A. por la
unidad encargada de administrar el contrato, el cual es la division de

ejecucion contractual.
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4. Alcance

La ejecucion del servicio sera contabilizada por horas de atencion.

El monto total del contrato asciende segun Tabla N° 1

Tabla N°1: Horas de atencion estimadas y monto contractual

Servicio

traslado
personal
comision

servicios

de
de
en
de

50

4,116

98 ,784.00

26.72

2'639,508.48

Fuente: Divisién de Ejecucion Contractual

Elaboracion propia

5. Cobertura del servicio

La cobertura del servicio comprende segun tabla N° 2:

Tabla N°2: Cobertura del servicio

Todos

los distritos que comprende

Metropolitana y la Provincia Constitucional del Callao hasta los
siguientes limites:

la ciudad de Lima

a) Por el norte

: Hasta el distrito de Ancén

b) Por el sur

: Hasta el Balneario de Asia

c) Por el centro : Hasta la Zona de Corcona

Fuente: Division de Ejecucion Contractual

Elaboracion propia
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GRAFICO NF° 2: Cobertura del servicio de movilidad

Areas que intervienen en este procesos
Antes de la descripcién del proceso es importante describir las

tres unidades que se participan en este proceso.

Area Usuaria
Es la unidad que requiere el servicio de movilidad, para las
Comisiones que se les asigne. El area Usuaria debe describir sus

requerimientos con precision.

Division de Ejecucion Contractual

Administra los servicios de movilidad y
por la especialidad que posee canaliza las necesidades, la revisa,
corrige y determina las caracteristicas y términos de referencia,
siendo la encargada de realizarlas especificaciones técnicas que iran
en las bases para las contrataciones posteriores en representacion

del &rea usuaria.
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El contratista

El Contratista brinda el servicio de movilidad, ejecutara las
prestaciones a su cargo en estricta observancia de los términos de
referencia establecidos en el contrato y de acuerdo a los

requerimientos del area usuaria.

Proceso de la Ejecucién del servicio de movilidad

Todo el proceso para la ejecucion del servicio inicia desde la
solicitud del servicio y termina en el pago, todo el tiempo que se
demora para realizar este proceso demora 2 meses aproximadamente
desde que se efectia la Solicitud del servicio, hasta el pago del

servicio.

Solicitud de movilidad
En este proceso se inicia cuando hay una necesidad del servicio,
se realiza la solicitud del servicio por medio de un formato, el cual es

enviado via correo electronico o via telefonica. Segun Anexo N° 1

La solicitud considerara como minimo la siguiente informacion:

Lugar de recojo del personal

Lugar de destino referencial

Fecha y hora de inicio del servicio

Usuario responsable y teléfono de contacto.
Efectuar la Solicitud

La solicitud de atencion del servicio se efectia por correo
electrénico o via telefonica se recibe la solicitud y se reenvia a la

empresa contratista.

Recepcion de la Solicitud

El contratista recepciona la solicitud y realiza la verificacion si

existen unidades disponibles, se debe tomar en cuenta que solo estan
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obligados a tener 50 unidades disponibles para la entidad segun

contrato.

Generar N° de servicio

El Contratista emitira e informar& el nimero de servicio o codigo
de seguridad (identificacion de la solicitud de servicio que otorga el
Contratista por cada servicio).

En caso de no disponer de unidades se comunica al area usuaria de

la no reserva del servicio.

Emisién de “Formato de movilidad”

La Division de Ejecucion Contractual emite el formato de
movilidad en original y dos copias, segun Anexo N° 2, el cual deberia

de contener la siguiente informacion:

Numeracion correlativa del formato

e Nombre del usuario responsable quien hara uso del servicio

e Nombre del Contratista

e Fecha que se hara efectivo el servicio

e Hora solicitada

e Numero de servicio o codigo de seguridad (identificacion de la

solicitud de servicio que otorga el Contratista para cada servicio)

Recepcion del “Formato de movilidad”

El usuario recibe el formato de movilidad el cual acredita su

reserva.

Demora del servicio

El contratista debera esperar (20) minutos, si el usuario no se
acerca en este lapso de tiempo, se cobrara el servicio pasado los 20
minutos de tolerancia, vencido este plazo la unidad procederd a
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retirarse previa comunicaciéon del hecho a la Division de Ejecucion

Contractual.
Ejecucion del servicio

El Contratista recoge al usuario de acuerdo al lugar, fecha y hora
establecida en la solicitud del Servicio.
Durante la ejecucion del servicio, se complementa la informacion en el
“Formato de movilidad” por el usuario del servicio:
Hora de partida (Inicio del servicio)
Hora de retorno (Término / Fin del servicio)
Hora de presentacion (Hora de presentacion de la unidad al punto
requerido)
Puntos de atencion realizados (por Distrito)
Conformidad del usuario (Numero de registro del funcionario y Firma y
firma del jefe de la Unidad)
Evaluacion del servicio por parte del usuario
Nombre del conductor
Datos del vehiculo
Si fuera el caso con su respectiva observacion, registrandose en el

formato

Recepcion del “Formato de movilidad”

La Divisiobn de ejecucion contractual recepciona el formato de

movilidad

Archivo

El formato es archivado al expediente de servicios efectuados.
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Almacenamiento de Informaciéon

Se ingresa Informacion a la Data con la informacién que se

recoge de los formatos recibidos, Segin Anexo N°3

Calculo del pago

Se calcula el pago de los servicios efectuados.

Solicita Informacién

Se solicita informacién al contratista para recalcular el pago.

Genera Informacién

La empresa contratista genera la informacién de los servicios

ejecutados.

Envia Informacién

La informacién la envia via correo electronica a la bandeja de

correo de Taxi.

Calculo del pago
Se calcula nuevamente con la informacién que proporciona el
contratista, las correcciones se realiza hasta que ambas partes estén

de acuerdo.

Pago

Una vez calculado el pago se efectia el pago y es el término del

proceso.
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7.1.1. Diagnostico de La situacion Actual

La SUNAT siempre requiere de bienes y de servicios para
continuar con la operatividad de sus funciones. La Division de Ejecucion
contractual atiende los requerimientos de todas las Areas. A
continuacion, en la Tabla N° 03 se muestra el porcentaje de los servicios
demandados por esta oficina para la atencion de los servicios de

movilidad

Los resultados del proceso que se tomd, se ha estudiado durante
los dltimos 5 meses cuyo resultado se muestran en la siguiente tabla; se

pueden aprecian en la tabla N° 03:

TABLA N° 3: Datos Histoéricos

Fuente: Divisién de Ejecucion Contractual

09:30AM A 160 4,275.20
coBraNza | OS0AN 20 5 8.00 26.72
09:30 A 80 2,137.60
GOECI st 20 5 4 26.72
CONTROL | 09:30 A 30 801.60
MASIVO 13:30 B 5 2 26.72
OTROS 14:00 A 60 1,603.20
AREAS 16:30 15 0 & 26.72
COBRANZA ) oo
DE 20:00PM A :
MADRUGA | 06:00 AM 2 0 2 26.72

DA
Elaboracion propia

Se aprecia en la tabla N° 3 una demanda total de 87 servicios de
movilidad , la cantidad de servicios que se logran atender por dia son 72
unidades, ademas se aprecia que 15 servicios no son atendidos durante

el dia, esto se debe a que solo existe una disponibilidad contratada de
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50 unidades que pueden ser distribuidos las 24 horas del dia, donde la
mayor demanda de servicios se da en el lapso de 09:30 a 13:30 pm, lo
gue genera que no todos los servicios sean atendidos por la mayor
demanda que se da a esa hora. El total de horas que son atendidas
durante el dia representan 334 horas a un precio de 26.72 por hora
resultando un costo total por dia de S/.8,924.48 nuevos soles en
servicio de movilidad.

El promedio de horas utilizadas durante el dia, se calcula con la
media ponderada como se aprecia en la tabla N°4

TABLA N° 4: Promedio de horas por servicio

COBRANZA
GOECI 20 4 80
CONTROL 15 2 30
MASIVO
OTROS AREAS 15 4 60
COBRANZA DE 2 2 4
MADRUGADA
TOTAL 72 334

Fuente: Divisién de Ejecucion Contractual

Elaboracion propia

El resultado del promedio de horas utilizadas por servicio es de
4.64 horas.

El monto total de los servicios de movilidad que se proyectan

gastar segun contrato es de S/.2,639,508.48 para esto hacemos una
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proyeccion de los servicios utilizados hasta la fecha y que resultados

reflejarian, segun Tabla N° 5y Tabla N° 6

TABLA N° 5: Tiempo Utilizado del servicio

Fuente: Divisién de Ejecucion Contractual

72 4.64 334.00 196

*Elaboracion propia

TABLA N° 6: Proyeccion del servicio

Fuente: Divisién de Ejecucion Contractual

334.00 26.72 8,924.48 187,414.08 4,497,937.92 2,639,508.48 | 1,858,429.44

*Elaboracion propia

En la tabla N° 6 se precia que el monto proyectado en los
servicios de movilidad por los 2 afios que durara el contrato es de
S/.4,497,937.92, siendo este un monto demasiado excesivo y que no
cubririamos con el contrato que se maneja en la actualidad de
S/.2,639,508.48, resultando un faltante de s/.1,858,429.44 Nuevos
Soles. Esto se debe a que no existe un control del avance del contrato
su sistema de informacion esta desactualizado, no proyecta sus

servicios de acuerdo a la demanda.

A continuacion se calculara las pérdidas del monto contratado,

que se reflejan en la Tabla N ° 7
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TABLA N°7: Perdidas del monto contratado

2 50 52 1,389.44 29,178.24 700,277.76

*Elaboracion propia
Fuente: Divisién de Ejecucion Contractual

Segun los célculos las pérdidas generadas en el proceso actual
ascenderian a 1,389.44 durante el dia, por mes es 29,178.24 y en 2
afos es de 700,277.76 nuevos soles, esto refleja que se esta perdiendo
mucho dinero del monto contrato que podrian ser minimizados o
eliminados si se identifican las causas y se aplican las mejoras del

proceso.

3.2. CONSTRUCCION DEL MODELO CASO

Se plantea la gestién de control para la mejora continua en la
prestacion de los servicios de movilidad.

Siguiendo el método cientifico, la metodologia de Deming el ciclo
PHVA, ofrece una serie de fases que permitird mejorar los procesos en

la prestacion de los servicios de movilidad para la SUNAT.

Al respecto cabe sefalar que el contrato es cumplido por la
empresa TAXI SEGURO S.A. no generandose problemas por parte del
contratista, pero como se mencion6 el problema radica en la parte
administrativa de este contrato, para lo cual se aplicara esta esta

metodologia.
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3.2.1. Aplicando el ciclo PHVA para la Gestion de control del

proceso.

El control de los procesos para la ejecucion de los servicios se
establece a través del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar). El
cual sera desarrollado en 7 pasos. El ciclo es usado para el
mantenimiento del nivel de control, cuando el proceso es repetitivo y el

plan consta de una meta.

3.2.1.1. 1RA FASE: PLANIFICAR

El control mejora con la planificacion de los procesos. Esta fase
consiste en disefiar el mejoramiento buscado y establecer el camino
para alcanzar las metas propuestas. Para lo cual se realiza una serie de
pasos, que consiste en analizar los procesos para determinar las causas
del mal resultado, actuar en la causa del mal resultado de modo que

garanticen que el resultado anterior no se repetira.

SELECCIONE UN TEMA O PROBLEMA A ATACAR
El inadecuado control en la prestacién de servicios de transporté
en las acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de la SUNAT.

1.1. Reflexion de la misidn, vision y los objetivos y las estrategias

de la organizacion.

La mision de la SUNAT es promover el cumplimiento tributario y
aduanero mediante su facilitacion, el fortalecimiento de la conciencia
tributaria; a través de la gestion de procesos integrados, el uso intensivo
de tecnologia y con un equipo humano comprometido, unificado y
competente que brinde servicios de excelencia. Asi mismo la mision se
enfoca en contribuir a las acciones de cobranza, control y fiscalizacion, a
través del abastecimiento oportuno de los servicios de movilidad. En
concordancia con ello, se quiere mejorar los procesos para la prestacion

de los de los servicios de movilidad a través de la gestion de control
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1.2. Descripcién y caracterizacion del proceso actual.

e Solicitud de movilidad
Los usuarios desconocen qué pasos seguir para realizar la solicitud del
servicio, debido a esto no se ejecuta correctamente el servicio. Ademas

existe un mal llenado del formato de solicitud.

e Efectuar la Solicitud
La solicitud no es controlada, no existe registro de los servicios que
solicitan este proceso solo se limita a traspasar informacion, mas no
retiene informacion para controlar los servicios, ¢cuantas unidades

estan en servicio?, ¢ cuantas unidades estan disponibles?

e Recepcién de la Solicitud
Aqui surge el famoso “Cuello de botella” debido a que todos los
usuarios requieren sus servicios a la misma hora, no programan sus
servicios anticipadamente, debido a eso no se puede atender a todos a

la vez.

e Generar N° de servicio
En este proceso se genera el nro. de la reserva. El Unico problema que
presenta es cuando la falta de unidades disponibles, esto genera un

descontento del usuario solicitante.

¢ Emisién de “Formato de movilidad”
Se han encontrado errores en la emision de formatos ya que al

transcribirlos son mal emitidos y no tiene datos correctos.
¢ Recepcion del “Formato de movilidad”

Se le entrega al usuario el formato de movilidad, pero no se le brinda

capacitaciones del servicio o indicaciones del uso del servicio.
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Demora del servicio
Las demoras en la ejecucion de los servicios se originan por la falta de
control en la prestacion de los servicios y el desconocimiento de los

servicios.

Ejecucion del servicio.

El desconocimiento del uso del servicio genera un problema, aqui los
20 minutos de espera son en muchos casos desconocidos por el
usuario que muchas veces se comunica tardiamente sobre la
cancelacién del servicio y esto genera que se pague el servicio.

Llenado del “Formato de movilidad”

Se han encontrado formatos que no se encuentran debidamente

llenados por los usuarios.

Recepcién del “Formato de movilidad”

Se recepciona el formato, pero no se revisa el formato si esta
correctamente llenado, otro problemas que también se presenta es la
entrega tardia de estos formatos después de varios dias de efectuado

el servicio.

Archivo
El formato es archivado al expediente de servicios, se acumula de

formatos.

Almacenamiento de Informacién
Se alimenta de Informacion a la Data con poca frecuencia, esta accion
se realiza cuando esta préximo a vencer el pago, no realizando el

llenado correcto en todos los campos de la data. Segin Anexo N°3
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Calculo del pago
Se calcula el pago de los servicios efectuados, el monto a pagar
“‘Nunca” coincide con el monto que el contratista cobra, debido a los

datos incompletos en la data.

Solicita Informacién

Se solicita informacion al contratista debido a que la data se encuentra

incompleta.

Genera Informacion
La empresa contratista genera la informacién de los servicios

ejecutados.

Envia Informacién

La informacion la envia via correo electronica a la bandeja de correo de

Taxi

Calculo del pago
Aqui se vuelve a calcular el pago, ya que no coincide con la de
contratista, se re calcula hasta que se llegue ambas partes no

presenten ningun problema.

Pago

Una vez calculado el pago se efectla el pago y se termina el proceso.

Revelado la situacion actual se proporciona una imagen clara del
desempeio actual del proceso. Para esto se elaborara flujo grama o

diagrama de operaciones de como funciona el proceso actual.
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1.3. Flujo grama Actual de proceso de servicio de movilidad

Unidad Usuaria

Division de Ejecucion Contractual

Contratista

=
-
.




Unidad Usuaria Divisidn de Ejecucion Contractua

Comunica
la demora
ala
Division

éPaso los
20
minutos?

Rellena el
formato
de
Movilidad

FLUJOGRAMA N° 1: Flujo Actual de proceso de servicio de movilidad

*Elaboracion Propia

1.4. Oportunidades de mejora
Los problemas se manifiestan en la prestacion del servicio o
ejecucion del servicio de movilidad, existe una falta de control en el
proceso de ejecucion de los servicios de movilidad, esto genera un alto

porcentaje de pérdida del monto contratado al ejecutarse los servicios.

2. COMPRENDER EL PROBLEMA 'Y DECIDIR LA META

2.1. Impacto del problema

Es necesario comprender de manera clara el impacto del
problema. Como se detalld en el andlisis de la situacion actual se
refleja una gran pérdida del monto contratado al momento de
ejecutarse el servicio de movilidad. La pérdida diaria asciende a
1,389.44, por mes es de 29,178.24 y durante los 2 afios que durara el
contrato se lograria acumular una pérdida de 700,277.76. Si este
problema persiste y no se hace nada por mejorar el proceso actual,
puede generarse que el cumplimiento de las metas en acciones de

cobranza se vea reducido.
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2.2. Decidir lameta que se debe lograr

La meta que perseguira la presente tesina reducir porcentaje de
pérdida del monto contratado durante la ejecucion del servicio de
movilidad en un 100% y esto se lograra con la adecuada gestién de

control de los contratos y los procesos que se dan para la prestacion de

los servicios.

3. ELABORACION DEL CRONOGRAMA

Se proyectara la realizacién de este proyecto para realizarse en 3

meses y medio como detallo en el cuadro de actividades siguientes:

Figura N°7: Cronograma del desarrollo del proyecto de mejora.

26

16

23

ANALIZAR LAS

José c.

CAUSAS EN SU
RAIZ

José c.

DEFINIRY

José c.

PROGRAMAR
SITUACIONES

IMPLANTAR Y
VERIFICAR
SOLUCIONES

ESTANDARIZAR

Y GARANTIZAR
SOLUCIONES

José c.

Sonia V.

Sonia V.

Sonia V.

Sonia V.

*Elaboracion propia

4. ANALIZAR LAS CAUSAS DEL PROBLEMA.

Para seleccionar el problema principal, se realizaron encuestas a
los usuarios del servicio para medir el nivel de satisfaccién el servicio
brindado, considerando la experiencia de los integrantes del trabajo para
determinar las causas del problema. Estas mediante encuestas de la se
determinaron las causas de los problemas que se presentan en la
prestacion de los servicios. En tal sentido para identificar las causas

raices de estos problemas, se muestra el Diagrama Ishikawa, como se

aprecia en la Figura N°8
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FIGURA 8. Diagrama Ishikagua

—

Falta de control del contrato

Sistema de Informacion desactualizada

Falta de capacitacion de uso del servicio
Inadecuado
control en los
procesos para la
prestacion del
servicio de
movilidad

Falta de compromiso para el trabajo

Reserva de lnos servicins no nreventivas

>,

Falta de conocimiento sobre el uso de servicio

D

Aumento des proporcionado de personal

*Elaboracion Propia

En cuanto a la unidad ejecutora se ha identificado que no realiza
un control adecuado en el proceso de ejecucion del servicio de
movilidad. Esta falta de control del contrato conlleva a que no se sepa si
el servicio se viene realizando de manera adecuada optimizando el
tiempo del servicio. Asimismo, se encontré sistema de informacion
desactualizado, lo cual origina que no haya informacion fidedigna en
tiempo real, el cual se utiliza para proyectar los requerimientos para afos

futuros de los servicios de movilidad.

La falta de capacitacion a los usuarios del servicio es un tema
muy preocupante, ya que esto se refleja en pérdida del monto
contratado, como se puede apreciar es de 1,389.44 nuevos soles por
dia, por no hacer un adecuado uso del servicio de movilidad ya que
muchas veces solicitan el servicio y mal utilizan el tiempo, los hacen
esperar o no usan el servicio, esto es una perdida que es cobrada a la
entidad. Otro un tema preocupante la falta de compromiso con el trabajo,
los problemas presentados se verian reducidos si el que administra

estos servicios tuviera un mayor compromiso.
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En cuanto a los Usuarios, realizan el pedido de sus servicios de
manera no preventiva 0 no programada, resultando que 15 de los
servicios no sean atendidos durante el dia, también otra causa es la falta
de conocimiento sobre el uso del servicio, los usuarios desconocen
cémo usarlo, desconocen el punto de partida, lo tiempos permitidos de
espera, el proceso de cancelacion del servicio, el proceso de solicitud
del servicio, los tiempos de entrega de los formato, el llenado de los
formatos, todo esto se agrava aun mas si el usuario que hara uso del
servicio es un personal nuevo. El personal contratado ha ido aumentado
progresivamente en la SUNAT, ellos desconocen el proceso para
requerir el servicio, por lo que no lo realizan el servicio como debe de
ser, todo esto origina que el proceso de ejecucion del servicio no se

realice de la manera éptima como se espera.

4.1. Andlisis de criticidad
De la encuesta, en la pregunta 10 se desprende; a fin de
determinar la causa raiz del problema es necesario discriminarlas, se
ordenaron los puntajes otorgados por los encuestados en una matriz, tal

como se aprecia en la Tabla N°8:

Tabla N°8: matriz de datos

A Falta de control del contrato 70
B Sistema de informacion desactualizada 50
C Falta de capacitacion del uso del servicio 50
D Falta de compromiso para el trabajo 25
E Reserva de servicios no preventivas 30
F Falta de conocimientos sobre el uso del servicio 50
G Aumento desproporcionado del personal 25

*Elaboracion Propia
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Tabla N°9: matriz de datos

C Falta de control del contrato 70 23% 70
E Sistema de informacion desactualizada 50 40% 120
A Falta de capacitacién del uso del servicio 50 57% 170
Falta de conocimientos sobre el uso del 50 73% 220
D |servicio
G Reserva de servicios no preventivas 30 83% 250
B Falta de compromiso para el trabajo 25 92% 275
E Aumento desproporcionado del personal 25 100% 300
300
*Elaboracion Propia
Grafico N°3: Pareto de datos
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*Elaboracion Propia
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Para determinar la causa raiz del problema en los procesos de
ejecucion del servicio de movilidad se aplic6 la técnica de Pareto,
identificando las causas de la inadecuada ejecucion del servicio de

movilidad.

Las causa principales segun Pareto son:

e Falta del control del contrato

Ademés de otras causas;

¢ Sistema de informacién desactualizada

¢ Falta de capacitacion del uso del servicio

¢ Falta de conocimiento sobre el uso del servicio
e Reservas de los servicios no preventivas.

e La falta de compromiso en el trabajo

e Aumento desproporcionado de personal.

22 FASE: HACER

5. PROPONER SELECCIONAR Y PROGRAMAR LAS SOLUCIONES
Llevar a cabo la gestion de control en las actividades que se viene
realizando para llevar a cabo la prestacion del servicio, detallando el disefio
propuesto para la solucion del problema atacando las causas.
Para la division de Ejecucién contractual, quienes realizan la ejecucion

del contrato se propone lo siguiente:

TABLA N° 10: Propuesta de Mejora

Falta de control | Cambiar el proceso de transmision de datos a un proceso de
del contrato operacion para efectuar la solicitud del servicio, asi mantener un
registro de los servicios, ademés se implementara un proceso de
operacion y verificacién para realizar el control respectivo de los
servicios y asi lograr la optimizacion de los servicios de movilidad,
tal como se detalla en el flujograma N°2.

Ademés para mejorar el control del contrato se presenta este
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formato que permitira un mejor control de los servicios en el
proceso Anexo 4.
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Con esta propuesta se tendrian los siguientes beneficios
e Mejorar el control de los servicios, cuantas unidades estan
servicio, tiempo que dura cada servicio.
o Verificar el Cumplimiento adecuado del contrato
o Controlar el avance del contrato.

e Mayor disponibilidad de los servicio

Sistema de
informacion

desactualizada

Para esto se cambiara este proceso, se debe almacenar la
informacién antes de archivar, para lo cual el proceso de archivo
debera ir después del proceso de almacenamiento de informacion,
y no al revés como se venia haciendo, esto agilizara la informacion
en tiempo real, tal como se detalla en el flujograma N°2.

Con esta propuesta se tendrian los siguientes beneficios

e Base de datos actualizada

e Agilizar el proceso de almacenamiento de informacién a la
data.

o Reportes del avance del contrato.

Falta de

Implementar un proceso de capacitacion a los usuarios, dar a
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capacitacion del

uso del servicio

conocer de manera general el tema de las contrataciones para que
asi se pueda realizar un correcto uso de los servicios, tal como se
detalla en el flujograma N°2.
Con esta propuesta se tendrian los siguientes beneficios:

e Reduccion de costos en el monto contratado.

e Uso eficiente de los servicios; mayor disponibilidad de

unidades.
e Reduccion del tiempo de ejecucién del proceso.

e Estandarizacion de actividades en los procesos

Falta de
compromiso

para el trabajo

Motivar a los colaboradores por medio del reconocimiento,
manifestando interés y aprecio por el trabajo bien hecho, las ideas
gue pueden ofrecer para mejorar el proceso, Yy la gran importancia
que representa su trabajo. También realizar presentaciones
formales destacando el trabajo que ha venido realizando.
También debe recibir charlas de capacitacibn por parte de la
Gerencia de Soporte Administrativo.
Con esta propuesta se busca:
¢ Mayor compromiso en el trabajo.
e Ayuda a los colaboradores a identificarse con los objetivos
de la organizacion.
e Mejora la relacién e jefes y subordinados.
o Desarrollo de actitudes; cambio de actitudes negativas a
actitudes positivas.
¢ Incrementa la productividad y calidad en el trabajo
¢ Eficiente desempefio de los colaboradores

e Evita las ausencias
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Para Usuario del servicio, quien intervine en

parte del proceso se

propone lo siguiente:

Reservas de los

Educar a los usuarios del servicios por medio de la capacitacion a

servicios no | programar sus servicios de movilidad a tiempo ,
preventivas con esta propuesta se tendrian los siguientes beneficios:
e Reservas programadas en el tiempo adecuado.
e Disponibilidad de unidades
e Ejecucion de las de los servicios.
Falta de | Recibir capacitaciébn constante para conocer el servicio de

conocimiento
sobre el uso del
servicio

movilidad, para esto se programara capacitaciones por areas,
también se implementara el procesos de instruccion antes de
recibir el formato de servicio de movilidad.
con esta propuesta se tendrian los siguientes beneficios:
e Mayor conocimiento del servicio, cuantas unidades estan a
disposicion de la SUNAT, cobertura del servicio, etc.
e Correcto llenado del formato de movilidad; datos exactos,
datos completos y claros.
e Devoluciones de los formatos de movilidad en el tiempo
prudencial.
e Evitar desperdicios del servicio; demoras en la ejecucion

del servicio, cancelaciones tardias de servicio.

Aumento
desproporciona

do del personal

Se debe de dar una capacitacion constante a los usuarios que
requeriran el servicio sean personal nuevo o antiguo, para el mejor

uso del servicio.

*Elaboracion Propia
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5.1. Flujograma de la mejora de proceso mejorado

FLUJOGRAMA N° 2: Flujo Mejorado de proceso de servicio de movilidad
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Divisién de Ejecucién Contractual Contratista
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Unidad Usuaria

NO
cancelacion

( Cancela el servicio )

Elaboracion Propia

5.2. CRONOGRAMA DEL PROCEOS ACTUAL

Con el anterior proceso se demoraba alrededor de dos meses, con

un mejor control en sus procesos, el tiempo del proceso se reduce a 18

dias como maximo.

CRONOGRAMA N° 1: DE ACTIVIDADES

Q

ACTIVIDADES D a v Tiempo
Solicitud de movilidad 5 min
Efectuar la Solicitud 1 min
Recepcidén de la Solicitud | 1 min
Verificacion ™ 5 min
Generar N° de servicio =T 1 min
Emision de “Formato de movilidad” = 2 min
Capacitacion | 5 min
Recepcidén del “Formato de movilidad” 1 min
Llenado del “Formato de movilidad” S min
Recepcién del “Formato de movilidad” i 1 min
Almacenamiento de Informacion T 1 min
Archivo 1 min
Calculo del pago | 2 min
Solicita Informacion —— 5 min
Genera Informacion — 5 min
Envia Informacién — S min
Calculo del pago A 2 dias
| Pago 15 dias
17 dias y 44
minutos

*Elaboracion Propia
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32 FASE: VERIFICAR

6. IMPLEMENTAR Y VERIFICAR LOS RESULTADOS
Probar y aportar pruebas que confirmen que el disefio es correcto,
con la propuesta de mejora implementada en el proceso se calculd el

impacto que esto tendria en la en la siguiente tabla N° 11

TABLA N° 11: Datos proyectados

09:30AM A
COBRANZA 05:30 AM 20 5 8 160 26.72 4,275.20
GOECI 09:30 A 13:30 | 25 0 2 40 26.72 1,068.80
CONTROL | . ,
MASIVO 09:30 A 13:30 | 15 0 2 30 26.72 801.6
OTROS 14:00 A
AREAS 16:30 20 0 2 30 26.72 801.60
COBRANZA |20-00PM A
DE ) 2 0 2 4 26.72 106.88
MADRUGADA 06:00 AM

*Elaboracion propia
Corresponde normalizar la solucion y establecer las condiciones
gue permitan mantenerla. En caso contrario, corresponde iniciar un nuevo
ciclo, volviendo a la fase de planificacién (fijando nuevos objetivos,
mejorando la formacion del personal, modificando la asignacién de

recursos, etc.)

TABLA N° 12: Cantidad de servicios atendidos por dia

72 82

100 114%
*Elaboracion propia




Se aprecia en la tabla anterior que la cantidad servicios que se
atienden por dia son 82 unidades, esto representa un mayor porcentaje
de atencién con respecto al proceso anterior que solo se lograban

atendian 72 servicios como antes.

m CANTIDAD DE
SERVICIOS ATENDIDOS
POR DIA ANTES

m CANTIDAD DE
SERVICIOS ATENDIDOS
POR DIA AHORA

Grafico N° 4: Porcentaje de servicios atendidos por dia

Del grafico N° 4 se desprende, que se obtiene un rendimiento de
14 % mayor al proceso anterior, ya que con el anterior proceso la cantidad
de servicios atendidos por dia representaba solo el 100% y ahora

representa un 114%

TABLA N°13: Cantidad de servicios no atendidos

15 5

100% 33%

*Elaboracion propia
En la tabla N° 13 muestra que se ha reducida la cantidad de
servicio no atendidos de 15 a 5 unidades.
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m CANTIDAD DE
SERVICIOS NO
ATENDIDOS ANTES

m CANTIDAD DE
SERVICIOS NO
ATENDIDOS AHORA

Grafico N° 5: Porcentaje de servicios no atendidos
Del grafico N° 5 muestra que se ha reducido el porcentaje de
servicio no atendidos de 100% a 33%.lograndose atender un 77% de

servicios que antes no se atendian.

TABLA N°14: Cantidad de Horas del servicio

334 284.00

100% 85%
*Elaboracion propia

En la tabla N° 14 muestra que se ha reducido el nimero de horas
de servicio atendidos que va de 334 a 284horas.

B TOTAL DE HORAS
DE SERVICIO POR
DIA ANTES

B TOTAL DE HORAS
DE SERVICIO POR
DIA AHORA

Grafico N° 6: Porcentaje de Horas del servicio
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Del grafico N° 6 muestra que se ha reducido el porcentaje de
horas utilizadas de 100% a 85%.

TABLA N°15: Costo total

8,924.48 7,588.48
100% 85%

*Elaboracion propia

En la tabla N° 15 muestra que se ha reducido costo total del
servicio, haciendo uso de los 82 servicios siendo un namero mayor al
anterior que solo fue 72 servicios y a un menor costo que va de 8,924.48
a 7,588.48.generandose un ahorro de 1,336.00.

B TOTAL DE HORAS
DE SERVICIO POR
DIA ANTES

B TOTAL DE HORAS
DE SERVICIO POR
DIA AHORA

Grafico N° 7: Porcentaje del costo del servicio

Del grafico N° 07 muestra que se ha reducido el porcentaje de
costo, antes representaba el 100% ahora representa el 85% teniendo un
ahorro del 15% que representa 1,336.00 nuevos soles por los 82 servicios
utilizados.
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TABLA N°16: Promedio de horas con la optimizacion

160
20 8
50
25 2
30
15 2
40
20 2
2 2 4
82 16.00 284
MEDIA 3.46
PONDERADA

*Elaboracion propia

En la tabla N° 16, el resultado del promedio de horas utilizadas
por servicio es de 3.46 horas. Optimizando el tiempo que antes
representaba el 4.64

El monto total de los servicios de movilidad que se proyectan
gastar es de S/.2,639,508.48 para esto hacemos una proyeccion de los
servicios utilizados hasta la fecha y que resultados reflejarian si esto sigue

asi segun tabla: 17 y tabla: 18

TABLA N°17: Comparacion de tiempo

82 3.46 284.00 196

*Elaboracion propia

58



Tabla N° 18: comparacion de costo

284.00 26.72 7,588.48 159,358.08 3,824,593.92 2,639,508.48 1,185,085.44

*Elaboracién propia

En la tabla N° 18 se precia que el monto proyectado por los 2
afios que durara el contrato, con la mejora en los procesos de los servicios
de movilidad, es de S/.3,824,593.92, aun aplicando esta mejora se refleja
un costo excesivo y que no cubririamos con el contrato que se maneja en
la actualidad de S/.2,639,508.48, resultando un faltante de

s/.1,185,085.44para cubrir los servicios que se desea gastar
A continuacion se calculara los ahorros que se genera por unos
buenos usos de los servicios uso de los servicios de movilidad que se

reflejan en la tabla N°19

Tabla N° 19: ahorro del servicio

2 50 52 1,389.44 29,178.24 700,277.76

*Elaboracion propia

Segun los calculos el ahorro generado por el adecuado uso del
servicio de movilidad son de 1,389.44, por mes es 29,178.24 y por afio es
de 700,277.76 nuevos soles, esto refleja que se esta optimizando el
servicio de movilidad por un adecuado uso, gracias a una adecuada

capacitacion.
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3.3.

42 FASE: ACTUAR-TOMA DE MEDIDAS CORRECTIVAS

7. ESTANDARIZAR Y GARANTIZAR SOLUCIONES
Para asegurar un mejor control y garantizar la continuidad de las
mejoras se realiza las siguientes acciones
Pruebas del nuevo proceso después de su implantacion.
Emitir una resolucion que apruebe la directiva que normalice el proceso
para la ejecucion del servicio de movilidad.
Realizar el proceso de control en las actividades que generen el servicio.
Instrucciones y capacitacion constante del proceso
Elaboracion de manuales y diagramas de flujo

Encuestas para medir la satisfaccion.

REVISION Y CONSOLIDACION DE RESULTADOS

Con la nueva propuesta la cantidad de servicios aumentan de 72 a 82
servicios por dia, esto refleja un rendimiento del 14% de optimizacién
del servicio.

También se ha reducido la cantidad de servicio no atendidos de 15 a 5
unidades, lograndose atender 10 unidades mas, ya que antes no se
podia, esto representa un 77 % de la optimizacion del servicio.

El nimero de horas de servicio atendidos por dia va de 334 a 284 horas.
Se ha reducido el tiempo promedio de servicios por dia esto se debe a
gue se esta optimizando el tiempo del servicio, esto representa un 15%
de optimizacién del servicio.

El impacto econdmico de los servicios se refleja en la reduccion del
costo a pagar por los servicios efectuados, sabiéndose que se utilizan
mayor numero de servicio se logra reducir el costo total de 8,924.48 a
7,588.48 logrando un ahorro en el costo total de 15% que representa
1,336.00 nuevos soles.

Segun los calculos el ahorro generado por el adecuado uso del servicio
de movilidad son de 1,389.44, por mes es 29,178.24 y por afio es de

700,277.76 nuevos soles, esto refleja que se esta optimizando el servicio
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de movilidad por un adecuado uso, gracias a un mayor control en sus

procesos.
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CONCLUSIONES

A continuacion, se presentan las conclusiones que se desprenden
del trabajo desarrollado.

1. La Gestién de control propuesto para la mejora de los procesos en la
ejecucion de los servicios de movilidad y la reduccién de costos en el
monto contratado, es beneficioso para la administracion del contrato y
para los usuarios del servicio.

2. La planeacion mejora los procesos para la prestacion de servicios de
transporte en las acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de la
SUNAT.

3. La Ejecucién de lo planeado mejora los procesos para la prestacion de
servicios de transporte en las acciones de fiscalizacion a los
contribuyentes de la SUNAT.

4. La Verificacion de lo planeado mejora los procesos para la prestacion
de servicios de transporte en las acciones de fiscalizacion a los
contribuyentes de la SUNAT

5. Las medidas correctivas mejora los procesos para la prestacion de
servicios de transporte en las acciones de fiscalizacion a los
contribuyentes de la SUNAT.

6. El modelo propuesto reduce el tiempo del proceso de 2 meses a 18
dias, se optimiza la cantidad de servicios atendidos por dia,
aumentando las unidades disponibles de 72 a 82 unidades, se reduce
los servicios no atendidas de 15 a solo 5 servicios.

7. Con la nueva propuesta, el impacto econémico de los servicios se
refleja en la reduccion del costo a pagar por los servicios efectuados,
sabiéndose que se utilizan mayor nimero de servicio se logra reducir
el costo total de 8,924.48 a 7,588.48 logrando un ahorro en el costo
total de 15% que representa 1,336.00 nuevos soles, por un total de 82
servicios.

8. El compromiso de todos los colaboradores mejorara el servicio de
transporte, mejorando los procesos, brindando conocimiento de los

servicios y un mayor control de los mismos.
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RECOMENDACIONES

A continuacién se presentan las recomendaciones que se

desprenden del estudio realizado.

Establecer un mayor control por medio del ciclo PHVA de los servicios a
los procesos que se vienen ejecutando, con la finalidad de mejorar

estandares de trabajo y reducir fallas en los procesos.

Cuando se realiza la planeacién, es necesario identificar aquellas
actividades que agregan valor al servicio y las que generan desperdicios

deben ser reducidas y/o eliminadas.

Cuando se realiza la Ejecucion de lo planeado, es necesario proponer,

seleccionar y programar las soluciones.

Cuando se realiza la verificacion, es necesario implementar y verificar

los resultados obtenidos.

Cuando se realiza las medidas correctivas, es necesario estandarizar los

procesos y garantizar las soluciones mediante las acciones propuestas.

Programar un nuevo proceso antes de que se termine el contrato, ya
gue se proyecta que no durara el saldo de contrato hasta mayo del
2015.

Para tener un conocimiento detallado de los servicios, es necesaria la

recopilacion y analisis de datos acerca de los servicios ejecutados.
Es conveniente lograr el compromiso del equipo responsable y dar a

conocer los beneficios de las mejoras y comprometerse para que se

lleve a cabo.

63



10.

11.

12.

13.

14.

15.

Bibliografia

. Galecio Castillo JJ. Sistema de Control de transporte de Combustible en Oleoducto-

Petrdleos del Peru S.A. Piura; 2007.

. Quintana Cruz HA. Sistema de Control, Gestion y administracién del servicio de taxi Lima:

U.PIURA; 2011.

. Calderon Oscanoa PdP. Redisefio de procesos para la mejora del control, optimizacion de la

productividad y reduccion de los costos en el drea de mantenimiento de la empresa de
gases industriales AGA S.A. Lima: UNI; 2012.

. Venegas Guerra HA. Analisis y mejora de los procesos de adquisiciones y contrataciones de

una empresa del estado en el sector hidrocarburos Lima: PUC; 2013.

. ROSENBERG JM. Diccionario de Administracion y finzanzas. 4th ed. Cetrum, editor. Espafa:

Ocenao; 2002.

. AMAT JM. El Control de Gestidn: Una perspectiva de Direccién. 2nd ed. J. P, editor.

Barcelona: Gestion 2000; 2012.

. CAFAE-OCSE. Ley de contratciones del Estado. 2nd ed. C. P, editor. Lima: JMD; 2012.

. E C. La Gestidn por Procesos: Modelos para implantar la mejora.. Ministerio de Fomento.

2005 Diciembre; 124(12).

. W.Edwards D. Out of the Crisis. 2nd ed. H. C, editor.: Luna; 1982.

Elsie Bonilla Pastor,Bertha Diaz Garay,Fernando KLeberg H., Maria Noriega. Mejora
Continua de los Procesos:Herramientas y Tecnicas. Primera Edicion ed. Lima Ud, editor.
Lima: Fondo Editorial ; 2010.

Hammer, Champy. Mas alla de la Reingenieria. Institute of Industrial Engineers. 2002
Febero; 11(10).

Leonardo B. Monografias. [Online].; 2014 [cited 2014 Febrero 24. Available from:
http://www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtml.

K.Ishikawa. Mejora continua y accién correctiva. Tercera ed. K. J, editor. Mexico: Pearson
Educacion; 2002.

COUNCIL OF LOGISTIC MANAGEMENT ; 1985.

Ministerio de Fomento. La Gestion por Procesos-Modelos para implantar la mejora Espaiia:

Mayo; 2005.

64


http://www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtml

16. Fomento Md. La gestion por Proceso. mayo ed. Espana: mayo; 2005.
17. W.Edwards D. Out of the Crisis ; 1982.

18. Castillo JJG. Sistema de control de transporte de combustibles en Oleoductos-Petroleos del
Peru S.A. Piura; 2012.

19. Castillo JIG. Sistema.

65



PAGINAS WEB CONSULTADAS

. http://portal.osce.gob.pe/osce/ (2 de febrero del 2014)

. http://’www.monografias.com/trabajos88/modelo-automatizado-control-

gestion-administrativa/modelo-automatizado-control-gestion-

administrativa.shtml(consulta el 4 de marzo del 2014).

. http://www.euskalit.net/nueva/images/stories/documentos/folleto5.pdf(co
nsulta el 10 de marzo del 2014).

. http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-

control.shtml(consulta el 10 de marzo del 2014).

66


http://portal.osce.gob.pe/osce/
http://www.monografias.com/trabajos88/modelo-automatizado-control-gestion-administrativa/modelo-automatizado-control-gestion-administrativa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos88/modelo-automatizado-control-gestion-administrativa/modelo-automatizado-control-gestion-administrativa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos88/modelo-automatizado-control-gestion-administrativa/modelo-automatizado-control-gestion-administrativa.shtml
http://www.euskalit.net/nueva/images/stories/documentos/folleto5.pdf
http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml

ANEXOS

Anexo N° 1

SOLICITUD DE SERVICIO DE MOVILIDAD (TAXI)
Por favor completar todos los datos

Registro: 0060

Apellidos y nombre VENTOSILLA ROJAS , ZOILA NATALIA

uuoo: <--- INGRESE CODIGO DE UUOO
Anexo / celular: <--- INGRESE ANEXO / CELULAR

PROGRAMACION

Fecha: <--- INGRESE FECHA
Hora: Y <--- INGRESE HORA
Punto recojo: Pasaje Los Pinos 167 - Miraflores

Destino (referencial

Luego de completar los datos enviar este formulario
por correo a taxiirlima@sunat.gob.pe

Para uso de
la Of.

Admin




Anexo N° 2

Intendencia Regional Lima
MOVILIDAD PARA COMISION DE SERVICIO
Solicitud Nro.: [ Fecha: J
infurmacion que serd comphetada par el usuario del servici:
| Unidad Solicitante: |
[ Usuario Responsable - ]
[ Punto de partida - ]
Punto de retorno ;
| Destinos: 1. 2 3 . 5.
[ Empresa que presta el servicio: r“""'""
Apellidas y nombres del conductor: r"""-"“
DEL SERVICID: EVALUACION DEL SERVICID:
Hora de souciud §i solicito vehiculo de §i el conductor aprovisiond §i canceld el servicio
Hora de presentacion: reEmplaza: combustible durante servicio; porgue unidad ng 5o
Hara oe inicioc [ Haora de sobciud: 1 Hora de inigio; [ ] presenti;
Haea de brming [ Hmﬁepmﬂr ] Hur:ﬁein: — Hora cancelacion: [
REMD] FUIEN &1 ND
mummmmum«mm mmanw m:mdmnytﬂ:mmﬂm
- Viehiculp con lanta de repuesto, gata, caa de hesramienlas equip de sefaleacion, botiquin, edstorn, el
- £l conducior 54 mastro cortés en todo momeanto 1
- El conducior porizba el fotochack de l2 empresa que permita su facl identifcacion.
| - El conducior 52 preseTio commectamente uni‘ormada.
OBSERVAGIONES. |
Por la empresa de sericio de tast  Conformidad del Servicio:
Frra ¢ul Conteciat Frira de Usaara Fma el Buperany Frma e Jefa do L) 00
L LT | W Feg g W Ay
Responsable del Servicio Jete de la 01 Administracian
PROVEEDOR
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Anexo N° 3

3 = =80

i -
E Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Nitro PDF Professional Mitro Pro 7 & o (=0
i == - -
B & Cortar Calibri S A === 8 Siaustartede Numero . =t ﬁhﬂ m_m__ = m., h\_ Z Autosuma Wﬂ _WW
. R RALITA === o <0 o0 F uuﬁ Drar it ml de | Insertar Elimi Fi t ﬂ Rellenar = o] M B
" copartomato| N £ £ E- |2 A | SEZ | FE | Hcomormycme- | § - % o[58 oma, e Glonde | e e ot e D)
Portapapeles ] Fuente ] neacidn ] Mimero ] Estilos Celdas Modificar
AG311 - Jf | =REDONDEAR(MAX(({AE311-AF311)*24)*Tabla!SD$3,Tablal$D53),2) =
=
F G H M N 0 P a R AB AC AD AE AF AG AH Al A
| Smprime= Ji === =
1 SERVICIO 00:50
[ Fechs Hora | Res Teléfono uuco Partida Dastino H H H.retorno | Cortesia | Fotochek | Unifor | Tiempo |Tiempo = Tiempo | Penalidad
control presenta| partida madn_| utilizadn |descontar penzlidad S
2 il il - h - - il il - il il il - - - = | (hh:m T hh:mn ™ | sinigt ™
254 |0252-2013 08:30 | 383¢ {GUTIERREZGRADOS, HARL ######IH# 257210 Carretera Central Km. 4.2 Santa Anita SANTAANITA 243 09:55 | 0855 06:15 00:15 5.02
355 |0283-2013 08:45 § 0141 CUEVAMAZABELIOSELUIS 222716 404000  iPasaje Los Pinos 167 -Mirsflores 287 08:45 | 08:50 04:15 00:00 0.00
- 296 0294-2013 12:00 1157 :GHERSISALINAS, HERNAN: 23043 257100 Pasaje Los Pinos 167 - Miraflores 263 12:00 12:1% 01:00 00:00 0.00
297 |0295-2013 15:30 { 0520 :RAMOSBUSTILLOSAMPAE 30076 40400 Manuel Echeandia 471 San Luis 370 15:25 : 15:30 01:00 00:00 0.00
298 |0296-2013 14:30 | NM424 [MAMANIHUARACHA RICE 23078 252120 iPasaje Los Pinos 167 -Miraflores 528 14:30 | 14:40 04:05 00:00 0.00
299 |A0297-201 12:30 | 7402 (VILCARACRTEGAPAULINA 23005 7204000  iManuel Echeandia 471 San Luis 615 01.00 00:00 0.00
300|A0298-201 14:30 | OM34 (ELIZABETH UGARTE MANRE 22276 404000  :Pasaje Los Pinos 167 -Mirsflores €12 01:00 00:00 0.00
301|0259-2013 16:30 OBREGCMN SANCHEZ , VAN 23073 Pasaje Los Finos 167 - Miraflores 751 16:30 ¢ 16:30 02:00 00:00 0.00
302 |0300-2013 09:00 MENDOZA CHAVEZ DELIA 23586 Carretera Central Km. 4.2 Santa Anita 792 09:00 00:00 08:30 00:00 0.00
303 |0301-2013 09:20 PORRAS FRANCIA ROSA Pasaje Los Finos 167 - Miraflores 793 0%:20 | 09:30 03:24 00:00 0.00
304|0302-2013 093:00 | nmO7 {RASMUSSEN VANESSA 630 Chucuito 954 08:50 | 09:00 08:25 00:00 0.00
| 305 |0203-2013 10:15  £507 :BRAVO LOPEZ JULID 23083 Pasaje Los Finos 167 - Miraflores ATE 331 10015 ¢ 10:15 10:45 00:00 0.00
306 |0204-2013 10:15 i NXE1 :BRICENC MEDINA, AMED i 23083 Pasaje Los Finos 167 - Miraflores VENTANILLA 323 10015 © 10:15 06:20 00:00 0.00
307 | 0305-2013 05:30 1174 :MAUROLUCHO Carretera Central Km. 4.2 Santa Anita 155 09:30 09:30 07.00 00:00 0.00
308|0306-2013 09:30 ¥ 1174 {MAURDLUCHO Carretera Central Km. 4.2 Santa Anita 196 09:30 | 09:30 07:00 00:00 0.00
309 |0307-2013 093:30 | 1174 MAURGLUCHO Carretera Central Km. 4.2 Santa Anita 197 0%:30 | 09:30 07:00 00:00 0.00
310|0308-2013 09:30 { 1174 MAUROLUCHO Carretera Central Km. 4.2 Santa Anita 198 09:30 ! 09:30 07:00 00:00 0.00
211|0309-2013 08:30 ;| 1174 :MAUROLUCHO Carraters Central Km. 4.2 Santa Anita 153 03:20 | 08:30 07:02 00:00 0.00
312 0210-2013 08:30 [ 1174 :MAUROLUCHO Carretars Central Km. 4.2 Sants Anita 200 03:20 | 08:30 07:00 00:00 0.00
‘ 313|0311-2013 09:30 { 1174 MAURD LUCHO Carretera Central Km. 4.2 Santa Anita 207 10:00 : 10:00 07:00 00:20 678
314(0312-2013 03:30 { 1174 MAUROLUCHO Carretera Central Km. 4.2 Santa Anita 208 0%:30 i 09:30 07:00 00:00 0.00
315|0313-2013 09:30 { 1174 MAUROLUCHO Carretera Central Km. 4.2 Santa Anita 209 09:30 | 09:30 06:23 00:00 0.00
316|0214-2013 08:30 [ 3826 HARLEY GUTIERREZ Carretara Central Km. 4.2 Santa Anita 210 09:42 | 09:43 06:47 00:02 0.62
317 |0215-2013 08:30 | 3836 iHARLEY GUTIERREZ Carratars Central Km. 4.2 Sants Anits 211 03:20 i 08:30 07:00 00:00 0.00
318|0316-2013 05:30 3886 :HARLEY GUTIERREZ Carretera Central Km. 4.2 Santa Anita 212 05:45 05:4% 07.00 00:05 168
319|0317-2013 09:30 { 3886 HARLEY GUTIERREZ Carretera Central Km. 4.2 Santa Anita 213 09:35 | 10:00 07:00 00:00 0.00
320|0318-2013 09:30 | 3886 {HARLEYGUTIERREZ Carretera Central Km. 4.2 Santa Anita 214 0%:30 | 09:30 07:00 00:00 0.00
321|0319-2013 09:30 | 3886 HARLEY GUTIERREZ Carretera Central Km. 4.2 Santa Anita 215 10:05 | 10:05 05:31 00:25 8.47
322 (0220-2013 12:15 { 0570 :KAM SAYREMARTHA 23095 Pasaje Los Finos 167 - Miraflores 487 12:15 © 12:15 01:35 00:00 0.00
3230321-2013 13:00 1408 LUQUELUJAN , LEUCADIA 23030 255310 Pasaje Los Pinos 167 - Miraflores 509 12:58 13:00 05:35 00:00 0.00
324|0322-2013 13:15 ¥ 5607 BARAHONASEGURA,CARE 23090 1255310  iPasaje Los Pinos 167 -Miraflores 528 13:15 | 13:25 07:05 00:00 0.00
325|0323-2013 13:15 { 1405 [ARMASOYOLA,SANTOSAE 23089 (255320  iPasaje Los Pinos 167 -Miraflores 529 13:15 | 13:15 05:45 00:00 0.00
326|0324-2013 13:15 ¥ 7060 CERMENOSALCEDO,ULYS 230587  i255310  |Pasaje Los Pinos 167 -Miraflores 530 13:15 | 13:30 03:20 00:00 0.00
327 |0225-2013 13:15 { 0352 BARDALESVERGARA, CESZ 23087  i285310  iPasaje Los Pinos 167 -Mirsflores EL AGLSTING 543 13:15 | 12:15 03:55 00:00 0.00
328 |0226-2013 13:15 ;| OM34 (ELIZABETH UGARTE MANRE 22216 404000  iPassje Los Pinos 167 -Mirsflores LLAELS 561 13:15 © 13:45 02:45 00:00 0.00 -
W 4 » M| Resumen | BD . Liquida Imprime . Evalia .~ Cargo Imprime_3 .~ Tabk UUQO “Hojal . #3 E 4 | |
Listo |

69



Anexo

N° 4
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Encuesta

Gracias por realizar la Encuesta que permitird conocer las causas de los

problemas dentro del proceso de ejecucion del servicio de movilidad. No

tardard mas de cinco minutos en completarla y nos sera de gran ayuda para

mejorar nuestros servicios. Los datos que en ella se consignen se trataran de

forma andnima.

1. Por favor, indique la Unidad a la que pertenece

2.Sexo: Masculino ( ) Femenino ()

3. Cuando solicita un servicio, este es atendido:

( )si ( )no

4. Sabe cual es el proceso para reservar el servicio:

( )Si

( )No

5. Como usuario, conoce las posibilidades que ofrece el servicio.

( )Si

( )No

6. La Division informa de forma clara y comprensible a los usuarios acerca del
servicio

( )Si

( )No

7. El personal que administra el servicio se muestra dispuesto a ayudar.

( )Si

( )No

8. Utiliza todo el tiempo del servicio para trasladarse

() Si, todo el tiempo

() No, todo el tiempo
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9. En que horario utiliza mayormente los servicios
( )DE09:30 am A 05:30 pm
( )DE09:30 am A 13:30 pm
( ) DE 14:00pm a 16:00 pm

10. De acuerdo con la informacién de la Divisién ¢ Cual es principal causa que es
necesario atender para mejorar la ejecucion de los servicios de movilidad?

)Falta de control del contrato

)Sistema de Informacion desactualizada

)Falta de capacitacion de uso del servicio

)Falta de compromiso para el trabajo

)Reserva de los servicios no preventivas

)Falta de conocimiento sobre el uso de servicio

AN AN AN AN N N/

)JAumento des proporcionado de personal
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