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INTRODUCCION

Las habilidades y conocimientos adquiridos en la Facultad de ingenieria industrial
y de sistemas en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan , fueron de gran aporte
para resolver las diversas problematicas que se presentaban a lo largo de mi
permanencia en la SUNAT. A lo largo de este informe priman tres etapas
fundamentales en la consecucién de cualquier oportunidad de mejora que se
plantearon y son diagnéstico, desarrollo e implementacion, siempre sustentado
con el ROI o retorno de la inversion respectivamente todo ello para evaluar los

beneficios que pueden obtenerse.

El objetivo de este informe es demostrar las oportunidades que podemos facilitar
como profesionales de ingenieria industrial en la optimizacion de la productividad y
mejora de la calidad y, por ende, a ser mas competitivos en un entorno tan
globalizado, partiendo de la premisa de un equilibrio colaborador — Cliente , es
decir motivar y facilitar el trabajo de nuestros colaboradores y darle calidad al

contribuyente y evitar las quejas.

Los factores de productividad se encuentran estrechamente relacionados con el
factor humano y su desarrollo se convierte en la herramienta que hay que tomar
en cuenta en todo programa, iniciativa o proyecto que tenga que ver con la
integracién de una simple hoja de calculo hasta una metodologia mas compleja

como el BPM (Business Process Management) como propuesta de valor.

La estructura adoptada, es la que se indica en el reglamento de grados vy titulos
vigente en la UNHEVAL, y se enmarca en una de las modalidades de titulaciéon

que considera dicho reglamento.

Entonces en base a esta perspectiva de trabajo se cumplié los procedimientos
establecidos y se pone en consideracion a las autoridades competentes de la
facultad de ingenieria industrial y de sistemas para la revision y demas

consideraciones del caso.



CAPITULO |

RESENA HISTORICA

1.1.DESCRIPCION.

El 08 de junio de 1988 se formo la Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracién Tributaria — SUNAT, de acuerdo a su Ley de creacién N° 24829
que entro en vigencia el 09 de junio de 1988, Ley General aprobada por Decreto
Legislativo N° 501 y la Ley 29816 de Fortalecimiento de la SUNAT, es un
organismo técnico especializado, adscrito al Ministerio de Economia y Finanzas,
cuenta con personeria juridica de derecho publico, con patrimonio propio y goza
de autonomia funcional, técnica, econdmica, financiera, presupuestal vy
administrativa que, en virtud a lo dispuesto por el Decreto Supremo N° 061-2002-
PCM, expedido al amparo de lo establecido en el numeral 13.1 del articulo 13° de
la Ley N° 27658, ha absorbido a la Superintendencia Nacional de Aduanas,
asumiendo las funciones, facultades y atribuciones que por ley, correspondian a
esta entidad.

Tiene domicilio legal y sede principal en la ciudad de Lima, pudiendo establecer

dependencias en cualquier lugar del territorio nacional.

Su creacién se enmarca en la Ley 24829 — “Ley de creacion”. Y que dentro de sus

dos primeros articulos pronuncia:

Articulo 1.- Créase la Superintendencia Nacional de Aduanas como Institucion
Publica Descentralizada del Sector Economia y Finanzas, con personeria juridica
de derecho publico, con patrimonio propio y autonomia funcional, econémica,
técnica, financiera y administrativa.

La Superintendencia Nacional de Aduanas tendra por finalidad administrar, aplicar,
fiscalizar, sancionar y recaudar los aranceles y tributos del Gobierno Central que
fije la legislacién aduanera, Tratados y Convenios Internacionales y demas normas

que rigen la materia y otros tributos cuya recaudacion se le encomienda; asi como



la represion de la de la defraudacion de Rentas de Aduana y del contrabando, la
evasion de tributos aduaneros y el trafico ilicito de bienes.

La Superintendencia Nacional de Aduanas, a partir de la vigencia de su Ley
General, asumira integramente las funciones y atribuciones de la Direccion
General de Aduanas, asi como los recursos que se le transfieran, en la forma y
plazos que sefale dicha Ley General.

Contara para su presupuesto administrativo hasta con el 2% de lo que recaude
para el Tesoro Publico.

Articulo 2.- Créase la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria
como Institucién Publica Descentralizada del Sector Economia y Finanzas, con
personeria juridica de derecho publico, con patrimonio propio y autonomia
funcional, econodmica, técnica, financiera y administrativa.

La Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria tendra por finalidad
disefiar y proponer medidas de politica tributaria; proponer la reglamentacion de
las normas tributarias; administrar, aplicar, fiscalizar, sancionar y recaudar los
tributos internos del Gobierno Central y otros tributos cuya administracion se le

asigne.



CAPITULO li

MARCO LEGAL Y ESTRUCTURA ORGANICA DE LA ENTIDAD

2.1.MARCO LEGAL.

La Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria o también
llamada SUNAT, como busqueda de su eficiencia, propdésitos y mejora continua se

rige bajo las siguientes leyes:

e Ley 24829 - Ley de creacién

e Decreto Legislativo 501 - Ley General de Superintendencia de
Administracién Tributaria

e Decreto Supremo 061-2002-PCM - Disponen fusion por absorcion de la
Superintendencia Nacional de Administracién Tributaria — SUNAT con la
Superintendencia Nacional de Aduanas - Aduanas

o Ley 27334 - Ley que Amplia las funciones de la Superintendencia Nacional
de Administracion Tributaria

e Leyes laborales DLeg 276 , DLeg 1057 y DLeg 728.

e Ley 27658 — ley de modernizacion del estado.

2.1.1. ESPECIFICACION DEL MARCO LEGAL
e Ley 24829 - Ley de creacion .

En el articulo 2 de la presente ley se crea la Superintendencia
Nacional de Administracién Tributaria como Institucion Publica
Descentralizada del Sector Economia y Finanzas, con personeria
juridica de derecho publico, con patrimonio propio y autonomia

funcional, econdmica, técnica, financiera y administrativa. La



Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria tendra por
finalidad disefar y proponer medidas de politica tributaria; proponer la
reglamentacién de las normas tributarias; administrar, aplicar,
fiscalizar, sancionar y recaudar los tributos internos del Gobierno

Central y otros tributos cuya administracion se le asigne.

Decreto Legislativo 501 - Ley General de Superintendencia de

Administracion.

El presente DL en sus diversos siete titulos faculta el régimen legal,
fines, domicilio y duracién, las funciones y la organizacion ,Del

régimen economico , financiero y laboral

Decreto Supremo 061-2002-PCM - Disponen fusiéon por absorcion
de la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria —

SUNAT con la Superintendencia Nacional de Aduanas - Aduanas

El presente DS fusiona a la SUNAT con la SUNAD en una sola con
Razén social denominada SUNAT, dando como resultado a la

superintendencia nacional de administracioén tributaria y aduanera.

Ley 27334 - Ley que Amplia las funciones de la Superintendencia

Nacional de Administracion Tributaria

La presente ley amplia el porcentaje anual que se determine,
mediante decreto supremo refrendado por el Ministro de Economia y
Finanzas, previo informe de SUNAT, ESSALUD y de la ONP, con un
tope de 2% (dos por ciento) de todo concepto que administre y/o
recaude respecto de las aportaciones al Seguro Social de Salud
(ESSALUD) y a la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), asi
como de lo que se recaude en funcion de los convenios que firme la

SUNAT con estas instituciones.



Leyes laborales DLeg 276, DLeg 1057 y DLeg 728.

1. DL 276 , permite la definicion de la carrera administrativa

definiendo esta como el conjunto de principios, normas y
procesos que regulan el ingreso, los derechos y los deberes
que corresponden a los servidores publicos que, con caracter
estable prestan servicios de naturaleza permanente en la
Administracion Publica. Tiene por objeto permitir Ila
incorporacién de personal idéneo, garantizar su permanencia,
asegurar su desarrollo y promover su realizacién personal, en

el desempenio del servicio publico.

. DL 728, da la definicion de ley de fomento del empleo, entre

sus facultades esta la capacitacion y productividad por el
trabajo, los contratos y la promocién del empleo. Ley
promulgada con el fin de crear conciencia en cuanto a la

formalizacion.

. DL 1057, Ley que regula la contratacion de administrativa de

servicios y tiene por objetivo garantizar los principios de
méritos y capacidad, igualdad de oportunidades y
profesionalismo de la administracion publica entre sus
principales caracteristicas esta el contrato a plazo determinado
y es renovable y da algunos beneficios como las vacaciones y
ESSALUD a diferencia de los otros dos tipos de contrato en

ella no permite las gratificaciones o CTS principalmente.



e« Ley 27658 — ley de modernizacion del estado.

El proceso de modernizacion de la gestion del Estado tiene como
finalidad fundamental la obtencién de mayores niveles de eficiencia del
aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencién a la

ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos.

2.2. ESTRUCTURA ORGANICA

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria, de
acuerdo al articulo 5 del ROF aprobada con RS N° 122-2014/SUNAT vy

modificatoria, cuenta con la siguiente estructura organica:

ESTRUCTURA ORGANICA DE LA SUNAT

(Aprobada con R.S. N° 122-2014/SUNAT y modificatorias)

[ Organo de Control Institucional P - d
. Consejo Directivo
[ Procuraduria Publica Nacional
[ N e ( 4
Secretaria Institucional 1 e
[ Oﬁuna de Imageny ] ina de Defensoria del
Contrif y Usuario

—{ Oficina Nacional de Planeamiento

[ Instituto Aduanero y Tributario }—

[ I ]

Superintendencia Nacional Superintendencia Nacional Superintendencia Nacional
Adjunta de Desarrollo p:d]uma Operativa Superintendencia Nacional Adjunta de Administracion y
Estratégico Adjunta de Aduanas Fina
Intendencia Nacional de Estudios Intendencia Nacional de Insumos Intendencia de Gestion y Control _[ lnlendencxf N;O'I?::rl n‘: Asesoria ]
Econémicos y Estadistica Q y Bienes F Aduanero eg
Intendencia Nacional de ) Intendenciade Gestion . —_ Intendencia Nacional de Recursos
Desarrollo de Estrategias de Operativa ntendencia de Aduana Maritima Humanos
Servicios y Control del del Callao
Compliniento - _[ Intendencia de Principales } Intendencia Nacional de ]
Intendencia Nacional de D Contribuyentes Nacionales Intendencia de Aduana Aéreay Administracion
Estratégico Aduanero Postal -
—{ Intendencia Lima ] Nacional de Finanzas ]
—[ Intendencia Nacional Juridica ] y Patrimonio

Intendencia Nacional de Sistemas
de Informacién

Intendencias l Intendencias
Regionales de Aduanas

Intendencia de
Aduanas y Tributos
de Lamba



2.2.1. ESPECIFICACION DE LA ESTRUCTURA ORGANICA DE
INTENDENCIA LIMA.

La intendencia lima se encuentra estructurada con 8 gerencias:

Gerencia de Control de la Deuda

Gerencia de Reclamaciones

Gerencia del Control del Cumplimiento

Divisién de Programacion de Control e Induccion

Division de Control Masivo

Division de Acciones Inductivas

Gerencia de Fiscalizacion de Principales y Medianos Contribuyentes

Gerencia de Fiscalizacion de Pequeinos Contribuyentes

Gerencia de Operaciones Especiales Contra la Informalidad

Gerencia de Cobranza

Gerencia de Servicios al Contribuyente

2.2.1.1. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

Son funciones y atribuciones de la SUNAT:

Administrar los tributos internos del Gobierno Nacional, asi
como los conceptos tributarios y no tributarios cuya
administracion o recaudacion se le encargue por Ley o

Convenio Interinstitucional.

Proponer al Ministerio de Economia y Finanzas Ia
reglamentacién de las normas tributarias, aduaneras y otras

de su competencia.

Expedir, dentro del &ambito de su competencia,
disposiciones en materia tributaria 'y aduanera,

estableciendo  obligaciones de los contribuyentes,
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responsables y/o usuarios del servicio aduanero, disponer
medidas que conduzcan a la simplificacion de los tramites
correspondientes a los regimenes aduaneros, asi como

normar los procedimientos que se deriven de éstos.

Dictar normas en materia de organizacion y gestion interna

en el ambito de su competencia.

Sistematizar y ordenar la legislacion e informacion
estadistica de comercio exterior, a fin de brindar
informacion general sobre la materia conforme a Ley, asi
como la vinculada con los tributos internos y aduaneros que

administra.

Celebrar acuerdos y convenios de cooperacion técnica y

administrativa en materia de su competencia.

Promover, coordinar y ejecutar actividades de cooperacion
técnica, de investigaciéon, de  capacitacion vy
perfeccionamiento en materia tributaria y aduanera, en el

pais o en el extranjero.

Otorgar el aplazamiento y/o fraccionamiento para el pago

de la deuda tributaria o0 aduanera, de acuerdo con la Ley.

Solicitar, y de ser el caso ejecutar, medidas destinadas a
cautelar la percepcion de los tributos que administra y
disponer la suspension de las mismas cuando corresponda,

de acuerdo a Ley.

Controlar y fiscalizar el trafico de mercancias, cualquiera

sea su origen y naturaleza a nivel nacional.

Inspeccionar, fiscalizar y controlar las agencias de
aduanas, despachadores oficiales, depdsitos autorizados,

almacenes fiscales, terminales de almacenamiento,

11



consignatarios y medios de transporte utilizados en el

trafico internacional de personas, mercancias u otros.

Prevenir, perseguir y denunciar al contrabando, la
defraudaciéon de rentas de aduanas, la defraudacion
tributaria y el trafico ilicito de mercancias, asi como aplicar

medidas en resguardo del interés fiscal.

Desarrollar y aplicar sistemas de verificacion y control de
calidad, cantidad, especie, clase y valor de las mercancias,
excepto las que estén en transito y transbordo, a efectos de
determinar su clasificacion en la nomenclatura arancelaria y

los derechos que le son aplicables.

Desarrollar y administrar los sistemas de analisis y
fiscalizacion de los valores declarados por los usuarios del

servicio aduanero.

Resolver asuntos contenciosos y no contenciosos y, en
este sentido, resolver en via administrativa los recursos
interpuestos por los contribuyentes o responsables; elevar
los recursos de apelacion y dar cumplimiento a las
Resoluciones del Tribunal Fiscal, y en su caso a las del

Poder Judicial.

Sancionar a quienes contravengan las disposiciones
legales y administrativas de caracter tributario y aduanero,
con arreglo a Ley.

Ejercer los actos y medidas de coercion necesarios para el

cobro de deudas por los conceptos que administra. .

Mantener en custodia las mercancias y bienes incautados,

embargados o comisados, efectuando el remate de los

12



mismos cuando ello proceda en el ejercicio de sus

funciones.
Adjudicar mercancias de acuerdo a Ley.

Desarrollar programas de informacion, divulgacion y

capacitacion en materia tributaria y aduanera.

Editar, reproducir y publicar oficialmente el Arancel
Nacional de Aduanas actualizado, los tratados y convenios
de caracter aduanero, asi como las normas Yy

procedimientos aduaneros para su utilizacién general.

Determinar la correcta aplicaciéon y recaudacion de los
tributos que administra y de otros cuya recaudacion se le
encargue, asi como de los derechos que cobren por los

servicios que prestan, de acuerdo a Ley.

Liderar las iniciativas y proyectos relacionados con la
cadena logistica del comercio exterior cuando tengan uno o
mas componentes propios de las actividades aduaneras,
coordinando con las entidades del sector publico y privado
que corresponda, las cuales deberan implementar los

procesos armonizados que se establezcan

Controlar y fiscalizar el ingreso, permanencia, transporte o
traslado y salida de los bienes controlados que puedan ser
utilizados en la mineria ilegal, asi como en la elaboracion

de drogas ilicitas.
Ejercer las demas funciones que le sefiale la Ley.

Solo por Ley se pueden establecer funciones adicionales a
la SUNAT.

13



(Establecido en el articulo 4° del Reglamento de
Organizacién y Funciones de la SUNAT, aprobado por
Resolucion de Superintendencia N° 122-2014/SUNAT vy

modificatoria)

2.2.2. ESPECIFICACION DE CANTIDAD DE TRABAJADORES DE LA
GERENCIA DE CONTROL DEL CUMPLIMIENTO.

La gerencia actualmente cuenta con 370 colaboradores
aproximadamente.

14



CAPITULO Il

MODELO DE GESTION DE LA INSTITUCION

Un modelo de gestion bien estructurado empieza por la estrategia y paradigma

institucional, por ello SUNAT define la siguiente vision, mision y principios.

3.1.MISION, VISION Y PRINCIPIOS

3.1.1.

MISION

Servir al pais proporcionando los recursos necesarios para la
sostenibilidad fiscal y la estabilidad macroecondémica, contribuyendo
con el bien comun, la competitividad y la proteccion de la sociedad,
mediante la administracion y el fomento de una tributacién justa y un

comercio exterior legitimo.

3.1.2. VISION

Convertirnos en la administracién tributaria y aduanera mas exitosa,
moderna y respetada de la region.
e Exitosa, porque lograremos resultados similares a los de las
administraciones de los paises desarrollados.
e Moderna, porque incorporaremos en nuestros procesos las
tecnologias mas avanzadas y utilizaremos los enfoques modernos de
gestion de riesgo y fomento del cumplimiento voluntario para enfrentar
con éxito los desafios.
e Respetada por:
» El Estado: por mantener niveles bajos de evasion y de fraude en
la tributacion interna y el comercio exterior, y contribuir a financiar
los programas sociales y el desarrollo del pais.
»Los contribuyentes y usuarios de comercio exterior: porque
aquellos que son cumplidores se sienten respetados; reciben

15



todas las facilidades para el cumplimiento de sus obligaciones y
tienen confianza en la capacidad de la institucion de detectar y
tratar los incumplimientos.

= Sus trabajadores: porque laboran en una institucion con mistica,
modelo dentro del estado; orgullosos de pertenecer a la
organizaciéon y comprometida con su mision.

» Sus trabajadores potenciales: porque es una institucién atractiva
para trabajar, que compite de igual a igual con las instituciones
mas atractivas del Estado y con las mas respetadas empresas por
los mejores egresados de las mas prestigiosas instituciones
educativas; y es capaz de atraer gente con experiencia que se
destaque en el sector publico o el privado.

» Otras administraciones: porque la consultan y la toman como

referente.

3.1.3. PRINCIPIOS

o Autonomia

La SUNAT debe ejercer sus funciones aplicando sus propios criterios
técnicos, preservando su independencia y estabilidad institucional.

« Honestidad

La actuacion de la SUNAT y de sus miembros tiene que ser justa, recta,
integra y de respeto a la verdad e implica la coherencia total entre el
pensamiento, el discurso y la accion. Es la base en que se sustenta la
SUNAT.

« Compromiso

Dado el caracter singular de la SUNAT como entidad que provee la
mayor parte de los recursos al Estado y promueve la competitividad y la
proteccidén a la sociedad, la institucion y sus miembros deben tener un
fuerte compromiso con el bien comun, basado en la justicia, respeto a

los derechos humanos, y orientado a la busqueda del progreso de

16



nuestro pais, el bienestar de todos los peruanos y a garantizar la
igualdad de oportunidades.

Asimismo, el colaborador debe estar plenamente identificado con la
institucion, sus metas y tener predisposicion para hacer mas de lo
esperado a efectos de lograr los objetivos. Debe desear pertenecer a la
institucion y estar orgulloso de ello.

« Profesionalismo

El capital humano de la SUNAT debe caracterizarse por su excelencia
ética y técnica. Debe ser imparcial, objetivo y efectivo, en caso de
conflicto de intereses debe preferir el interés publico y abstenerse de
participar en aquellas situaciones que pudieran poner en duda la
transparencia de su proceder.

«Vocacion de Servicio

La institucidn y sus miembros deben tener una permanente orientacion
a brindar un servicio de calidad que comprenda y satisfaga las
necesidades de los contribuyentes, usuarios y operadores de comercio
exterior, ciudadanos, asi como de los usuarios internos de la institucion;
utilizando eficientemente los recursos y optimizando la calidad de
nuestros servicios.

« Trabajo en Equipo

Debemos trabajar en un ambiente de colaboracion en el que se
comparte informacién y conocimiento, privilegiando los resultados

colectivos por sobre los individuales.

3.2.MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Al ser una institucion compleja y que se rige en instrumentos de gestion
organizacional delineados por el estado, SUNAT cuenta con los siguientes

instrumentos:

17



e Manual de operaciones programas y proyectos

e Estructura remunerativa

¢ ROF - reglamento de organizacion y funciones

e Clasificador de cargos

e CAP - cuadro para asignacion de personal

e MOF - manual de organizacion y funciones

e TUPA - Texto Unico de Procedimientos Administrativos de SUNAT

3.2.1. MANUAL DE OPERACIONES PROGRAMAS Y PROYECTOS

La Metodologia de Gestion de Proyectos (MGP) se basa en el marco
metodoldgico de IDEA (4 fases o estados secuenciales en el tiempo por
los que pasa un proyecto a lo largo de su existencia: INICIO,
DESARROLLO, ESTABILIZACION y APRENDIZAJE) y prescribe
conceptos aplicables a diferentes tipos de proyectos relacionados con la
optimizacion empresarial, expresada desde el punto de vista de
proyectos de cambio. Asimismo, establece un lenguaje comun y una
base conceptual util para los diversos proyectos de la organizacion y
permite organizar técnicas y conceptos provenientes de diversas
fuentes. Entiéndase por Proyecto al conjunto de actividades
planificadas para producir resultados en un tiempo mayor a 20 dias
habiles. IDEA cumple con dos requisitos basicos:

« Simplicidad, porque soélo enfoca aspectos basicos con relacién a
métodos.

« Adaptabilidad, porque es independiente de las herramientas
metodologicas y del software a aplicar. IDEA también cuenta con
dimensiones o tipo de labores del proyecto, no secuenciales en el
tiempo, que se ejecutan en paralelo a lo largo de todas las fases del

proyecto:

18



3.2.2,

3.2.3.

GESTION: Ambito de accién relativo al liderazgo, administracién del
proyecto y manejo de aspectos psicosociales. Tiene a su vez dos
subdimensiones:
PLANEAMIENTO: Programar y coordinar las actividades, de manera
que se realicen tal como fueron proyectadas.
CONTROL: Supervisar y evaluar las actividades planificadas.
EJECUCION: Ambito relativo a la materializacién de la solucién. Tiene
a su vez dos subdimensiones:
Modelamiento: Representacion de la solucién que se espera
construir.

Construccion: Concretar fisicamente la solucion.

ESTRUCTURA REMUNERATIVA

Define la categoria de directivos, grupo ocupacional especialista y
grupo ocupacional de apoyo y que rango salarial deberia de tener en
base a sus formacion y competencias, ademas sirve como instrumento

de gestion para los lineamientos de linea de carrera publica.

ROF - REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

Es el documento técnico normativo de gestion institucional que
formaliza la estructura organica de la entidad, orientada al esfuerzo
institucional y al logro de su mision, vision y objetivos. Contiene las
funciones generales de la entidad, y las funciones especificas de los
organos Yy unidades organicas, estableciendo sus relaciones vy

responsabilidades.

El ROF es un documento que expresa como los érganos de gobierno,
han decidido que debe formularse la organizacién de una entidad. Asi al

ROF establecera:
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1. Que es un instrumento normativo institucional que contiene
disposiciones técnico-administrativas que completan, regulan vy fijan la
estructura organica de una entidad.

2. En el ROF se precisan la naturaleza, finalidad, funciones generales, y
atribuciones de las Unidades Organicas y sus relaciones, de acuerdo a
la norma legal de creacion y disposiciones complementarias.

3. Establece la estructura funcional y organica de las dependencias
hasta el tercer nivel organizacional, tipificando las atribuciones de los
cargos directivos especificandose la capacidad de decisién y jerarquia
asi como el ambito de supervision en la institucion.

4. Cual es el modelo de gestion. Qué cosas realizara la entidad y que
cosas las encargara a terceros.

5. Cual es la estructura de la entidad y que unidades organicas deben
existir para desarrollar el modelo de gestion.

6. Qué funciones debe corresponderle a cada unidad organica, que
favorezcan la flexibilidad y la continuidad de la organizacion.

7. Las relaciones jerarquicas, de coordinacion y en general de trabajo
que se establecen.

8. Las atribuciones o facultades especificas de los titulares de las

unidades organicas.

UTILIDAD DEL ROF

El ROF debera ser empleado como un instrumento de gestion
administrativa, para establecer campos funcionales y responsabilidades
y como un medio para efectuar el proceso de direccion y control. El
ROF describe la estructura hasta el nivel del 6rgano o unidades
organicas, en tal sentido supedita a los Manuales de Organizacion y

funciones (MOF), los cuales llegan hasta el nivel de cargo.
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3.24.

3.2.5.

CLASIFICADOR DE CARGOS

EL clasificador de cargos describe el ordenamiento de los cargos o
puestos de trabajo de SUNAT, teniendo en cuenta el grado de
responsabilidad y complejidad que demandan su desempefio y los
requisitos minimos requeridos y cuyo objetivo es ordenar los cargos por
grupos ocupacionales , distinguiéndolos , jerarquizandolos y
estableciendo sus requisitos minimos a fin de facilitar los procesos de
reclutamiento , seleccion , supervision , evaluacion , capacitacion

desplazamiento , promocién y ascenso del personal.

CAP - CUADRO PARA ASIGNACION DE PERSONAL

Es un documento de gestidén institucional que contiene los cargos
definidos y aprobados de la entidad, sobre la base de su estructura
organica vigente prevista en su ROF. Esta definicion esta contenida en
el articulo 4° y 8° que propone el D.S. N° 043-2004-PCM que aprueba
los lineamientos para la Elaboracién y Aprobacion del CAP. También se
le define como el documento que contiene los cargos o puestos de
trabajo que la entidad ha previsto como necesarios para el adecuado
funcionamiento y cumplimiento de los objetivos y fines de los érganos

estructurales.

Su finalidad es regular la cantidad y calidad de los cargos, plazas o
puestos con sus respectivas caracteristicas para el adecuado

funcionamiento de la Entidad.
Los cargos que se definen en el CAP deben estar en concordancia con

la estructura organica aprobada en el ROF, y con los criterios de diseno

y estructura de la administracion publica que establece la Ley N° 27658
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3.2.6.

Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado. El objetivo del

CAP es priorizar y optimizar el uso de los recursos publicos.

La carrera administrativa se encuentra organizada por grupos
ocupacionales y niveles, correspondiéndole a cada nivel en la
estructura organizacional un conjunto de cargos compatibles entre si.
Los cargos son los puestos de trabajo a través de los cuales los
servidores publicos desempenan sus funciones, cuyo ejercicio es
siempre temporal, en razon de que por razones del servicio el servidor
puede ser designado en cualquier momento para desempefiar otros
cargos, pero respetando su nivel de carrera, el grupo ocupacional al

que pertenece, la experiencia, su profesion y especialidades.

TUPA - TEXTO UNICO DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
DE SUNAT

El TUPA constituye un documento de gestion que adecuadamente
utilizado, debe facilitar la tramitacion de procedimientos administrativos
y la prestacion de servicios brindados en exclusividad por parte de las
entidades publicas, que son demandados por los usuarios 0

administrados.

No obstante, transcurridos cerca de cuatro Ilustros de su
implementacién aun vienen experimentandose muchos problemas en
su elaboracion, aprobacion, actualizacion, difusion; asi como en su
utilidad para facilitar los tramites que demandan los usuarios en su
relacion con las entidades publicas respecto al reconocimiento de
derechos, licencias, autorizaciones, registros, habilitaciones u otros
procedimientos que permitan el desarrollo, especialmente empresarial,

en el campo de la produccion de bienes y servicios.
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3.2.7. MOF - MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

El Manual de Organizacion y Funciones, mas conocido como (MOF) por
sus siglas, es un documento formal que las empresas elaboran para
plasmar parte de la forma de la organizacion que han adoptado, y que
sirve como guia para todo el personal. EIl MOF contiene esencialmente
la estructura organizacional, comunmente llamada Organigrama, y la
descripcién de las funciones de todos los puestos en la institucién.
También se suele incluir en la descripcion de cada puesto el perfil y los
indicadores de evaluacion .Hoy en dia se hace mucho mas necesario
tener este tipo de documentos, no solo porque todas las certificaciones
de calidad (ISO, OHSAS, etc), lo requieran, sino porque su uso interno
y diario, minimiza los conflictos de areas, marca responsabilidades,
divide el trabajo y fomenta el orden, etc.

Ademas, es la piedra angular para implantar otros sistemas
organizacionales muy efectivos como: evaluacion de desempefio,

escalas salariales, desarrollo de carrera y otros.

3.3.MODELO DE GESTION DEL NEGOCIO.

3.3.1. SISTEMA TRIBUTARIO NACIONAL

En mérito a facultades delegadas, el Poder Ejecutivo, mediante Decreto
Legislativo No. 771 dict6 la Ley Marco del Sistema Tributario Nacional,

vigente a partir desde 1994, con los siguientes objetivos:

e Incrementar la recaudacion.

e Brindar al sistema tributario una mayor eficiencia, permanencia y
simplicidad.

e Distribuir equitativamente los ingresos que corresponden a las

Municipalidades.
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El Caodigo Tributario constituye el eje fundamental del Sistema Tributario
Nacional, ya que sus normas se aplican a los distintos tributos. De
manera sindptica, el Sistema Tributario Nacional puede esquematizarse

de la siguiente manera:

SISTEMA TRIBUTARIO HACIONAL |
|
[
CODIGO TRIBUTARIO | TRIBUTOS
[ I |

| cosernocenTRAL | | GoBERNOS LOCALES | [ Para oTROS FINES |
I la Renta®

SRR SN e impuesto Predial Contribuciones al FONAVI
Imp. General a las Ventas* )

Imp. Selectivo al Consumo® Impuesto a la Alcabala Contribuciones al SENATI
Reg. Unico Simplificado® Impuesto a los Juegos Contrib. al SENCICO
Aportaciones al Seguro Social | nesto a las Apuestas

de Salud (ESSALUD)"

Aportaciones a la Oficinade ' Impuesto al Patrimonio

Normalizacién Previsional (ONP)* Vehicular * Tributos administrados por SUNAT

Derechos Arancelarios*

Tasas de Prestacion de
Servicios Pablicos
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/ Los ciudadanos

conforman el:
ESTADO
PERUANO
|
| I |
Define Formula y emite Aplica politica tributaria a
SISTEMA
TRIBUTARIO ADMINISTRACION
Conjunte de TRIBUTARIA
tributes y las normas Instituciones
del Cédigo Tributorio
[ l |
A nivel i
l l A nivel de Gobierno b';'.'.,";,.’:;m
Vv Vv
)
Politica de ingresos | | Politica de egresos SAT, DIRECCIONES
E B SUNAT DE RENTAS U
Politica Tributaria

La SUNAT tiene como finalidad primordial administrar los tributos del
gobierno nacional y los conceptos tributarios y no tributarios que se le
encarguen por Ley o de acuerdo a los convenios interinstitucionales que se
celebren, proporcionando los recursos requeridos para la solvencia fiscal y la
estabilidad macroeconémica; asegurando la correcta aplicacion de la
normatividad que regula la materia y combatiendo los delitos tributarios y

aduaneros conforme a sus atribuciones.
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También tiene como finalidad la implementacion, la inspeccion y el
control del cumplimiento de la politica aduanera en el territorio nacional
y el trafico internacional de mercancias, personas y medios de
transporte, facilitando las actividades aduaneras de comercio exterior y
asegurando la correcta aplicacion de los tratados y convenios

internacionales y demas normas que rigen la materia.

Asimismo, le corresponde participar en el combate contra la mineria
ilegal asi como del narcotrafico, a través del control y fiscalizacion del
ingreso, permanencia, transporte o traslado y salida de los productos de
la actividad minera, de insumos quimicos y maquinarias que puedan ser
utilizados en la mineria ilegal, asi como del control y fiscalizacion de los
insumos quimicos, productos y sus sub productos o derivados,
maquinarias y equipos que puedan ser utilizados directa o
indirectamente en la elaboracién de drogas ilicitas; y otros fines que se

establezcan mediante Ley.

Adicionalmente, debe proveer a los administrados los servicios que les
faciliten el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, aduaneras y
otras vinculadas a las funciones que realiza la SUNAT, asi como brindar
servicios a la ciudadania en general dentro del ambito de su

competencia.
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LABORES GERENCIALES REALIZADAS

CAPITULO IV

4.1.PRINCIPALES RESPONSABILIAD Y TRABAJOS REALIZADOS CARGOS
DESEMPENADOS EN SUNAT/GERENCIA DEL CUMPLIMIENTO/DIV DE
PROGRAMACION E INDUCCION/ SUPERVISION i

La siguiente secuencia de funciones y /o cargos realizados en la institucion

mencionada desde mi llegada se presenta de la siguiente manera:

Cuadro N°01 — Cargo: Profesional de la programacioén N1
(Del 01/06/2012 al 30/05/2014)

Descripcion del

cargo

Actividades llevadas a

cabo

Recursos o

técnica utilizados

Resultados

obtenidos

El profesional de
programacion
N1, es la
persona encarga
de planificar vy
gestionar los
recursos
(documentos vy
ambientes) y de
los propios
agentes

fiscalizadores.

eGestionar la carga
laboral y desempeiio
del personal
fiscalizador (10
personas)

ePlanear, organizar y
controlar los
programas de
fiscalizacion de la
intendencia.
eElaborar reportes e
informes estadisticos.
e Andlisis confidencial
acerca de la seleccion

y programacion.

e Procedimiento

s de trabajo
establecidos (
circulares y

memorandums

)

eEmision de
documentos.
e Atencién de
memorandu

ms
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Cuadro N°02 — Cargo: Profesional de la programacién N3
(Del 01/06/2015 al 31/12/2015)

Descripcion del | Actividades llevadas a | Recursos o técnica | Resultados
cargo cabo utilizados obtenidos

El  profesional | eAlmacenar, organizar | ¢ Mejora e Emision de
de y compartir continua. documentos.
programacion informacion a través | e Procedimientos | eAtencion de
N3, es la de la administracion de trabajo memorandums.
persona del Sharepoint. establecidos (| eNuevos
encarga de | eParticipa de circulares y procedimientos
planificar Y| reuniones de memorandums)

gestionar  los propuesta eHerramientas

recursos
(documentos y
ambientes) y de
los propios
agentes
fiscalizadores.
Tiene
responsabilidad
de programas
tributarios  de
especial
cuidado Asi
mismo propone
nuevos
procedimientos
y elabora
reportes

estadisticos.

procedimental.

e Mejorar
procedimientos  de
trabajo a través de
automatizaciéon  de
procesos.

e Gestionar la carga
laboral y desempenio
del personal
fiscalizador (90
personas)

eDiseflo de plan de
capacitacion.
eRealizar actividades
d integracion y
bienestar para
mejorar el clima

laboral.

de gestion.

ePlanes

de

capacitacion.

28




ePlanear, organizar y
controlar los
programas de
fiscalizacion de la
intendencia.

e Analizar
beneficio/costo  de
cada programa,
priorizando los mas
rentables.

eElaborar reportes e
informes estadisticos
por sectores, grupos,
programas de
impuestos 'y otros
mas representativos
de la gerencia.

e Analisis confidencial

acerca de la
seleccion y
programacion.

Nota: la clasificacion N1y N3 es criterio propio, que fue basado en un periodo de
tiempo al que se iban agregando responsabilidades.
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4.2.REPORTE DE PROYECTOS DE OPORTUNIDADES DE MEJORA EN LOS
SUBPROCESOS DE LA SUPERVISION I DE LA DIVISION DE
PROGRAMACION E INDUCION, DE LA GERENCIA DEL CUMPLIMIENTO.

Se definen como proyectos de oportunidades de mejora a todas las iniciativas
realizadas que permiten optimizar y obtener un retorno de la inversidn
traducida en beneficios sostenibles sobre un problema detectado. Su disefio e
implementaciéon generalmente fueron en el corto plazo.

Como parte de los talleres de mejora y retroalimentacion con el equipo de la
supervision se ha visto conveniente presentar cinco oportunidades de mejora,
los mismos que han sido planteados, desarrollados o implementados,
habiendo obtenido mejoras que determinan beneficios para institucion ademas

de agregar valor a cada subproceso que desarrollamos, estos proyectos son:

1. Mapeo de procesos con la metodologia BPMN (Determinacion de
Procesos y propuesta de mejoras)

Andlisis y proyeccion de la carga de trabajo

Gestion de Capacitacion - Costo Cero

Mejora de proceso de seguimiento y control de gestion.

o &~ b

Mejora de proceso de emisién de documentacion.
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CAPITULO V

PROBLEMATICA Y APORTE PARA EL DESARROLLO DE LA
ENTIDAD

En este capitulo, se muestra los problemas detectados, acciones y resultados
obtenidos, derivados de los proyectos de mejora, llevados a cabo a lo largo de
nuestra permanencia en la SUNAT.
Para una mejor presentacion de los resultados obtenidos de las mejoras
realizadas en SUNAT, se definio la siguiente estructura:
1.- Nombre del Proyecto
2.- |dentificacién del problema, en el se redacta la situacion descrita, como algo
negativo que sucede en la empresa.
3.- Justificacion, Se justifica el proyecto y a que conllevara no aplicarla.
4.- Acciones realizadas:
- Planificacién ¢Como, Cuanto, Cuando y quién lo debe hacer?
Significa estudiar la situacion actual, definir el problema, analizarlo,
determinar sus causas y formular el plan para el mejoramiento.

-Implementacién ; Estar siguiendo lo planeado?

Significa ejecutar el plan.
-Reportes ;Se ha hecho como se plane6?
Significa ver o confirmar si se ha producido la mejoria deseada

- Revisién y accion ; Corregir cualquier problema?

Significa institucionalizar el mejoramiento como una nueva practica para
mejorarse, 0 sea, estandarizar. No puede haber mejoramientos en donde
no hay estandares. Tan pronto como se hace un mejoramiento se convierte
en un estandar que sera refutado con nuevos planes para mas
mejoramientos

5. Producto entregado

6.- Indicadores Base, La informacion o KPI inicial o base.

7.- Indicadores Finales, luego de la aplicacién post proyecto.
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8.- Evaluacién, comparacién cuantitativa de los resultados iniciales y finales.
Nota: Todos los costos e indicadores fueron estimados, proyectados y simulados,

puesto que no se contaba con informacién detallada al respecto.

5.1.PROYECTO 1:
MAPEO DE PROCESOS CON LA METODOLOGIA BPMN
(DETERMINACION DE PROCESOS Y PROPUESTA DE MEJORAS)

5.1.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA.

La SUNAT cuenta con areas especializadas que se dedican al
mapeo y mejora de procesos; Sus macroprocesos y procesos pueden
ser muy complejos y el ser considerado una gran Institucion dificulta
o hace lenta la operatividad de esta area. Es muy comun ver como
los subprocesos cambian a medida que intercambian los lideres de la
supervision o division debido a que no existen procesos
estandarizados y diagramados a este nivel y esto se traduce en
indices de efectividad y productividad muy bajos o inoperatividad por
intervalos de tiempo, haciendo que la descoordinacion y demoras

mermen en la productividad.

5.1.2. JUSTIFICACION

La necesidad de tener mapeado cada etapa del proceso y
subprocesos, ademas definir la secuencia e interaccién de los
procesos y asi poder traducirla en mejoras que pueden ir desde
disminucion de quejas por clientes internos, hasta una mejor
distribucion de la carga laboral.

El BPM nos permitira modelar y automatizar los procesos capturando
la l6gica del negocio. Por otra parte, mantener un desempenio laboral
adecuado para ayudar al cumplimiento de los objetivos y mision de la
institucion.
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5.1.3. ACCIONES REALIZADAS

- Planificacién ¢Como, Cuanto, Cuando y quién lo debe hacer?

Diagndstico inicial.

Estructura de desglose del trabajo ( identificar los entregables)

Presupuesto del proyecto

Cronograma del proyecto

Plan de comunicaciones

Equipo de trabajo.

-Implementacién ; Estan siguiendo lo planeado?

- Desarrollo de entregables( Diagramacién de BPD)
- Desarrollo del Plan de comunicaciones(transferencia de

conocimientos , entrenamiento)

-Reportes ;Se ha hecho como se plane6?

- Informe de avance.

- Revisién y accién ;Corregir cualquier problema?

- Revision de BDP y aprobacion

- Revision del plan de accion.

(*)Ver detalle de acciones realizadas de este proyecto en el
Anexo A
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5.1.4. PRODUCTOS ENTREGADOS

DIAGRAMACION DE BPD (NIVEL 0)

teon de

Induccion

A
¥
Alprasenciaies

Actual

Propuestas

Los indicadores no estan

alineados a los procesos

No existen indicadores que

Medicion | Midan el desemperio Definicion de KPI's
No se mide con frecuencia
No existen indicadores que
midan el desempeiio
Utiles de oficina no funcionan Control de
. Falta niveles de Stock de | gprovisionamiento
Materiales | recursos
Control de calidad inadecuado- | Sistema de Emisién de
documentacion documentos
No existe integracion de
Procesos _ - Métodos de trabajo
No se tienen métodos de . b
Método de | trabajo estandarizado estandarlzadq a_traves
: - - de metodologia BPM
trabajo No existe secuencia de
actividades
organizacion por Roles
No existen roles definidos Especializados
Ambiente 2 desupervision _____| Mejora de Habilidades
mbiente | Existe mala  comunicacion | Gerenciales
interna y externa
M q Sobrecarga de trabajo Andlisis y distribucién de
ano e i
obra Inadecuada organizacion la Carga de trabajo
Falta de entrenamiento Plan de capacitacion
Maaquinari Ausencia de sistema o | Sistema de Medicion y
aquinaria

herramienta de control

seguimiento de Memos

Diagrama de procesos y
oportunidad de mejora.

Los productos generados:

oportunidades de
mejora derivadas de
Ishikawa.

- Diagrama BDP nivel 0.
- Diagrama BDP nivel 1.
- Propuestas u
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5.1.5. INDICADORES BASE.

- - - Frecuencia de Resultado
Nombre de Indicador Und Fuente de Verificacion Responsable Formula e prom.Base
Tiempo de Atencion de solicitud Sem Reporte Sist. Adm Secretaria Jde etapas Semanal 35
Productividad Nro Reportes JE SAI/3HH Mensual 175
HH extra Hrs Reporte SIRH Supervisor 2Hrs compensadgdMensual 55
Nro. de Quejas Nro Registro de Quejas y rgSupervisor Jde quejas Mensual 9
Conocimiento del Proceso % Encuesta JE Procedimientos e|Bimensual 55%
Nro de Errores Nro Registro de Quejas y relSupervisor 2de errores Mensual 32

5.1.6. INDICADORES FINALES

- S Frecuencia de | Resultado

Nombre de Indicador Und Fuente de Verificacion Responsable Formula medicion =
Tiempo de Atencion de solicitud Sem Reporte Sist. Adm Secretaria Jde etapas Semanal 233
Productividad Nro Reportes JE JAI/3HH Mensual 18.87
HH extra Hrs Reporte SIRH Supervisor JHrs compensaddMensual 433
Nro. de Quejas Nro Registro de Quejas y rgSupervisor Jde quejas Mensual 317
Conocimiento del Proceso % Encuesta JE Procedimientos e|Bimensual 76%
Nro de Errores Nro Registro de Quejas y relSupervisor 3de errores Mensual 10.83

5.1.7. EVALUACION

Resumen mensual

Mejora de Costode | Beneficio
Nombre de Indicador Und Res.Ind base | Res. Ind Final | J N ) e Beneficios ROI
)
Tiempo de Atencion de solicitud Sem 3.50 2.33 33.33% 29.17
Productividad Nro 17.50 18.87 7.82% 1,657.70
HH extra Hrs 55.00 4.33 92.12% 1,266.67
- -o 3,222.87 4,053.48 | 125.77%

Nro. de Quejas Nro 9.00 3.17 64.81% 170.14
Conocimiento del Proceso % 55% 76% 38.18% 76.36
Nro de Errores Nro 32.00 10.83 66.15% 853.44

El analisis muestra que el retorno d la inversién o ROI por este proyecto es mejor
en un 25.77%. El beneficio obtenido es de S/4053.48 mensuales, a partir del

quinto mes implementacion, periodo en el cual el aprendizaje nuevo es continuo.

El beneficio mas representativo fue en la mejora del indicador productividad y HH
extra en S/1657.70 y S/1266.67, en ambos indicadores esta relacionado con las
HH invertidas en cada actividad y esto se debe porque los estandares de trabajo
no estan definidos y esto se traduce en desorden y generacion de sobretiempo

innecesario. Ademas se aprecia la mejora de los indicadores descritos.
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5.2.PROYECTO 2:
ANALISIS Y PROYECCION DE LA CARGA DE TRABAJO.

5.2.1.

5.2.2,

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA.

Ante el crecimiento de las metas institucionales, se contrata personal
siguiendo estimaciones intuitivas sin aplicar metodologias que
sustenten y precisen el dimensionamiento.

Ademas se percibe que algunos puestos tienen sobrecarga de
trabajo, mientras que otros podrian tener cargas de trabajo menores
a su capacidad operativa, sin embargo no se tiene evidencias al
respecto.

Se prevé cambios en los volumenes de operaciones debido a las
metas institucionales y no se tiene manera de proyectar el impacto
en la carga de trabajo en los puestos de la supervisién. Tampoco se
tiene definido cuales seran los puestos afectados o criticos de
sobrecarga de trabajo.

Nuestra supervision tiene un promedio de 55 Horas extras
mensuales en algunos puestos, mostrando en los colaboradores de
la institucion quejas de sobrecarga de trabajo; Ademas, esto se
traduce no solo en compensacioén para la institucion sino también en

niveles de insatisfaccion de los trabajadores.

JUSTIFICACION

El no definir la sobrecarga de trabajo de los puestos de la supervision
evidenciara necesidades de contratacién de colaboradores a juicio de
expertos, debido a la percepcion de sobrecarga de trabajo de
algunos puestos de trabajo, por ello se propone una metodologia
que sustente y precise el dimensionamiento, ademas que regule el
pago de horas extras y de ser necesario se haga una redistribucién

de funciones.
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5.2.3.

Persistir con los mismos roles acrecentaria baja satisfaccion de los
colaboradores, traducidos en aumento de estrés y rotacion de

personal.

ACCIONES REALIZADAS

- Planificacién ¢Como, Cuanto, Cuando y quién lo debe hacer?

Diagndstico inicial.

Estructura de desglose del trabajo (identificar los entregables).

Presupuesto del proyecto.

Cronograma del proyecto.

Plan de comunicaciones.

Equipo de trabajo.
-Implementacion ¢ Estar siguiendo lo planeado?
- Desarrollo de entregables.(Mapa de procesos , diagrama de
actividades, catalogo de responsabilidades y de puestos, Estimacion
de la carga de trabajo proyectada)
- Desarrollo del plan de comunicacion.
-Reportes ¢Se ha hecho como se plane6?
- Reporte de Estimacion de Carga de Trabajo.
- Reporte de Organigrama proyectado.
- Informe de avance.

- Revisién y accion ¢ Corregir cualquier problema?

- Revision del Sistema actual y distribuido.

- Necesidades de Recursos humanos en el futuro.

(*)Ver detalle de acciones realizadas de este proyecto en el
Anexo B
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5.2.4. PRODUCTOS ENTREGADOS
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5.2.5.

INDICADORES BASE.

Nombre de Indicador Und Fu'ente de Responsable Formula Frecuef\c.i'a .
Verificacion de medicién | prom.Base
Sobrecarga de trabajo HH Reporte RRHH Supervisor Jde HH Semanal 55
Costo por pago de Horas extras s/ Reportes JE SHH*CostoHH Mensual 1800
Carga de trabajo % Reportes JE Carga Total / Disponibilidad Mensual 20%
Percepcion de equidad Laboral % Encuesta JE Jde resultados Trimestral 40%
Rotacion de Personal % Registro JE Col. De salida / 3 Colaboradores |Anual 22.22%
Nro. de Quejas Nro Registro de QuejgSupervisor Jde quejas Mensual 4
Nro de Errores Nro Registro de QuejgdSupervisor 3de errores Mensual 8
5.2.6. INDICADORES FINALES
Nombre de Indicador Und Fui.ente ‘_’e Responsable Formula Frecuefu‘ua LELERE
Verificacion de medicién | prom.
Sobrecarga de trabajo HH Reporte RRHH Supervisor 3de HH Semanal 14.00
Costo por pago de Horas extras S/ Reportes JE SHH*CostoHH Mensual 125.00
Carga de trabajo % Reportes JE Carga Total / Disponibilidad Mensual 8%
Percepcion de equidad Laboral % Encuesta JE Jde resultados Trimestral 86%
Rotacion de Personal % Registro JE Col. De salida / 3 Colaboradores |Anual 11.11%
Nro. de Quejas Nro Registro de QuejgdSupervisor Jde quejas Mensual 133
Nro de Errores Nro Registro de QuejgdSupervisor Sde errores Mensual 283
5.2.7. EVALUACION
Resumen mensual
e AT Und Res.Ind Res.Ind | Mejorade | Costode | Beneficio e ROI
base Final Indicador mejora asociado

Sobrecarga de trabajo HH 55.00 14.00 74.55% -
Costo por pago de Horas extras s/ 1800.00 125.00 93.06% 1,675.00
Carga de trabajo % 20.00% 8.33% 58.33% 2.92
Percepcion de equidad Laboral % 40.00% 86.00% 115.00% 1,754.03 - 2,335.90 | 133.17%
Rotacion de Personal % 22.22% 11.11% 50.00% 375.00
Nro. de Quejas Nro 4.00 1.33 66.67% 74.67
Nro de Errores Nro 8.00 2.83 64.58% 208.32

Se espera reducir el pago de las HH compensadas en S/20100 anuales como
beneficio mas representativo y esto solo fue posible identificando y redistribuyendo
las responsabilidades y los roles de trabajo. Indicadores como rotacién y carga de
trabajo, son indicadores claramente mejorados, ademas de los indicadores
relacionados a calidad como son las quejas y errores que fueron disminuidos.

El beneficio total que se obtuvo fue de S/2335.90 mensual y proyectandolo

anualmente nos da un beneficio de S/28030.
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5.3.PROYECTO 3:
GESTION DE CAPACITACION - COSTO CERO

5.3.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA.
Un factor importante para la retencion y rendimiento de un
colaborador es el salario, ya sea emocional o efectivo y que esta
conlleve a la pérdida de calidad de cualquier organizacion . Por ello,
es necesario encontrar nuevos focos de motivacién entre los
colaboradores. Al respecto surge la necesidad de ;como mejorar el
salario emocional a través de la capacitacién? , y que al colaborador
no solo lo motive, si no también que ayude a mejorar su rendimiento,
ayudando asi a la |Institucion a alcanzar los objetivos
organizacionales y lo mas importante que no le signifique ningun

costo al que pueda incurrir la supervision.

5.3.2. JUSTIFICACION
Con el fin de hacer conciencia sobre la importancia que tiene para el
desarrollo de Institucion el salario emocional que puede ofrecerse al
colaborador mediante una de sus aristas, la capacitacion. Ademas
que a través de este importante subsistema de recursos humanos,
los colaboradores que laboran en nuestra supervision , se capaciten ,
actualicen conocimientos y adquieran nuevas destrezas y que este
desarrollo lo motive y mejore la calidad del servicio que ofrecemos,
es necesario diseiar un modelo de gestion de la capacitacién y que

este ayude a los objetivos organizacionales.
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5.3.3. ACCIONES REALIZADAS

-Planificacién ;Como, Cuanto, Cuando y quién lo debe hacer?

Diagndstico inicial.

Estructura de desglose del trabajo ( identificar los entregables)

Presupuesto del proyecto

Cronograma del proyecto

Plan de comunicaciones

Equipo de trabajo.

-Implementacioén ; Estar siguiendo lo planeado?

- Desarrollo de entregables(ldentificacion y analisis de las
necesidades de capacitacién, Elaboracion de Plan de Capacitacion,
Formato para ejecucion del Plan de capacitacién, Formato para
resultados del Plan de capacitacion , Matriz de flexibilidad)

- Desarrollo del Plan de comunicaciones(transferencia de

conocimientos , entrenamiento)

-Reportes ;Se ha hecho como se plane6?
- Informe de avance.
- Indicadores de gestidén de capacitacion.

-Revisién y accion ; Corregir cualquier problema?

- Revision de los reportes.

(*)Ver detalle de acciones realizadas de este proyecto en el
Anexo C

41



5.3.4. PRODUCTO ENTREGADO.

PLAN DE CAPACITACION - ANO : 2014

Herramienta Desarrollada en
Excel con VBA para automatizar
los calculos de carga laboral.

La herramienta genera:

1) capacitacién (1) capacitacién

() cpscivcién

- Organigramas.

- Mapa de procesos.

- Diagrama de
actividades.

- Base de datos del
personal.

- Ficha técnica de
procesos.

- Fichade
responsabilidades o
roles.

- Proyecciones con

! parametros, frecuencias

y HH.

JPian de Capacitacién
feronograma del pc

. criterios de priorizacion
s Revision y anslisis de prob
de datos de personal

dlsis de documentas

Cronograma Valorizado

Beneficiados

Monitoreo, Bvaiacn ySswnazacon

Anterior Inido Siguente.

de Gestién de la
Foas o capaciacin  Comborador o - Simulador de carga
Costo HH de Capacitacion S/. 3.05
Horas de Capacitacion vs Horas laboradas. 283%
i itaci Planilla 2.83% Iaboral-
| Actividades de Capacitacion x Colaborador 656
|Cobertura del plan de capacitacion 656% H
—— - Histogramas de
86% Bueno
‘ontenido y estructura del curso 80% B8
e ——— T— — : procesos con mas carga
drganizacion 84% B
—— laboral.
[ itacio 73% |Se lograron resultados esper .
5 Participacion de capacitacin ( Real / Proyectada ) s icpacién fue menor - Orgar“grama
Beneficios obtenidos luego de la capacitacion s/. 9,000.00 | Hr i ccion de hojas
O de b Capacitacin  Bemeficios JCosies) o e
Proyectado.
[roraes
| TOTAL DE S
ToraLpuanie = - Tahlera de rantral de
HORAS HOMBRE LABORADAS 1512
TRABAIADORES CAPACITADOS 5
Anterior Inido Siguiente Presupuesto |PrESUBUESto planeado [s 1,440.00 |
E) Presupuesto ejecutado s 1,440.00
Factibilidad de proy de itacio Actualizar Presupuesto sobrante s -
Listado de vescripcien | ORNET | eadel Subensién. Costox | Beneficiarios | Beneficiarios
Tipo Area Titulo de la necesidad dela 5 ¢ Prioridad _Subension- Grupo  |Nro de Grupos
problemas desean F Reales
necesidad | aicanzar
A |Informes malreqSupervision | Taller de redaccién Wejorar los doc{Gestion de caid 4 100.00% 2250 8.00 s 1 1
B |Errores de calc{Supervision | Taller de Excel Mejorar los crud Gestion de caid 4 100.00% 5.00 0 1 1
A |Fata de manejo|Supervision _|Presentaciones efectivas Habiidades ger 2 100.00% 8.00 8 1 1
I [Trabajo en equif Supervision | Taller de trabajo en equipo 3| 100.00% 187 8.00 s Il 1
' |Fata de comuni{Supervision | Taller de comunicacion 4 100.00% 21.00 5.00 s 1 1
D [Mal manejo de WSupervision | Taller de coaching Wejorar terna pr Gestion de caid 3| 100.00% 2100 5.00 s 1 1
C[Tardanzas _[Supervision _|Taller de motivacién RRHH 4 100.00% 50.00 3.00 3 1 1
D |Quejas del cont{Supervision _|Manejo con contribuyente 4 100.00% 50.00 3.00 3 1 1
A |No cumple con {Supervision | Taller de revision de procesos de Ry S 2 100.00% 2143 7.00 7 1 1
| Comunicacién d|Supervision | Taller de motivacion-2 3| 100.00% 3750 400 4 Il 1
Anterior Inido Siguiente
CRONOGRAMA PLAN DE CAPACITACION 2014
Tit i ~| W Grupos ¥ TIPO v mes  v| Ene v[ Feb | v[ mar v[ Abr~v May v[ sun v[ sulv][ Ago v[ sep v[ oct/v[ Nov v Dic | v
| Taller de redaccion 1 Curso Enero
[ Taller de Excel 1 Taler Agosto
efectivas 1 Curso Marzo
| Taller de trabajo en equipo 1 Curso Agosto
| Taller de. 0 1 Taller Noviembre
| Taller de coaching 1 Taller Octubre
[ Taller de motivacion 1 Taller Abril
Manejo con 1 Taller Junio
[ Taller de revision de procesos del 1 Taller Febrero
[ Taller de motivacion-2 1 Taler Julio
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5.3.5. INDICADORES BASE.
Nombre de Indicador Und Fu'ente ‘.’e Responsable Formula Frecueflc.ia RES
Verificacion de medicién | Prom.Base
Necesidades de Capacitacion Nro |PAC Supervisor YDNC Anual 2
Nro. De Capacitaciones Nro [PAC JE YCursos Anual 2
HH de capacitacion HH |PAC JE YHH capacitacion x Colaborador capacitado [Anual 56
Efectividad de la capacitacion % |PAC JE Prom de Resultados post capacitacion Anual 60%
ROI de la capacitacion % |PAC JE Beneficios / Costos capacitacion Anual 0
indice de Motivacién % |Encuesta JE Respuestas afirmativas / total de preguntas |Anual 48%
Satisfaccion de la capacitacion % |Encuesta JE Respuestas afirmativas / total de preguntas |Anual 61%
5.3.6. INDICADORES FINALES
Nombre de Indicador Und LSS Responsable Formula sl BE
Verificacion de medicién | prom.
Necesidades de Capacitacion Nro |PAC Supervisor 3DNC Anual 8.00
Nro. De Capacitaciones Nro |PAC JE >Cursos Anual 9.00
HH de capacitacion HH |PAC JE YHH capacitacion x Colaborador capacitado |Anual 386.00
Efectividad de la capacitacion % |PAC JE Prom de Resultados post capacitacion Anual 64.00%
ROI de la capacitacion % |PAC JE Beneficios / Costos capacitacion Anual 365%
indice de Motivacion % |Encuesta JE Respuestas afirmativas / total de preguntas |Anual 73.50%
Satisfaccion de la capacitacion % |Encuesta JE Respuestas afirmativas / total de preguntas |Anual 75.50%
5.3.7. EVALUACION
Resumen mensual
Nombre de Indicador Und LEHIT Re?. L Mej.ora G2 COSt_o i Beneficios ROI
base Final Indicador mejora
Necesidades de Capacitacion Nro 2.00 8.00 300.00%
Nro. De Capacitaciones Nro 2.00 9.00 350.00%
HH de capacitacion HH 56.00 386.00 589.29%
Efectividad de la capacitacion % 60.00% 64.00% 6.67% 1,772.20 9,000.00 | 507.84%
ROI de la capacitacion % 0.00% 365.00% 100.00%
indice de Motivacién % 48.00% 73.50% 53.13%
Satisfaccion de la capacitacion % 61.00% 75.50% 23.77%

La capacitacion es un elemento de desarrollo o crecimiento de un trabajador y

ayuda a retener y motivar el talento, por eso la importancia de mejorar, el indice de

motivacién y el Nro. De Capacitaciones, ademas que ayuda a un beneficio

asociado de S/ 9000 por los seis meses de evaluacion, es decir proyectando

anualmente estariamos hablando de un beneficio de S/ 18000 aproximadamente

de beneficio, producto de esta reduccion de HH invertidas en reprocesos,

destruccion de papeles y las propias HH, este ultimo el elemento mas costoso.
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5.4.PROYECTO 4:
HERRAMIENTA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE GESTION DE
MEMORANDUM’S.

5.4.1.

5.4.2.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA.

Un factor importante para la supervision de un area es el
seguimiento y control del trabajo diario, pero cuando este no existe
surgen problemas como omision y demora de informacion que puede
conllevar a sanciones hasta de tipo laboral por parte de la OCI
(organismo de control interno). Ante esto surge la pregunta de ¢ como
mejorar este seguimiento y control? y que nos permita no solo tener
la informacion a la mano, sino también dar seguimiento y control a

los colaboradores de la supervision.

JUSTIFICACION

Medir el impacto y la efectividad de la gestion es vital para su éxito
continuado, su mejora y su sostenibilidad. Particularmente, el
seguimiento y control de gestion es una herramienta que ayudar al
compromiso de los colaboradores , ademas de ser un mapa general
del que hacer semanal, y también para proporcionar argumentos
concretos para ir buscando cerrar la brecha , en el tiempo justo y con
la menor cantidad de recursos utilizados. El seguimiento y control y el
disefio de indicadores han ganado importancia como materia de
formacion en los ultimos anos, y muchos de los proyectos de
formacion incluyen sesiones de seguimiento y control, por ello se
justifica crear una herramienta que ayude a proporcionar informacién
en tiempo real y a la vez nos permita dar prioridades y enfocar

esfuerzos a un mismo objetivo.
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5.4.3. ACCIONES REALIZADAS

-Planificacién ;Como, Cuanto, Cuando y quién lo debe hacer?

Diagndstico inicial.

Estructura de desglose del trabajo ( identificar los entregables)

Presupuesto del proyecto

Cronograma del proyecto

Plan de comunicaciones

Equipo de trabajo.

-Implementacién ; Estar siguiendo lo planeado?

- Desarrollo de entregables(herramienta de gestion y seguimiento
de memorandums)
- Desarrollo del Plan de comunicaciones(transferencia de

conocimientos , entrenamiento)

-Reportes ;Se ha hecho como se plane6?
- Informe de avance.
- Indicadores de gestion.

-Revisién y accidén ; Corregir cualquier problema?

- Revision de los reportes.

(*)Ver detalle de acciones realizadas de este proyecto en el
Anexo D
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5.4.4. PRODUCTO ENTREGADO.

I\ Seguimiento Herramienta Desarrollada en

& Notificacion Excel con VBA para automatizar
&) Carga los célculos de programacién y
&1 Filtro exclusion de casos.

G_E] Nuevo Hoja de calculo de Microsoft Offi...
G_t] Otros

) Programados - Tablero de control con la
) Solicitudes_Al caducidad del

= — - memorandum.
24 Seguimiento Final - Agenda utilizada para

seguimiento de

La herramienta genera:

I. Seg - Version 1.1 memorandum en las
» Seguimiento reuniones.
/. ME N° 00026-2015-6E3200 - Cuadros de actualizacion
LA de exclusiones.
- Informe detallado de lo

J F2

k actuado.
). F5
Seguimiento de Memorandum de Programaci6én-Tipo de documento 1y 2
1|MCE N° xxxx 1 10/09/2015 0 0 28/10/2015
2|MCE N° xxxx 2 hoooox 2 09/08/2015 2,087 0 1,987 100 0 EC 29/10/2015
3|MCE N° xxxx 3 hooook 3 10/08/2015 256 0 233 23 0 EC 30/10/2015
4|MCE N° xxxx 4 hoooo 4 10/09/2015 6 1,381 0 1,337 44 0 JE 31/10/2015
5|MCE N° xxxx 5 oooox 5 10/09/2015 6 1,800 0 1,745 55 0 LD 01/11/2015
6|MCE N° xxxx 6 hooook 6 10/09/2015 6 600 0 600 0 0 BN 02/11/2015
7|MCE N° xxxx 7 hoooo 7 30/09/2015 6 2,705 0 2,695 0 10 JE 03/11/2015
8|MCE N° xxxx 8 hoooos 8 09/10/2015 757 0 757 0 0 EC 04/11/2015
9|MCE N° xxxx 9 hoooo 9 10/09/2015 295 0 295 0 0 EC 05/11/2015
_MMCE N° xxxx 10 hoooox 10 10/11/2015 600 0 597 0 3 JE 06/11/2015
11|MCE N° xxxx 11 ooooc 11 18/08/2015 1,561 0 1,561 0 0 LD 07/11/2015
12|MCE N° xxxx 12 hoooox 12 19/08/2015 671 0 -1,551 2222 0 BN 08/11/2015
13|MCE N° xxxx 13 hoooo 13 20/08/2015 1,207 0 1,204 0 3 JE 09/11/2015
14|MCE N° xxxx 14 hoooox 14 21/10/2015 1,125 0 1,125 0 0 EC 10/11/2015
15|MCE N° xxxx 15 hoooo 15 22/08/2015 214 0 214 0 0 EC 11/11/2015
16|MCE N° xxxx 16 hoooo 16 21/10/2015 519 0 519 0 0 JE 12/11/2015
f n 5 " . w -

010272015 | o2/02/2015 | o3/02/2015 | osfo2/2015

xoxt XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
[xxx2 XXX MCE XXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxx3 XXX MCE XXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxxa. XXX MCE XXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxx5 XXX MCEXXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
[xxX6. Xxx MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
[xxx7 XXX MCEXXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
[xxx8. XXX MCE XXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxx9 xxx MCE XXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxx10 XXX MCE XXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxx11 Xxx MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxx12 Xxx MCE XXXX 1 XXXX 1 Ererminado Enero si Doc abierto
xxx13 XXX MCEXXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxx14 XXX MCE XXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxx15 XXX MCE XXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxx16 Xxx MCE XXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxx17 XXX MCE XXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxx18 Xxx MCEXXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxx19 XXX MCEXXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
[xxx20 xxx MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
xxx21 XXX MCE XXXX1 XXXX 1 Terminado Enero si Doc abierto
xxx22 XXX MCE XXXX1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
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5.4.5. INDICADORES BASE.

Nombre de Indicador Und Futente de Responsable Formula Frecue,lfi‘a BestadO
Verificacion de medicién | Prom.Base

Tiempo de respuesta de informacion solicitada-ME Hrs |Registro Supervisor Tiempo de respuesta promedio Mensual 8
Nro. de cierres mal elaborados Nro |Registro JE JCierres mal elaborados Mensual 3
Eficacia de reuniones min |Registro JE Promedio de Tiempo x reunion Semanal 50
Tiempo de respuesta por consulta puntual-OCI Hrs |Registro JE Tiempo de respuesta promedio Mensual 1.5

5.4.6. INDICADORES FINALES

Nombre de Indicador Und Futante f’e Responsable Formula Frecuefnc‘m FEFIIELE
Verificacion de medicion | prom.
Tiempo de respuesta de informacion solicitada-ME Hrs [Registro Supervisor Tiempo de respuesta promedio Mensual 0.18
Nro. de cierres mal elaborados Nro [Registro JE YCierres mal elaborados Mensual 0.00
Eficacia de reuniones min_|Registro JE Promedio de Tiempo x reunién Semanal 22.50
Tiempo de respuesta por consulta puntual-OCI Hrs [Registro JE Tiempo de respuesta promedio Mensual 0.17
z
5.4.7. EVALUACION
Resumen mensual
e e Und Res.Ind Re.r:. Ind Mej.ora de Cost.o de Bene.ficio T ROI
base Final Indicad ji di

Tiempo de respuesta de informacion solicit Hrs 8.00 0.18 97.81% 260.83
Nro. de cierres mal elaborados Nro 3.00 0.00 100.00_7‘/0 1,197.88 600.00 1,444.17 | 120.56%
Eficacia de reuniones min 50.00 22.50 55.00% 550.00
Tiempo de respuesta por consulta puntual-( Hrs 1.50 0.17 88.89% 33.33

El analisis muestra que con la aplicacién del proyecto se mejoré la contestacion en
tiempo de respuesta, mejoro los cierres de memorandum, ademas se logré
mejorar las reuniones de forma eficaz y esto se tradujo en beneficios de S/1444.17
mensuales, lo que proyecta un beneficio anual de S/17 330.

Los mejores beneficios obtenidos fueron en los indicadores nro de cierres mal
elaborados y en la eficacia de reuniones y esto se debe a la mejora en la inversién
de tiempo que se produjo gracias a la implementacion de la herramienta de control
y seguimiento de memorandum que incluso nos sirve como agenda de reunién.
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5.5.PROYECTO 5:
MEJORA DE PROCESO DE EMISION DE DOCUMENTACION.

5.5.1.

5.5.2.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA.

La imagen y marca de una organizacién es importantisima y al tener
procesos que no agregan valor y que puedan afectar a esta, se
deben buscar nuevas formas de mejorarlas. La supervision en
estudio tiene altos indices de insatisfaccion, tanto en entidades como
el cliente externo (contribuyentes) como el de clientes internos
(Colaboradores de SUNAT), esto debido a la gran cantidad de
informacion y modelos de documentos que se manejan , haciendo
laboriosa y ardua esta tarea para emitirlas correctamente. Se busca
mejorar y disefiar un modelo o herramienta que nos permita mitigar o
eliminar esta eminente desaprobacion de las dos entidades en

mencion.

JUSTIFICACION

BPM (Business Process Management) es una disciplina que trata los
procesos de negocio como un activo de la empresa con el fin de
mejorar sus capacidades y actuacion frente a situaciones del
negocio. Partiremos de la premisa de Gartner que la describe como
“una aproximacion estructurada a los procesos que incluye métodos,
politicas, métricas y software para optimizar de forma continua las
actividades de la empresa” y es lo que buscaremos con esta
metodologia alineada perfectamente al PDCA o ciclo de Deming ,
buscamos un software que nos permite eliminar las fallas y agilizar

los procesos de emision de documentos.
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5.5.3. ACCIONES REALIZADAS

-Planificacién ;Como, Cuanto, Cuando y quién lo debe hacer?

Diagndstico inicial.

Estructura de desglose del trabajo ( identificar los entregables)

Presupuesto del proyecto

Cronograma del proyecto

Plan de comunicaciones

Equipo de trabajo.

-Implementacién ; Estar siguiendo lo planeado?

- Desarrollo de entregables(Codificacion de
archivos(Documentacion requerida) , tablas acumuladas ,
herramienta-Software)

- Desarrollo del Plan de comunicaciones(transferencia de

conocimientos , entrenamiento)

-Reportes ;Se ha hecho como se plane6?
- Informe de avance.
- Indicadores de gestidén de capacitacion.

-Revisidn y accion ¢ Corregir cualquier problema?

- Revision de los reportes.

(*)Ver detalle de acciones realizadas de este proyecto en el
Anexo E
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5.5.4. PRODUCTOS ENTREGADOS.

Data Mod de Trabilidad
fcalendario de
isponibiidad
Estadisticas

IDocumentos generados

ipol ytipo2 anslisis de lo actuado

FEEEEES

Mejora de Generacién de Documentacion
. Documentacién Generada
4 |, Documentacion Requerida
4 |, MCE112014
. Anexos
. Hojas Informativas

. Modelo de Documento

Herramienta Desarrollada en
Excel con VBA para automatizar
la emisidn o impresion de
documentos.

La herramienta genera:

- Codifica carpetas.

- Cuadro de verificacién
de documentos por
emitirse.

- Cuadro o cronograma de
disponibilidad de
recursos.

- Procesa, emite o
imprime documentos
masivamente.

- Busqueda de
documentos emitidos.

.
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5.5.5. INDICADORES BASE.

Nombre de Indicador Und s Responsable Formula FESIEIED || D2
Verificacion de medici6n | Prom.Base
Nro. De errores Nro [Registro JE YErrores Mensual 15
Documentacion entregada a tiem| dias |Registro JE Ytiempo Promedio de documentos entregad|Mensual 5
Nro de quejas Nro |Registro JE Yquejas Mensual 7
Nro de copias solicitadas Nro |Registro JE YCopias solicitadas Mensual 40
Nro de Resmas mal emitidas Nro |Registro JE Jresmas o paguetes Mensual 6
Productividad % |Registro JE SAl programadas/3Al informadas Mensual 75%
HH por emision de Al informadas| HH |Registro JE YHH Mensual 60

5.5.6. INDICADORES FINALES

Nombre de Indicador Und Fu'ente (.ie Responsable Formula Frecuefu':ia LELITED

Verificacion de medicién | prom.
Nro. De errores Nro |Registro JE YErrores Mensual 1.00
Documentacion entregada a tiem| dias |Registro JE Ytiempo Promedio de documentos entregad|Mensual 2.00
Nro de quejas Nro [Registro JE Yquejas Mensual 0.50
Nro de copias solicitadas Nro |Registro JE YCopias solicitadas Mensual 2.83
Nro de Resmas mal emitidas Nro |Registro JE JYresmas o paquetes Mensual 0.50
Productividad % |Registro JE SAl programadas/3Al informadas Mensual 96%
HH por emisién de Al informadas| HH |Registro JE JHH Mensual 8

5.5.7. EVALUACION

Resumen mensual

Nombrelde Indlcador Und Res.Ind Res.Ind | Mejorade | Costode | Beneficio Beneficios ROI

base Final Indicador mejora asociado

Nro. De errores Nro 15.00 1.00 93.33% 117.60

Documentacion entregada a tiem dias 5.00 2.00 60.00% 150.00

Nro de quejas Nro 7.00 0.50 92.86% 260.00

Nro de copias solicitadas Nro 40.00 2.83 92.92% 2,003.40 187.39 2,091.86 | 104.42%

Nro de Resmas mal emitidas Nro 6.00 0.50 91.67% 38.50

Productividad % 75.00% 95.83% 27.78% 42.53

HH por emision de Al informadas HH 60.00 8.17 86.39% 1295.83

El analisis muestra que con la implementacién de este proyecto se obtuvo un
beneficio mensual de S/2091, proyectandolo anualmente seria un beneficio de
S/25092 y una clara muestra de mejoras de indicadores, en cuanto a calidad y
productividad.

El beneficio mensual mas representativo de S/1295.83 se realiz6 en la mejora del
indicador por las HH por emisién de Al informadas y esto se debe a que la
herramienta o producto entregado en este proyecto genera el documento a

imprimir de manera automatica ya que anteriormente era de forma manual.
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5.6.RESULTADO GLOBAL
ROI PROYECTADO POR PROYECTO.

Costo de - -
Item Nombre del Proyecto ; .. Beneficio Anual ROI
implementacion

Mapeo de procesos con la metodologia BPMN

5.1 |(determinacion de procesosy propuesta de mejoras) 3,222.87 8,106.96 2.52
Anadlisis y proyeccion de la carga de trabajo

5.2 1,754.03 28,030.80 15.98
Gestion de capacitacion - costo cero

5.3 1,772.20 18,000.00 10.16
Herramienta de seguimiento y control de gestion de

5.4 |memorandum’s. 1,197.88 17,330.04 14.47
Mejora de proceso de emision de documentacion.

5.5 2,003.40 25,102.32 12.53
Total

9,950.38 96,570.12 9.71

(*)

El andlisis global muestra que los cinco proyectos de implementacion tuvieron una

inversién de S/9,950.38 , pero también lograron un beneficio anual de S/96,570.12

lo cual proporciona un ROI global de 9.71, esto quiere decir que se obtuvo un

retorno de la inversion de 9.71 soles por cada sol invertido solo por el primer afio.

(*)EI mejor proyecto implementado fue Analisis y proyeccién de la carga de

trabajo.
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1.

CONCLUSIONES

Para la investigacion se ha empleado las técnicas de observacion y
relevamiento de informacién a través de la entrevista y talleres
participativos, habiéndose elaborado el diagndstico que determina que los
problemas mas resaltantes son: una inadecuada organizacién del trabajo

que afecta la calidad y productividad.

De acuerdo a la ciencia administrativa del talento Humano, el proceso de
capacitacion de personal en el mundo moderno, es un factor estratégico
para el éxito o fracaso de una organizaciéon porque estan directamente
vinculadas a la calidad del personal, lo cual garantizara que la organizacion
cumpla con su Mision, Vison y logren los objetivos empresariales, por ello
se recomienda trabajar aspectos importantes como reconocimiento y mayor

enfoque en el desarrollo profesional del colaborador.

Las iniciativas implementadas en el presente informe consta de los

siguientes elementos:

e Mapeo de procesos con la metodologia BPMN (Determinacion de
Procesos y propuesta de mejoras).

e Analisis y proyeccion de la carga de trabajo.

e Gestion de Capacitacion.

e Herramienta de seguimiento y control de gestion.

e Mejora de proceso de emision de documentacion.

Las iniciativas implementadas tuvieron una inversion aproximada de S/
9,950.38 y esta obtuvo un beneficio anual de S/ 96,570.12 lo cual resulta en
un ROI de 9.71 es decir por cada sol invertido se obtuvo un beneficio de

9.71 soles.
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5. EIl proyecto que obtuvo mejores beneficios y que mejoro la percepcion de

equidad laboral y esfuerzo fue la iniciativa de “analisis y proyeccién de la

carga de trabajo”.

6. Luego de la redistribucion de actividades y roles, ademas de la estimacion

de programaciones para los afnos 2015 y 2016 se vio por conveniente lo

siguiente:

Se Calculé que la carga del Afio 2015 y 2016, sobrepasara a
los colaboradores “Programadores de Tipo1”
aproximadamente en un 20%, por lo que se deberia tramitar
un recurso mas por la capacidad operativa de esos anos, es
decir contratar a un personal adicional.

En cuanto a los Colaboradores “Programadores de Tipo2” y
‘programadores de documentacion” si bien es cierto en
SUNAT no se puede tercer izar un puesto funcional, se podria
solicitar un apoyo temporal en los periodos de programacién

extra.
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RECOMENDACIONES

. Que la SUPERIENTENDENCIA NACIONAL DE ADMINISTRACION

TRIBUTARIA Y ADUANAS - Intendencia Lima / Gerencia del cumplimiento /
division de programacion y acciones inductivas / supervision 2 , siga utilizando
las mejoras implementadas ya que le ayuda a mejorar los tiempos de entrega ,

la calidad del trabajo y evita reprocesos.

. Que la SUPERIENTENDENCIA NACIONAL DE ADMINISTRACION

TRIBUTARIA Y ADUANAS - Intendencia Lima / Gerencia del cumplimiento /
division de programacién y acciones inductivas / supervision 2, provea los
recursos Yy todo lo que sea necesario para la sostenibilidad de las mejoras

implementadas.

. Que la SUPERIENTENDENCIA NACIONAL DE ADMINISTRACION

TRIBUTARIA Y ADUANAS - Intendencia Lima / Gerencia del cumplimiento /
division de programacion y acciones inductivas / supervision 2, desarrolle la
una iniciativa similar a la “mejora de proceso de emision de documentacion”,

solo que esta mejora sea enfocado a la programacion regular.

. Segun el proyecto de andlisis y proyeccion de la carga laboral para el afo
2015-2016 se deberia contar con un colaborador mas, para evitar sobrecargas
de trabajos mayores al 20% que ya no es recomendable para una jornada

laboral saludable.

. Segun los relevamientos de informacion, se percibié y recibi6 multiples
recomendaciones de mejora en los temas de talento humano como son
Desarrollo (temas que tengan que ver con capacitaciones especializadas) ,
rotacion de funciones por lo que se recomienda trabajar un plan de desarrollo

personal.
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ANEXOS



ANEXO A

ACCIONES REALIZADAS DEL PROYECTO -
MAPEO DE PROCESOS CON LA
METODOLOGIA BPMN (DETERMINACION DE
PROCESOS Y PROPUESTA DE MEJORAS)
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ACCIONES REALIZADAS

PROYECTO: MAPEO DE PROCESOS CON LA METODOLOGIA BPMN

(DETERMINACION DE PROCESOS Y PROPUESTA DE MEJORAS)

Las acciones descritas, siguieron el detalle de las siguientes actividades:

- PLANIFICACION ;Como, Cuanto, Cuando y quién lo debe hacer?

PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL - INDICADORES INICIALES

TABLA 1

F i Resul
Nombre de Indicador Und Fuente de Verificacion Responsable Formula recueflc.l'a ¢l S
medicion prom.Base
Tiempo de Atencién de solicitud Sem Reporte SIGAD Secretaria Sde etapas Semanal 35
Productividad Nro Reportes JE SAI/SHH Mensual 17.5
HH extra Hrs Reporte SIRH Supervisor SHrs compensadas |Mensual 55
Nro. de Quejas Nro Registro de Quejas y reclan|Supervisor Yde quejas Mensual 9
Conocimiento del Proceso % Encuesta JE Procedimientos expli|Bimensual 55%
Nro de Errores Nro Registro de Quejas y reclan|Supervisor Sde errores Mensual 32
MACROPROCESO Macroproceos y
procesos
definidos por la
gerencia de
PROCESO organizaciony
procesos.

ItI ¢I (I

SUB PROCESO Programacion [afEl BRG] Atencion de
de Al de reiterativo documentos
PROCEDIMIENTO Lineamientos  Instructivos Manuales

I Cicc
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DE SUBPROCESO

TABLA 2
PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL - MATRIZ DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Matriz de seguimiento y medicion subproceso Programacion de Al

Total:

. Subprocesos Tipo ) )
- I actividades Operacion| Revision | Traslado | Espera BD LS DT || (BT L

P1 |Acciones previas a la asignacién 00:32 hrsl Supervisor

continua.
Actividades y tiempos...

Resumen Operacion| Revision | Traslado | Espera BD Total

N° 17 b | 3 9 4 e

% (Tiempo) 26.72% | 16.31% 7.09% | 48.87% 1.01% 1
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DE SUBPROCESO

R1

TABLA 3
PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL - MATRIZ DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Matriz de seguimiento y medicion subproceso Programacioén de reiterativo

Total:

- Subprocesos Tipo . .
- / actividades Operacion| Revision | Traslado | Espera BD e e i)
Acciones previas a la asignacion 00:17 hrsl Supervisor
continua.
Actividades y tiempos...
Resumen Operacion| Revision | Traslado | Espera BD Total
N° 16 9 1 8 3 37
% (Tiempo) 30.07% | 20.88% 0.03% 48.47% 0.56% | 100.00%
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DIAGRAMA 2

PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL - MATRIZ SIPOC

PROCESO Proceso de Programacion e induccion DUENO GERENTE DE CONTROL DEL CUMPLIMIENTO

MACROPROCESO Fiscalizacion TIPO PROCESO DE NEGOCIO

ORIETVO Proveer B.car?ticgd de recursos de acuerdo a la disponbilidad y disposicion de los verificadores, con el fin de lograr akcanzar
las metas institucionales

S I P 0 C
Proveedores Actividades Principales

1.-Programacion de Al

2.-Programacion de
reiterativo

3.-Atencion de

documentos

DIAGRAMA 3

PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL — ANALISIS DE LA CAUSA RAIZ
DIAGRAMA ISHIKAWA

Medicién

556 euates Bacadeni 3
el etengencay svase

Vit de
gcateres

Los indicadores no estan Papel do wabejo No se tienen metodos de
alineados 3 los procesos e o aiane trabajo estandarizado
Los madeios ée programas cagoma te

Materiales Método de trabajo

Utiles de oficina no Los proceses No existe integracion de
funcionan e dinase procesos
waneu e
mawatoms

swan mcamece: actidades o un
azesze

rocesss aterns

Control de calidad
inadecuado-documentacién

No existen indicadores que
midan el desempedio

No existe secuencia de
actividades
No existen roles definidos

(o copan
ertagatas mters
00 Savonas 2 las

Problema

santsanm
Inadecuada
organizacién
= del trabajo
My segumemts ge ot cano programados
- o0t eschcees parala
Cmincacie deteante programacién
etemarente . Ausencia de sistema o
Comess fagan s _ herramienta de control
costamss e

Beces socues
Tamatas mreras

Ambiente

* | Exaste mala comunicacién
interna y externa
. Elementos distractores

No evate equaar
e tonconas

Sobrecarga de trabajo
Inadecuada organizacién

Falta de gestion

Los sistemas informaticos
fallan demasiado
Sistemas desarrollados
obselatos
Innecesana cantidad de
Pasos en sistemas usados

Mano de obra Maquinaria

61



TABLA 4
- PLANIFICACION / ESTRUCTURA DE DESGLOSE DEL TRABAJO ( IDENTIFICAR
LOS ENTREGABLES)
Proceso que consiste en subdividir el alcance del proyecto y los entregables del proyecto

en componentes mas pequefios y mas faciles de manejar.

Nombre del entregable Descripcion del entregable: Factores criticos de éxito:
< Cualquier producto, resultado o capacidad tnico y verificable que debe producirse paraj<Su descripcion debe ser clara, concisa, y entendible> <Norma externa (Ley); Difusion en medios de comunicacion, disponibilidad
terminar un proyecto. Su nombre debe ser un sustantivo y no un verbo (debe ser una cosa y no| loportuna de recursos, etc.>

luna accion). Su nombre debe ser correcto, descriptivo, y coherente>

Mapa de subproceso connotacion BPMN represnetacion de procesos de negocio que Disponibilidad para el relevamiento de informacion
incluiran simbolos de BPMN como son: pool,
lane, artefactos,Objetos de conxion y flujo

Oportunidades de Mejora Lista con las oportunidad es mejora , debe tener |Taller de lluvia de ideas, Ishikawa
como se trabaja ahora y la propuesta

Exclusiones conocidas:
<Caracteristicas, funcionalidades, procesos, areas, ambito geografico, etc. que quedan excluidas del alcance de la Iniciativa>

No se incluyen las mejoras como resultados de las propuestas.
Se inclye el proceso completo de la supervision , no incluyen interacciones con la division.

TABLA S
- PLANIFICACION / PRESUPUESTO DEL PROYECTO

Los siguientes son cuadros insumos para la determinacién de costos:

Detalle de requisitos de bienes y servicios
Id Descripcion del bien Unidad de medida Cantidad Costo S/.
1 Computadora KWh 60 136.50
2 Licencia BizAgi-2 meses Nro 1 165.87
Total 302.37

(*)No existe depreciacion de bienes puesto que todo bien es alquilado

TABLA 6
Para determinar el presupuesto para recursos humanos, se elaborara un cuadro que

informe la asignacion de horas-hombre a los entregables del proyecto, del siguiente

modo:
Detalle de requisitos de recursos humanos - Costo de asignacion de horas- hombre

Ado Costo

Proyecto BPM N-Oportunidades de mejora [Nombre Total H-H i Ap Set Oct Now D SI.
E: 15 15 1125

" Mapa 02 SLOP GRS Connotacon [0S USUSN B 15 3%

AN E 15 7 5 2625

) 10 » 700

10 B 5 175

Oportunicades o Mejors 10 B 5 178

5 1 a &5

TOTAL 2875
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TABLA7

Los costos totales se consignan en el siguiente cuadro:

Presupuesto del proyecto

Costos S/.

Bienes y servicios

Recursos humanos

Costo Total

Sl.

los entregables del proyecto >>

<< Costo de bienes y servicios que
|seran consumidos en el desarrollo de

<< Costo del recurso humanoj<< La
linvolucrado en el desarrollo de
los entregables del proyecto >>

estimado:

categorias de

del entregable >>

las dos
costos|
s para el desarrollo|

suma de

302.37 2875 3,177.37
DIAGRAMA 4
- PLANIFICACION / CRONOGRAMA DEL PROYECTO
Actividades _ Julio _ _ Agosto _ _ i _ Setiembre _ _

Planificacion de la mejora

Evaluacion de la situacion act

Andlisis de caursa-raiz

Identificacion de posibles solu

Implementacién y seguimientd

Evaluacion de resultados

Trasferencia de conocimiento

TABLA 8

- PLANIFICACION / PLAN DE COMUNICACIONES

Plan de Comunicaciones

Interesados Informacién Método de comunicacion Contenido Frecuencia

informacion

avances del proyecto >>  [etc. >>

<< Personas o grupo de|<< Informacién relevante que cada
personas que deben recibir|interesado debe recibir, puede ser:
sobre  los|Boletin, informe de estado, sumarios

<< Como llegara la informacion
al interesado, puede ser, e-mail,
impreso, por una pagina web,
etc. >>

<< Se refiere al cuerpo de la
linformacion, puede ser
extensiva en textos, en
graficos, sucinta, etc. >>

<< La periodicidad de envio al
interesado  puede ser mensual,
bisemanal, etc. >>

Equipo de Programacion|Boletin

e-mail

JInvitacion y participacion del
proyecto

IBimensual

Equipo de Programacion|informe de estado

Exposicion en reunién

La explicacion sera un
speech preparado

Quincenal

Equipo de Programacion|Boletin

Taller participativo

La prioridad de buscar|
oportunidades de mejora

Bimensual
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TABLA9
- PLANIFICACION / EQUIPO DE TRABAJO (¢, QUIENES?)

[Directorio del proyecto

Rol en el Proyecto

Asignacion
<< Tiempo completo o
parcial >>

Nombre

Teléfono/Anexo

Director

Tiempo parcial

Jefe de proyecto

Tiempo parcial

Lider Informatico

Tiempo parcial

Lider Usuario Tiempo parcial

Tiempo parcial

Equipo de Trabajo Tiempo parcial

Tiempo parcial

Tiempo parcial

Tiempo parcial

Equipo Usuario Tiempo parcial

-IMPLEMENTACION ; Estan siguiendo lo planeado?

- IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES

DIAGRAMA 5
- DIAGRAMACION DE BPD ( NIVEL 0)

Division de
procesamiento e
Inducdon
Alpresenciales

1 Soficita
: Sokicita
] [(
Programacion de Altipo1
; Q3 ps /\_Prograacionde Al - Reitdradios
5 { Reimpresiones
: | A \. Actualizado Emite co
1 A \
I 4 c
$ Carga tipo 2
i cerrar memo
§
& 2 CUMentacion
(= '
D &) '
( b AP ’
iod Tipo 3 H DEF de resultados Solicits x email
1 ! <opiy
Entidad \vi b _
toc O
= €Opia x memo -
£S5
¥
3%
-3
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- IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES

TABLA 10

- OPORTUNIDADES DE MEJORA

Actual

Propuestas

Los indicadores no estan alineados a los

procesos

No existen indicadores que midan el

Medicion desempefio Definicion de KPlI's
No se mide con frecuencia
No existen indicadores que midan el
desempefio
Utiles de oficina no funcionan o _

Control de aprovisionamiento
_ Falta niveles de Stock de recursos

Materiales

Control de calidad inadecuado-| o
N Sistema de Emision de documentos
documentacion
No existe integracion de procesos
] No se tienen métodos de trabajo|Métodos de trabajo estandarizado a
Método  de _ . )
. estandarizado través de metodologia BPM

trabajo : : _
No existe secuencia de actividades
No existen roles definidos organizacion por Roles Especializados
Falta de supervisidon

Ambiente Existe mala comunicacién interna y|Mejora de Habilidades Gerenciales

externa

Mano de obra

Sobrecarga de trabajo

Inadecuada organizacion

Andlisis y distribucion de la Carga de
trabajo

Falta de entrenamiento

Plan de capacitacion

Maquinaria

Ausencia de sistema o herramienta de

control

Sistema de Medicidon y seguimiento de
Memos
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- IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES
- DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACIONES(TRANSFERENCIA DE
CONOCIMIENTOS , ENTRENAMIENTO)

TABLA 11
CORREOS:
Asunto: Mejorar la calidad de nuestro trabajo.
PARTICIPEMOS DEL PROYECTO DE MEJORA CONTINUA

AYUDANOS A MEJORAR

Estimados Colaboradores:

En la busqueda de lograr que SUNAT sea un lugar que cumpla altos estandares de calidad, nuestra supervision
vio por conveniente iniciar un proyecto de mapeo de subprocesos y oportunidades de mejora se iniciara en los
proximos dias y cuyos resultados permitiran conocer cudles son las debilidades de nuestra supervision.

La participacion grupal es importante, solo te pedimos tu sincera participacion para que el relevamiento de la
informacién y el diagndstico alcance el éxito esperado, es importante sefialar que tus respuestas y aportes seran
tratados de manera confidencial.

Con tu ayuda podremos generar el cambio que queremos, por eso es importante tu participacion activa en este
proyecto.

Gracias por tu colaboracion.

Lima,

DIAGRAMA 6
ENTRENAMIENTO:

Implementacién de la

Mapa de subprocesos y
oportunidades de mejora

TALLER DE TRASFERENCIA DE
CONOCIMIENTOS
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-REPORTES ; Se ha hecho como se plane6?

- REPORTES / INFORME DE AVANCE

Es importante mantener informado a los directivos de los resultados del proyecto.

Por ello, se estim6 presentar un informe de avance en cada reunion y el

cronograma.

DIAGRAMA 6

CRONOGRAMA DE AVANCE

Actividades Julio

Agosto

Setiembre

3 4 1 2

3

2

3

Planificacion de la mejora

Evaluacion de la situacion act

Andlisis de caursa-raiz

Identificacion de posibles solu:

Implementacién y seguimient:

Evaluacion de resultados

Trasferencia de conocimiento
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INFORME DE AVANCE

TABLA 12

INFORME - ESTADO DE PROYECTO ###
PROYECTO: NOMBRE DEL PROYECTO

XX DE XXX DE20xx

LEVENDA
0 Riesgograve o prodlama o2 A Ri2sgo imarmadio, prodiamas » Noh3y prodlemas graves en
a3 prioridad manares 2512 momano
Involucrados en el Proyecto
Nombre Cargo - Area Compania

Fecha de la Actividad

on [on [ s o fro ) |2

Actividades por realizar:

ol Lo 8 L8 L) B

Emenxgoysumaa A /Mad0 | ACConss 3 10mar 313 12ch3 y 3 M0 en | Siguems -
/530 €350 (G2sCriir 2n que ¢350) Ravision
Tiempo de Ejecucion

Etapa % Enero Febrero Marzo xxx
Analisis 0
Disefio 0
Iimplementacion 0
Desarrolio 0
Fapacitacion 0
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- REVISION Y ACCION , Corregir cualquier problema?

DIAGRAMA 7
- REPORTES / REVISION DE BDP Y APROBACION

Divisién de
procesamiento e
Inducdon

Alpresenciales

Programacion y atencion de Al

Atencion de gpumentacion

Solicita x emait(
copia

)
X .
& A
X
Sorctod O
§ § copia x memo §

DIWRIST 0%
procgracion
control e




TABLA 13
- REPORTES / REVISION DEL PLAN DE ACCION.

INFORME - ESTADO DE PROYECTO ###
PROYECTO: NOMBRE DEL PROYECTO
XX DE XXX DE20xx

LEVENDA
0 Ri2sgograve o prodiama o2 A Ri2sgoimarmado, prodiamas » NOh3y proiemas graves en
ana priorkiad manras 2512 momanto
Involucrados en el Proyecto
Nombre Cargo - Area Compania
N® Actividades Reallzadas Fecha de la Actividad
1
2
3
<
5
5
Fecha Dias 0
Actividades por realizar: Responsable Fecha Base Ejpcucion
1
2
3
<
S
H
Acciones
E Descrioir & 112sgo y U consecuanca A /Mad0 | ACConss 3 10mar 313 12ch3 y 3 M0 en | Siguems
/530 €350 (d2sCridir @n qu2 €350) Revision
Tiempo de Ejecucion
Etapa % Enero Febrero Marzo xxx

Analisis 0

Disafio 0

Implamentacion 0

Desarrolio 0

Fapacitacion 0
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ANEXO B

ANALISIS Y PROYECCION DE LA CARGA DE
TRABAJO

71



ACCIONES REALIZADAS
PROYECTO: ANALISIS Y PROYECCION DE LA CARGA DE TRABAJO

Las acciones descritas, siguieron el detalle de las siguientes actividades:

- PLANIFICACION ;Como, Cuanto, Cuando y quién lo debe hacer?

TABLA 1
PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL - INDICADORES INIiCIALES

Nombre de Indicador Und Fu?nte de Responsable Formula Frecuefu.:i‘a s
Verificacion de medicién | prom.Base
Sobrecarga de trabajo Sem |Reporte RRHH Supervisor |Yde HH Semanal 55
Costo por pago de Horas extras S/ |Reportes JE YHH*CostoHH Mensual 1800
Carga de trabajo % |Reportes JE Carga Total / Disponibilidad [Mensual 20%
DESCRIPCION ACTUAL.
No existe un modelo que permita describir y medir.
DIAGRAMA 1
PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL — ANALISIS DE LA CAUSA RAIZ

DIAGRAMA ISHIKAWA

medicién

No existe registro de

Falta niveles de Stock de

recursos

Método de trabajo

No existen procedimientos
de trabajo

No se tiene definido

tiempos de trabajo

La distribucién de trabjo no

No existen roles definidos

es la adecuada

Problema

Distribucién de

Ambiente

Mano de obra

Falta de gestién

Maquinaria

Ausencia de sistema o
herramienta de

Carga laboral
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TABLA 2
- PLANIFICACION / ESTRUCTURA DE DESGLOSE DEL TRABAJO ( IDENTIFICAR
LOS ENTREGABLES)

Proceso que consiste en subdividir el alcance del proyecto y los entregables del proyecto

en componentes mas pequefios y mas faciles de manejar.

Nombre del entregable Descripcion del entregable: Factores criticos de éxito:
< Cualquier producto, resultado o capacidad Unico y veriicable que debe producirse paral <Su descripcidn debe ser clara, concisa, y entendible> <Norma externa (Ley); Difusion en medios de comunicacion, disponibiidad
terminar un proyect. Su nombre debe ser un sustanivo y no un verbo (debe ser una cosa y| oportuna de recursos, ec.>
o una accion). Su nombre debe ser comect, descripiivo, y coherente>
Analisis organizacional ( Organigrama , dependencias,BD,Mapade  |El analis organizacional es la definicién de Disponibilidad para el relevamiento de informacion
procesos 1y 2) estructura de trabajo y roles que existe en la
supervision
Mapeo de actividades Lista y secuencia de actividades de todo el Disponibilidad para el relevamiento de informacion
negocio(Mapeo de actividades y responsables)
Proyecciones Proyeccion de colaboradores en caso de Inductores veraces
aumento de productos o senicios
Resultados Resultados , para orientar y redistribuir Talleres de presentacion de resultados y orientacion
funciones o actividades

TABLA 3
- PLANIFICACION / PRESUPUESTO DEL PROYECTO

Los siguientes son cuadros insumos para la determinacién de costos:

Detalle de requisitos de bienes y servicios
Id Descripcion del bien | Unidad de medida Cantidad Costo S/.
Computadora KWh 71 161.53
2 Excel Nro 1 0.00
Total 161.53
(*)No existe depreciacion de bienes puesto que todo bien es alquilado

TABLA 4
Para determinar el presupuesto para recursos humanos, se elaborara un cuadro que
informe la asignacion de horas-hombre a los entregables del proyecto, del siguiente

modo:
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TABLA S

Los costos totales se consignan en el siguiente cuadro:

Presupuesto del proyecto

Costos SI. Costo Total
Bienes y servicios Recursos humanos SI.
<< Costo de bienes y servicios quej<< Costo del recurso humanoj<< La suma de las dos
seran consumidos en el desarrollo definvolucrado en el desarrollo defcategorias de costos|
los entregables del proyecto >> los entregables del proyecto >> |estimados para el desarrollo

del entregable >>
161.53 1592.5 1,754.03




DIAGRAMA 2

- PLANIFICACION / CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Planificacion de la mejora I
Evaluacion de la situacion af _ _
Anélisis de caursa-raiz _ _
Identificacion de posibles s | N—
Implementacion y seguimi L
Evaluacion de resultados
Trasferencia de conocimien
Programado
Realizado
Reprogramado
No realizado
TABLA 6
- PLANIFICACION / PLAN DE COMUNICACIONES
Método de
Interesados Informacion comunicacion Contenido Frecuencia
<< Personas 0 grupo de|<< Informacion relevante que cadal<< Como llegara la informacion| << Se refiere al cuerpo de la|<< La periodicidad de envio alf

personas que deben
recibir informacion sobre|
los avances del proyecto
>>

interesado debe recibir, puede ser:
Boletin, informe de estado, sumarios|
ex. >>

al interesado, puede ser, e-
mai, impreso, por una paging
web, ex. >>

informacion,  puede  ser|
|extensiva en texios, en)
graficos, sucinia, efc. >>

interesado puede ser mensual,
bisemanal, ec. >>

Equipo de|Bolein e-mail Inviiacion y paricipacidon del| Bimensual
Programacion RO

Equipo de]Informe de estado Exposicién enreunion  |La explicacion sera un|Una solavez
Programacion speech preparado

Equipo de|Boletin Taller participativo La prioridad de buscar|Quincenal
Programacion oportunidades de mejora
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TABLA7

- PLANIFICACION / EQUIPO DE TRABAJO (¢, QUIENES?)

Directorio del
Asignacion
Rol en el Proyecto | << Tiempo compieto o parcial >> Nombre UUOOICargo Teléfono/Anexo

Director Tiempo parcial Supenvisor -
Jefe de proyecto Tiempo parcial Programador
Lider Informatico Tiempo parcial Programador
Lider Usuario Tiempo parcial Programador

Tiempo parcial Programador
Cquipo do Trabejo Tiempo parcial Programador

Tiempo parcial Verificador

Tiempo parcial Programador
Equipo Usuario Tiempo parcial Programador

-IMPLEMENTACION , Estan siguiendo lo planeado?

- IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES

El presente proyecto consistié en la creacién de una herramienta de monitoreo de cargas

de trabajo.

LA HERRAMIENTA

DIAGRAMA 3

Organigrama

Mapa de Proceso 1y 2

Mapeo de Actividades
ICatalogo de responsables
Proyecciones

Proceso

IResultados:

jCatalogo de puestos
ICatalogo de puestos x Niv
Procesos vs puestos
(Graficas

nalsiis
rganigrama proyectado
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Mapa de procesos, diagrama de actividades, catalogo de responsabilidades y de puestos,
Estimacién de la carga de trabajo proyectada)

Referente a la informacion y vistas para el desarrollo de este trabajo se consideraron las
siguientes:

TABLA 8
CUADRO PARAMETROS:
Anten | TG | e |
Parametros
Equivalencias Basicas
Meses laborables / Afo 12.0
Dias calendario / Afio 365.0
Semanas laborables / Afio 52.14
Dias laborables / Semana 5.0
Semanas laborables / Mes 4.35
Dias laborables / Mes 21.73
Dias laborables / Afio 260.71
Periodicidad g | Eauiv. | Equiv. |0 Diario
O | Anual | Mensual
Diario D| 2607 21.73 1.000
Semanal S 52.1 4.35 0.200
@ Mensual M 12.0 1.00 0.046
£ [Bimestral B 6.0 0.50 0.023
& |Trimestral T 4.0 0.33 0.015
Semestral L 2.0 0.17 0.008
Anual A 1.0 0.08 0.004
Proyectos (No Rutina) P 1.0 0.08 0.004
Rango | Comentario sobre carga ¢
0 - 80%: [Baja Carga de Trabajo, aun aplicando un Marge
>80 - 100%: Carga de Trabajo dentro de limites usuales)
>100% - 112%: Sobre Carga de Trabajo dentro de limites no de|
>112% - 151%: Sobre Carga de Trabajo con Riesgo de Impactc
>151%: Informacidn con probables errores de concepto|
DIAGRAMA 4
ORGANIGRAMA
Anterior | Inido | Siguiente |
Nuevo Eliminar
O & " O & ‘-
Supervisor
Programador Tipo 1 Programador Tipo 2 Programador

documentacion
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TABLA9

TABLAS DE DEPENDENCIA Y BASE DE DATOS DE PERSONAL

T LD TLL0] BASE DE DATOS DE PERSONAL Pr———
Mo
Nt | ApeliidosyNombres | Sexo | oM | FechaNac | Edad | CARGO | Nivel | p.JEFATURA | AREA | Ingreso | TS AROS
1 M 1 _ Supecwisor 1 3 Jelatura |
2, M 2 Programador tipo 1 3 JAITgot
3 M 3 Programador tipo 1 L AlTgol
L) g F 4 Programador tipo 1 2 JAaTgot
3 F s Prog smadoc tgo 2 3 MTgo2
U} JF €, Programador tipo 2 2 JATgo2
7 F ki Programador documentas 2 Arenin de documnto
8 IF L) Programador tipo 1 1 (ATgot
9 M 9 Progr amador docummntsy 3 Arennibn de documento
:. $
TABLA 10
TABLAS DE DEPENDENCIA VS CARGOS
anterior | Inido | Siguiente |
v
5
Cargos Dependencia Directa g
‘Supenisor
upervisor
DIAGRAMA 5
MAPEO DE PROCESOS NIVEL 0
Anterior | Inido | Siguiente |
e MAPA DE PROCESO
Gestion de Direccion Medicion, andlisis y mejora
[ 601 I G02 ] [ Mo1 ]
Gestion del Negocio Gestion de Proyectos Gestion de Procesos
Gestion de Negocio

NO1 N2 NO3
Programacién detipo 1y 2 Programacién de Reiterativos Atencién de documentos

NO4
Atencion de estadisticas e informacion

]

Gestion de Apoyo
401
Gestionde Tl ][

Gestion de Administracion
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DIAGRAMA 5

MAPEO DE PROCESOS NIVEL 1

Anterior | Inido | Siguente |

Actecl MAPA DE PROCESO

Gestion de Negocio

N = G

v

NO1
< > Mapa Programacion de tipo 1y 2

[ N J
NOLY NO12 = NOLS = NOLA NOLS NOLE

TABLA 10
FICHA TECNICA DE PROCESO

Anterior Inido | Siuente |

FICHA TECNICA DE PROCESO

ALNEACION
PRODUCTOS (ASPECTOS DE
CLASIFICACION | Cod NOMBREDEL | coq | NOMBRE SUB | hespcipcion BLE INSUMOS o CLIENTE | RECURSOS |vALorpara| SOV
;. PROCESO PROCESO - : L OR PRA [poLmicas
I i = = = - = - = = & GO
.................... Continua.
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DIAGRAMA 6
DIAGRAMA DE ACTIVIDADES

Guardar = Borrar

DIAGRAMA DE PROCESOS / ACTIVIDADES

Area Quién Nivel
1 -inicio
Jefatura Supervisor 3
Al Tipo 1 Programador Tipo 1 <
§-Fin
Al Tipo 2 Programador Tipo 2 3
TABLA 11
DESPLIEGUE DE RESPONSABILIDADES Y CALIFICACION DE PARAMETROS
Anterior | Inicio | _ Siguiente |
D iegue de Responsabilidades
i Total de i [ 40 | st e
§ Estimacién Carga de Trabajo
S 5 |z 319 Detalle
§le|&ls - HEIE: as[3sgl 83| & | HPx
n'g A 2 E Proveedor Entrada § 2 g Puesto ¢ Rol Salida | Cliente i; 3 am !5 ol E'::o_‘
dHE £l | =§ LENE Y
........ continua.
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TABLA 12
PROYECCIONES

Anterior | Inido | Siguiente |
Carga de Trabajo
. (;m;mzm:mh 40% | 30% | 20% | 11% | Base | 50% | 100% | 150% | 200% | 300%
= Volumen de procesos ( | 550 | 1609 | 4750 | 2000 | 2238 | 2500 | 3750 | 5000 | 6260 | 7500 | 10000
A=) = s S
; U [T
IEIER IR IR

...Continta.

TABLA 13
DETALLE / RESUMEN POR TIPO DE TRABAJADOR

s
GRAFICO - ANAUSIS / ACUMULADO
PROGRAMADOR PO 1
3‘;
CARGO X PUESTOS - SUB NIVELES 25 I
Carga de Trabajo puesto
N[ Area Titulo ot Antdsis 2 POt
Responsab. G M E %G %M %E Hs / dia Hs / mes Hs / aiio
2 |AlTipo1 Tipo 1 17 1 3 13 6% 18% 76% 19.8 430 5,155
Jdivel 1 1 Programador Tipo 1 Nivel 1 1 0 0 1 0% 0% 100% 6.0 130 1,564
Jdivel 2 2| Programador Tipo 1 Nivel 2 4| 1 0 3 25% 0% 75% 1.1 24 292
Jdivel 3 3 P Tipo 1 Nivel 3 8 0 3 5 0% 38% 63% 9.7 210 2,517
Jdivel 4 4 Programador Tipo 1 Nivel 4 0 0 0 0 NA NA NA 0.0 0 0
Jivel 5 5 g Tipo 1 Nivel 5 4 0 0 4 0% 0% 100% 3.0 65 782
GRAFICO IDADES - CHANGE XNIVEL GRAFICO - HRS/MES - PROGRAMADOR TIPO 1 X NIVEL
Tipo 1Nivel 5 - 65
Tipo 1Nivel 5 ) da X
Programador Tipo1Nivel4 ] 0 ‘ Programador Tipo 1Nivel 4 | 0 N
Tipo 1Nivel 3 | s Tipo 1Nivel 3 d 210
Tipo 1 Nivel 2 4 ProgramadorTipo 1Nivel 2 jused 24 N N
Programador Tipo 1 Nivel 1 1 Tipo 1 Nivel 1 d 130
+ { Y T
° 5 10 ) 50 100 150 200 250

TABLA 14
ANALISIS DE CARGA DE TRABAJO

P et Poc Peasrs.

Andlisis de carga de trabajo x Por Nivel
R

Org Prryncrnte

Avea Puesto Now Plaza Resp.
Sl Superviscr 3 S
ATgo! Progremedor Tpo ) [
ATpel Progrenedor Tpo 3 3
AlTgot Programedor Tpo [ D
LA Programedor Tpo s D
Mvgol  IPvorremedorTpo 3 2
AlTgo? Programedor Tpo 3 »)
Avecain do docur{ Programedor documentacon] 2 D
n««um& 2 o
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DIAGRAMA 7
ORGANIGRAMA-ANALISIS
Anterior

ORGANIGRAMA PROYECTADO

Jefatura[9]
ABICD

Supervisor 2]
AzPlazaz actusles
B=Phaz vacantes
C=Plazaz con GAP parciales (60%)
D=Plasaz tercerizables

AlTipo1[4] AlTipo2[2] Atencion dedocumento [2]
Programador Tipo 1 18] Programador Tipo 2 21 Programador documentac 121
40/00 20/10 20/10

- IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES
- DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACIONES(TRANSFERENCIA DE
CONOCIMIENTOS , ENTRENAMIENTO)

TABLA 15
CORREOS:
Asunto: Mejorar la distribucion del trabajo.

PARTICIPEMOS DEL PROYECTO MEJORA DE LA DISTRIBUCION DE LA CARGA DE TRABAJO
AYUDANOS A MEJORAR
Estimados Colaboradores:

En la busqueda de lograr que SUNAT sea un lugar que cumpla altos estandares de calidad, nuestra
supervision vio por conveniente continuar con la oportunidad de mejora descritas en el proyecto BPM, el nuevo
proyecto llamado “analisis y proyeccion de la carga de trabajo” se iniciara en los préximos dias y cuyos
resultados permitiran ver las cargas de trabajo actualmente.

La participacion grupal es importante, solo te pedimos tu sincera participacién para que el relevamiento de la
informacion y el diagndstico alcance el éxito esperado, es importante sefialar que tus respuestas y aportes
seran tratados de manera confidencial.

Con tu ayuda podremos generar el cambio que queremos, por eso es importante tu participacion activa en este
proyecto.

Gracias por tu colaboracion.

Lima,
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DIAGRAMA 8

ENTRENAMIENTO:

Implementacion de
oportunidades de Mejora

ANALISIS Y PROYECCION DE LA

CARGA DE TRABAJO

-REPORTES ,Se ha hecho como se plane6?

TABLA 16
- REPORTES / REPORTE DE ESTIMACION DE CARGA DE TRABAJO.

L oo e d
Por Nt P Peave

Andlisis de carga de trabajo x Por Nivel
Org Proyeceade Gritce.

Plazas Plazas Plazas Plazas
/=S Poest ™. ” " ™ |&I-vl I Plazas
(Aessl) | et | zow) | o1 | gzow |

Bt 2 3 3 mn 068 9% (] (1] L]
AlTgot Programador Tpo 3 s [ "2 0] 75 1) [ [
Al Tgo! Programador Tpo 2 . [ o [xs 0% 106 T
Al Tgo ! Programador Tpo 1 D . ur o) [ 162 n 1 S0 T1abaxo Seesno do ket uauves’
Al Tgo! Programedor Tpo [} ‘ x| were 104 120) 1 (£ [
A Tgo 2 Programedor Tpo Fl 2 . 27 [] [] & [Xz [
ATgo? Programedor Tpo 3 » ] 933 X1} 1 14 1
Areercatn to s amader Socumentscon] 3 1 [ [y 0%) ou [ o) '
Aversain to Sy ramador documentscion] 3 2 %34 0 %) [ 19) 127 ' T Smres
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DIAGRAMA 9
- REPORTES / REPORTE CARGAS DE TRABAJO POR PROCESO.

Anterior

CARGAS DE TRABAJO POR PROCESO

m]m/. s776.88
700

/.—samo/
600

533.56

56
500
400
300
200
99.94
100
0
Programacion de Tipoly 2

DIAGRAMA 10
- REPORTES / REPORTE DE ORGANIGRAMA PROYECTADO.

Anterior |
ORGANIGRAMA PROYECTADO

Jefatura[9]
AB/CD

Supervisor 1]
AzPlazaz actusles
BzPhaaz vacantes
C=Plazaz con GAP parcisles (60%)
D=Plazas tercerizables

AlTipo1[4] AlTipo2[2] Atencion dedocumento [2]
Programador Tipo 1 18] Programador Tipo 2 2 Programador documentac 121
40/00 20/10 20/10




TABLA 17

REPORTES / INFORME DE AVANCE

INFORME - ESTADO DE PROYECTO ###
PROYECTO: NOMBRE DEL PROYECTO

XX DE XXX DE20xx

LEYENDA
0 Riesgograve o prodama o2 .ﬁ Riesgoimarmadio, prodiamas J) Noh3y prodiamas graves en
313 priondad . manores 2512 momanid

Involucrados en el Proyecto

Actividades por realizar:

Nombre Cargo - Area Compania
N* Actividades Reallzadas Fecha de la Actividad
1
2
3
4
s
6
Fecha Dias 0o

ol Lo 8 L8 L) B

[ Gestion de Riesgos: Acciones_ Focha de Rev. |
Emenesgoysumaa AN /Mad0 | ACon2s 3 1omar 313 12cha y 3 RAX0 en | Sigueme
JBQO €380 (d2eCribir en qua C380) Ravision
Tiempo de Ejecucion

Etapa % Enero Febrero Marzo xxx
Anatisis 0
Disafio 0
Implementacion 0
Desarrolio 0
Fapacitacion 0
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- REVISION Y ACCION , Corregir cualquier problema?

DIAGRAMA 11
- REVISION Y ACCION / REVISION DEL SISTEMA ACTUAL Y DISTRIBUIDO -
ACTUAL

Ao e Copaecte
e Novet Por Punsne

Andlisis de cargs de trabajo x Por Nivel
Ong Proyecinte Gotce

Avea Peesto

Now

o Sgenwsce 3
NTgot Programeder Tpo 1 3
2

1

D)

3

2

Bas Carga do Trabao sl sl i un Muargen de Ervor en |

NTgel hum Tpo !
Mrpe)  lfrooremeder Tpo )
MTgol Tpo !

NTgo? Teo2
NTpo2 Programedor Tpo 2

Mrencuin do S3curf Programader documentacidn.
Roencuio do Sy Nwmmeﬂl 3

DIAGRAMA 12
- REVISION Y ACCION / ORGANIGRAMA PROYECTADO ACTUAL

Anterior
ORGANIGRAMA PROYECTADO

Jefatura[9]
ABICD comere N
c::i ‘ a:ﬁ{:pauiale: (60%)
AlTipo1[4] AlTipo2[2] Atencion dedocumento [2]
Pmy:r:;i:;l’npol 18] Prop'l;:/d:l")ﬁpoz 121 Pmyumzd:;:;cunmnc 121
TABLA 18
- REVISION Y ACCION / ANALISIS DE LA CARGA DE TRABAJO X NIVEL -

ACTUAL
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Avteice  wicio | Sipaeere

Por Nl Por Puare

Andbsis de carga de trabajo x Por Nivel
Org Propeirmte Ctee

Avea Peesto N Plaza Resp.
2014 201 (28

elwray Sageensor 3 L) ] L] Laga C Lando un Marg Ot 00 Sony
ATgol Programader Tpo 1 3 D (XS ¥ ] Cugede & )
ATgo! Programeder Tpo | 2 “ B 9 ] Carge de Tisdar) Geeiro 6o bmes urvies)
ATgol Tgo ! 1 D 26, 0% ) ' Carga de Tisdar deriro Ge bmes upsvies)
ANTgol Programader Tpo 1 [} D IR 207! e# @i uj 129 1 CugrdeTr Beetr0 Go Kmdes ursses)
ANTgo2 Programeder Tpo 2 2 3 £20, 04 9] o 959 (X 101) [
NTgo2 Programader Teo 2 3 ) 7 00) o o 101 108 1 1 Tu,
Areecaie S 2 D [ 5% 0%8 ou] 009) o 1
Avenuin de Soour] Programader documentacéa| 3 DI 780 %34 [ 1o [T w1 Cugade T Eraes urves)

- REVISION Y ACCION / ORGANIGRAMA PROYECTADO POSTERIOR

Anterior
ORGANIGRAMA PROYECTADO
Jefatura[10]
ABI/CD
Supervisor 2]
AzPlazaz actusles
B=Plazas vacantes
C=Plazaz con GAP parcisles (60%)
D=Plazas tercerizables
AlTipo1[5] AlTipo2[2] Atencion dedocumento [2]
Programador Tipo 1 5] Programador Tipo 2 2] Programador documentac 2]
41/00 20/01 20/11

NECESIDADES DE RECURSOS HUMANOS EN EL FUTURO.
Luego de la redistribucion de actividades y roles, ademas de la estimacion de

programaciones para los afos 2015 y 2016 se vio por conveniente lo siguiente:

Se Calculé que la carga del Afo 2015 y 2016, sobrepasara a los colaboradores
“Programadores de Tipo1” aproximadamente en un 20%, por lo que se deberia tramitar un
recurso mas por la capacidad operativa de esos anos, es decir contratar a un personal

adicional.

En cuanto a los Colaboradores “Programadores de Tipo2” y “programadores de
documentacion” si bien es cierto en SUNAT no se puede tercer izar un puesto funcional,
se podria solicitar un apoyo temporal en los periodos de programacion extra.
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ANEXO C

ACCIONES REALIZADAS DEL PROYECTO -
GESTION DE CAPACITACION - COSTO CERO
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ACCIONES REALIZADAS
PROYECTO: GESTION DE CAPACITACION - COSTO CERO

Las acciones descritas, siguieron las siguientes actividades:

- PLANIFICACION ;Como, Cuanto, Cuando y quién lo debe hacer?

TABLA 1
PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL - INDICADORES INIiCIALES

Nombre de Indicador Und TS ECS Responsable Formula e | Eeessat
Verificacién de medicién | Prom.Base
Necesidades de Capacitacion Nro |PAC Supervisor 3DNC Anual 2
Nro. De Capacitaciones Nro |PAC JE YCursos Anual 2
HH de capacitacion HH |PAC JE YHH capacitacion x Colaborador capacitado [Anual 56
Efectividad de la capacitacion % |PAC JE Prom de Resultados post capacitacion Anual 60%
ROI de la capacitacion % |PAC JE Beneficios / Costos capacitacion Anual 0
indice de Motivacién % |Encuesta JE Respuestas afirmativas / total de preguntas |Anual 48%
Satisfaccion de la capacitacion % |Encuesta JE Respuestas afirmativas / total de preguntas |Anual 61%
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DIAGRAMA 1
PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL — EVALUACION DEL DESEMPENO

Estimacion y aproximacion de competencias....

INFORME DE EVALUACION DE DESEMPENO

EVALUADO: TEAM PO

PERIODO DE EVALUACION: 2014

. RESULTADOS GENERALES
RESULTADOS DE FACTORES EVALUADOS
g 100% | .100% ~ 100% & 100% a 300% Supera las Expectativas
K 90% - Dentro de las Expectativas
3 80%
- 0%
.g ;“ : "~ 65%
@ s0%
r oo 55% 50%
T 0%
_% 2 No cumple
t 10%
8 0%
E COMPETENCIAS CUMPLIMIENTO DE POl APRECIACION GENERAL RESULTADO GLOBAL
DELEVALUADO
Factores Evaluados
—— RENDIMIENTO ACTUAL —&— RENDIMIENTO ESPERADO
Il. BRECHAS DE COMPETENCIAS
COMPETENCIAS EVALUADAS % DE CUMPLIMIENTO
ORIENTACION HACIA RESULTADOS 83%
ORIENTACION AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO 75%
TRABAJO EN EQUIPO 58%
TRANSPARENCIA 75%
LIDERAZGO y o 50%
TOMA DECISIONES 3 42%
PLANIFICACION Y VISION ESTRATEGIC 33%
EMPOWERMENT 25%
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DIAGRAMA 2
PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL - BRECHAS POR COMPENTENCIAS

BRECHAS POR COMPETENCIAS

ORIENTACION HACIA
RESULTADOS

. ORIENTACION AL CLIENTE
INTERNO Y EXTERNO

EMPOWHRMENT

PLANIFICACION Y VISION

ESTRATEGICA TRABAJO EN EQUIPO

TOMA DEC|SIONES TRANSHARENCIA

LIDERAZGO™00%

DESARROLLO DE COMPETENCIA ACTUAL

DESARROLLO DE COMPETENCIA IDEAL

- PLANIFICACION / ESTRUCTURA DE DESGLOSE DEL TRABAJO ( IDENTIFICAR
LOS ENTREGABLES)

(Matriz de flexibilidad, ldentificacion y analisis de las necesidades de capacitacion,
Elaboracién de Plan de Capacitacion, Formato para ejecucion del Plan de capacitacion,
Formato para resultados del Plan de capacitacion)

Proceso que consiste en subdividir el alcance del proyecto y los entregables del proyecto
en componentes mas pequefios y mas faciles de manejar.
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TABLA 2

Nombre del entregable Descripcion del entregable: Factores criticos de éxito:
< Cualquier producto, resultado o capacidad Unico y verificable que debe producirse paraf<Su descripcion debe ser clara, congisa, y entendible> <Norma externa (Ley); Difusion en medios de comunicacion, disponibilidad
terminar un proyecto. Su nombre debe ser un sustantivo y no un verbo (debe ser una cosa y no| loportuna de recursos, etc.>

una accion). Su nombre debe ser correcto, descriptivo, y coherente>

Matriz de flexibilidad Representacion de las brechas de posibles Retroalimentacion
ponentes y los colaboradores, sirve para
identificar las Fortalezas y d ebilidades de cada

uno
Identificacion y anlisis de las necesidades de capacitacion Revision de Planes estratégicos ,y operativos asi |Disponibilidad para el rel ) de informacion
[como las percepciones de los supervisores para
detoctar fal en la productividad
Elaboracion del plan de capacitacion Lista con las oportunidad es mejora , debe tener |Falta de componenentes de capacitacion: apoyo de la jefatura y falta
lcomo se trabaja ahora y la propuesta de ponentes (M. Flexibilidad)
Ejecucion del plan de capacitacion Desarrollo de los entregables para la ejecucion ~ |Apoyo de la Jefatura
del plan de capacitacion
Resultados del plan de capacitacion Resultados a través de graficas y tablas , que son |Malas fichas de indicador
los resultados de todo el despli del prog
de capacitacion

TABLA 3
- PLANIFICACION / PRESUPUESTO DEL PROYECTO

Los siguientes son cuadros insumos para la determinacién de costos:

Detalle de requisitos de bienes y servicios
Id Descripcion del bien Unidad de medida Cantidad Costo S/.
1 Computadora KWh 68 154.70
Total 154.70

Para determinar el presupuesto para recursos humanos, se elaborara un cuadro que
informe la asignacion de horas-hombre a los entregables del proyecto, del siguiente
modo:

TABLA 4

|Detalle de requisitos de recursos humanos - Costo de asignacién de horas- hombre
l Afo Costo
Proyecto-GESTION DE LA CAPACITACION Rol Nombre Total H-H Ere Fes My S/
Jefe G Proyeco 10 10 176
1 Marg de fexdbicad
Uider Intormdsco 3 3 825
IGersticacdn y andiss de las ~ 5 a75
2 NecesCaces Ge Capactaotn | X8 Ce Proyecd 5
Lider Inbormdsco 10 10 175
. Elaboracdtn ol plan e Jefe de Proyecn 10 10 175
i capactacie Liser Intemineo 0 20 10 525
Direcor 3 3 525
< Epcucin ol plan de capactacdn -
ot 0@ Proyeco 15 15 2025
5 Resutados oal plan G Capactacdn Director 3 3 1125
TOTAL 16175
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Los costos totales se consignan en el siguiente cuadro:
TABLA S

Presupuesto del proyecto

Costos S/.

Bienes y servicios

Recursos humanos

Costo Total
Sl.

los entregables del proyecto >>

<< Costo de bienes y servicios que|
seran consumidos en el desarrollo de

<< Costo del recurso humano
involucrado en el desarrollo de|
los entregables del proyecto >>

<< La suma de

categorias de

estimados para el desarrollo

del entregable >>

las dos

costos

154.70

1617.5

1,772.20

DIAGRAMA 3

- PLANIFICACION / CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Enero Febrero

Marzo

Actividades

4 1 2

3

Planificacion de la mejora

Evaluacion de la situacion actyl

Andlisis de caursa-raiz

Identificacion de posibles solu

Implementacién y seguimient

Evaluacién de resultados

Trasferencia de conocimiento:

Programado

Realizado

Reprogramado
No realizado
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TABLA 6

- PLANIFICACION / PLAN DE COMUNICACIONES

Plan de Comunicaciones

Interesados

Informacion

Método de comunicacion

Contenido

Frecuencia

informacion

avances del proyecto >>  |etc. >>

<< Personas o grupo de|<< Informacion relevante que cadaj<< Como llegara la informacion
personas que deben recibirfinteresado debe recibir, puede ser:|al interesado, puede ser, e-mail,
sobre los|Boletin, informe de estado, sumarios|impreso, por una pagina web,

etc. >>

Jinformacion,
extensiva  en
graficos, sucinta, etc. >>

<< Se refiere al cuerpo de laj<< La periodicidad de envio al
puede  serfinteresado puede ser
textos,  en|bisemanal, etc. >>

mensual,

Equipo de Programacion|Boletin

e-mail

|Invitacion y participacion delfAnual
proyecto

Equipo de Programacioninforme de estado

Exposicion en reunion

speech preparado

La explicacion sera un|Quincenal

Equipo de Programacion|Boletin

Taller participativo

La prioridad de buscarfAnual
oportunidades de mejora
con respecto a la
capacitacion

TABLA7

- PLANIFICACION / EQUIPO DE TRABAJO (¢, QUIENES?)

irectorio del proyecto
Asignacion
Rol en el Proyecto << Tiempo completo o parcal >> Nombre UU0O/Cargo Teléfono/Anexo
Director Tiempo parcial Il Supervisor -
Jefe de proyecto Tiempo parcial [| Programador -
Lider Inform atico Tiempo parcial Il Programador -
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--IMPLEMENTACION , Estan siguiendo lo planeado?

- IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES

FLEXIBILIDAD

DIAGRAMA 4

MATRIZ DE FLEXIBILIDAD

MATRIZ DE FLEXIBILIDAD

HABILIDADES Y COMPETENCIAS - PONENTES

HABILIDADES Y COMPETENCIAS SUPERVISION

DETALLE IDEAL / REAL COMP. Y HAB. TECN.

TABLERO GAP

» M| MATRIZ DE FLEXIBILIDAD ,“BD PON. .~ COMP Y HAB COMP Y HAB

TABLA 8

MATRIZ DE FLEXIBILIDAD-HABILIDADES DE POSIBLES PONENTES

PUESTO vuoo

MATRIZ DE

: . 23 3 1
HEIEE ; HETEHE T ERH T
HIHEE : AR L EHHL BRELHL
‘13 L 3 S€xT 2258 & i

A A . < ALTO MEDIO | MEDIO | ALTO | AMDIO

A . < MO V00

. < A0
. < ALt Ao LTo
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TABLA 8
MATRIZ DE FLEXIBILIDAD-RESULTADO DE DESEMPENO / ANTERIOR

3 > S
22 5 = z
Z2 ZZ, 2 - =s ] <
uuoo g3 s = . gg 2 £
PUESTO £3 2z g S E= e =
g2 Ew ° 3 S & 8 3
E =< E= 2 H £5 3 H
2 &5 2 =3 3
=H =i St & >
Ideal /Real | 1deal [ Real | ideal | Real [ ideal [ Real | ideal | Real | ideal [ Real | ideal [ Real | ideal [ Real | | ideat [ Real [ ideal [ Real | ideal [ Reat | ideal [ Reat | ideal [ Reat [ ideat [ Real [ 1eal [ Real [ ideal [ real
Supervisor Cumplimento | 100% I 100% 100% 100% | 100% | 100% e 100% | 100% | 100% 100% g 100% e 100% v 100% v 100% v 75% 100% 100% e
Programador Tipo 1 Cumplimento | 75% |100%| 100% N=w 75% o 100% 100% 8 75% 100% | 100% 100% H=w 25% v 100% 25% | 25% | 100% M 25% | 25% | 75% | 75% | 75% | 75%
Programador Tipo 2 Cumplimento | 75% | 83% | 100% EECHE 75% SE 100% e 50% g 50% ) 100% el 100% Sl 25% RN 100% S 25% | 25% | 100% EECHN 25% | 25% | 75% e 75% e
o) i 75% = 100% [ 75% 100% Ew 50% | 50% | 50% o 100% e 100% = 75% o 100% JEN 75% 0 100% E 25% | 25% | 75% v 75% e
MATRIZ DE FLEXIBILIDAD-GAP EVALUADOS X SUPERVISION

COMPETENCIAS HABILIDADES TECNICAS

BRECHA PROMEDIO
COMPETENCIAS BRECHA
PUESTO COMPETENCIAS REAL HABILIDADES IDEAL  HABILIDADES REAL HABILIDADES
IDEAL COMPETENCIAS TECNICAS

Supervisor
dor Tipo 1

dor Tipo 2 78.57% a7% 31.29% 59%
doc i) 78.57% 44% 34.43% 66%
TABLA 10

MATRIZ DE FLEXIBILIDAD- IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA EN
BASE AL DESEMPENO

OPORTUNIDADES DE MEJORA ACTIVIDADES ORIENTADAS

Eficiencia Operativa Buscar tematica referente a : Excel, Comunidad virtual,

programas in formaticos

Iniciativa Buscar tematica referente a : Mejora continua
Transparencia Buscar tematica referente a : ética

Trabajo en equipo Buscar tematica referente a : Habilidades gerenciales
Orientacion a resultados Buscar tematica referente a : KPI's

Orientacion al cliente interno y externo Buscar tematica referente a : Cadigo tributario

Identificacion y analisis de las necesidades de capacitacion, Elaboracion de Plan de
Capacitacion, Formato para ejecucion del Plan de capacitacion, Formato para resultados

del Plan de capacitacion.
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- IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES - HERRAMIENTA DE

GESTION DE CAPACITACION

DIAGRAMA 5
HERRAMIENTA PARA GESTION DEL PLAN DE CAPACITACION

PLAN DE CAPACITACION - ANO : 2014

|dentificaciony analisis dg
las necesidades de
capacitacion

laboracion del plan di Ejecucion del plan de

capacitacion capacitacion capacitacion

Plan de Capacitacion
ronogramadel PC

Indicadores resultado Evaluacion
ronograma Valorizado

riterios de priorizacion
Revision y andlisisde prob.
Factibilidad de proyectos
Beneficiados

odigos
Base de datosde personal
Andlisis de documentos

y
a0,

Resultados del plan de

( > M| I ~TABLAS ~BDP ~ A _Doc . P_Adoc  RyA_P Fact  Benefic //CAP . CRO /IND . CRO1l ,EVA  Presupuesto

Encuesta

TABLA 11
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ANALISIS DE NECESIDADES 1

Anterior Inido siguiente |
Ti| D tos Analisis de los doc t
Plan Estratégico Cumplimiento de metas y los problemas
Plan operativo atribuibles a capacitacion que puedan
Andlsis FODA haber dificultado su cumplimiento; logros
B Plan de Capacitacion del periodo anterior Necesidades de capacitacion no
de fio laboral anterior. cubiertas en el periodo anterior.
c Informes de diagnostico del ciima laboral Grado de compromiso de los
Polticas de personal trabajadores.
D c“d’d_df SOnVIcl Competencias a fortalecer.
Requerimientos de del personal
Tipo Listado de Problemas Area Titulo de la necesidad Descnpcu_)n dela
necesidad
A Informes mal redactados Supervision Taller de redaccién |
B Errores de calculo Supervision Taller de Excel |
A Falta de manejo en publico Supervision Presentaciones efectivas |
C Trabajo en equipo Supervision Taller de trabajo en equipo |
C Falta de comunicacién Supervision Taller de comunicacion |
D Mal manejo de herramienta de coaching Supervision Taller de coaching |
C Tardanzas Supervision Taller de motivacion |
D Quejas del contribuyente Supervision Manejo con contribuyente 8
A No cumple con procedimiento [[supervision Taller de revision de procesos de Ry S i
C Comunicacion de pasillo - Grilla Supervision Taller de motivacion |
ANALISIS DE NECESIDADES 2 - PRIORIZACION
Anterior Inicio Siguiente |
Muy alto Alto Mediano Bajo
4 | 3 2 | 1
Actualizar .
Criterios de priorizacion
-. Cada que
Posibilidades col
Tipo Listado de Problemas JATes Objetivos que se desean Area del ientD) Tamaiio del | Trascendencia e anr tiempo se
alcanzar grupo afectado | del problema presenta el
problema
problema
A Informes mal redactados Supervision Mejorar los documentos emitid| Gestion de calidad 3 4 4 4
B Errores de calculo Supervision Mejorar los cruces y fitros Gestion de calidad 4 4 4 4
A Falta de manejo en plblico Supervision IHubidades gerenciales Habilidades gerenciales 4 4 4 4
C Trabajo en equipo Supervision Habilidades gerenciales RRHH 4 4 4 4
c Falta de isi i0 RRHH 4 4 4 4
D Mal manejo de herramienta de coachin|Supervision Mejorar terna presentada | Gestion de caiidad 4 4 4 4
c Tardanzas P! ivaci RRHH 4 4 4 3
D IOueps del contribuyente Supervision Satisfaccion del contribuyente| CRM 3 4 4 3
A No cumple con procedimiento Supervision Satisfaccion del contribuyente| CRM 3 4 4 3
c Comunicacion de pasillo - Grila isi ivacio RRHH 4 4 4 3
I
-
Anterior Inido | Siguiente
Revisar y analizar el problema Actualizar
Tipo I Listado de Problemas Area Titulo de lanecesidaq | Descripciondela | Objetivos que se |Am del conocimiento Causas | Consecuencias | Competencias a Fortalecer
necesidad desean alcanzar
A Informes mal redactados _|Supervision [ Taller de redaccion Mejorar los documentos er|Gestion de calidad Desconocimiento de las noj Reprocesos Habilidades gerenciales
B |Erores de calculo i Taller de Excel Mejorar los cruces y fitros| Gestion de caidad Nivel basico de excel __|Reprocesos
A Falta de manejo en plblico |Supervision efectivas Carga de trabajo Reprocesos
c Trabajo en equipo Supervision [ Taller de trabajo en equipo Fatta de experiencia y con{Mala imagen para la empre|
C_|Fara de comunicacién __|supervision Taller de comunicacion Falta de experiencia y con
D |ualmanejo de [Taler de coaching Personal conflictivo Mal ciima laboral Trabajo en equipo
C [Tardanzas Supervision [ Taller de motivacion Faka de satisfaccion con ¢ Mal clima laboral Liderazgo
D |Quejas del contribuyente | supervision Manejo con contribuyente Fakta de satisfaccion con ¢ Mal cima laboral Vocacion de servicio
A [No cumple con [Taller e revision de procesos de Ry S 6n del contribuyd CRM Faka de satisfaccion con ¢ Mal cima laboral Vocacion de servicio
C _|comunicacién de pasito - Gfsupervision [Tatler de motivacion | |motivacion RRHI Falta de satisfaccién con ¢ Mal cima laboral Liderazgo
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TABLA 14

FACTIBILIDAD DE PROYECTOS DE CAPACITACION

Anterior Inido Siguiente

Presupuesto planeado

Presupuesto -
2014 |Presupuesto eecutado

1,440.00
1,440.00

F; de proy de Presupuesto sobrante
Objetivos
Descripcion
Listado de que se Area del Subensién- Costox
Tipo Area Titulo de la necesidad dela Prioridad . Grupo pos
ERchiense necesidad | desean Bene
alcanzar
[Tater de redaccion 4 100.00% 2250 800 8 1 1
[Taller de Excel 4 100.00% 800 8 1 1
|Fata de manejo] Presentaciones efectivas o 2| 100.00% 2 8.00 3 1 1
[Taller de trabajo en equipo abildades ger{ 3] 100.00% 1875 8.00 8 1 1
Taller de comunicacién 4 100.00% 21.00 5.00 s 1 1
| Mal manejo de h| Taller de coaching | Mejorar terna pi 3 100.00% 21.00 5.00 s 1 1
[Taller de motivacién 4 100.00% 50.00 3.00 3 1 1
Manejo con contribuyente 4 100.00% 50.00 3.00 3 1 1
2 100.00% 21.43 7.00 7 1 1
3 100.00% 37.50 4.00 4 1 1
o |
—
FE& z E3
or
1
| Supervision Unidad a Ia | Supervision
Nombre del Titular || Fecha |
NECESIDAD
Titulo de Ia necesidad / Grupo | Taller e motivacion-2 | 001
de 13 necesidad
se desean alcanzar | Motivacion Actwalzar
e
Area del conocimiento / RRHH | RCH
Mediided e Contidnd de copacitades - Grapo | :
Tipe Toller Horas 3
Ciedad Lima Instrector V. Viers
e L2 laversién x coliborador ( Coste Carse ) 3% pore
Sebencibe prom.Plaseade 7 Real 100.002 I %0.00% laversibn de 150.00
PERSONAS PARA CAPACITACION - RECOMENDADAS Agregar
Neo Participaates oMl X Sebencidn laverside laversibe Empress
001 00000002 100.00% . 3750
002 00000003 00.00% . 3750
- 00000006 %00.00% 3750
004 100.00% 3750
-
Arteror oo Sosente
PLAN DE CAPACITACION
SUB . TOTALES » ° T s ”n
Totaus [ 1 1 [ n
. - Aows L¥ «| W - ™o v MOOALDAD _~ [Paamcoans + WORAS MR i
o8¢ S5 [Tater de recaccin 1 Curse rrens ) [ ® = Erers
o = Tater e Excel 1 Tater e ) ) 108 = Agowts
wae » Sresectacones etectn s 1 Corse rtens [ 3 “ = Verze
=] SP_[Tater e vatap e e3vpe 1 Cursa rteny [ 0 ® = Agosn
=] S5 [Tater de comumcacén 1 Tater e s s 2 =N Nemtre [
3 » Taler e coacheg 1 Tater rrens s [ 2 = Octutre [
RO » | Taler Ge Mot acon 1 Tader rterns. 3 $ 1% L. Avrd 190
cau [ con 1 Taler rterns 3 0 [ = ) 150
Ry > (Taler de revimdn Ge processs e R 1 Taler reerne 4 L] 2 Lma Fetrero 150
ROn » Taler Se mctvacenl 1 Taler rterns ‘. 2 2 L. oo 140




TABLA 16

CRONOGRAMA PROYECTADO DE CAPACITACION

Anterior Inido Siguiente
CRONOGRAMA PLAN DE CAPACITACION 2014
Tit i hA N* Grupos ¥ TIPO. = MES ¥ Ene | v Feb v Mar v Abr v May ~ Jun v Jul v Ago ¥ Sep ¥ Oct v Nov v Dic v
Taller de redaccion 1 Curso Enero
Taller de Excel 1 Taller Agosto
efectivas 1 Curso Marzo
Taller de trabajo en equipo 1 Curso Agosto
Taller de 0 1 Taller Noviembre
[ Taller de coaching 1 Taller Octubre
Taller de motivacién 1 Taler Abril
Manejo con 1 Taller Junio
Taller de revision de procesos de] 1 Taler Febrero
Taller de motivacion-2 1 Taller Julio
[ |
I T
Anterior Inido Siguiente |
Indicadores de Gestién de la Capacitacién
Horas de itacion x C 8.11
Costo HH de C itacio S/. 3.05
Horas de Capacitacion vs Horas 4.83%
Inversion en capacitacion vs Planilla 2.83%
— e st C 656
Cobertura del plan de capacitacion 656%
q
Evaluacion promedio de los Cursos 86% Bueno
C y estructura del curso 80% B
Habilidades del instructor 95% E
Organizacio 24% B
P o Indi (Pre 53%
P o Indi (post Ci 6 73% Se log p
% Participacion de ion ( Real / Proy ) 88% La participacion fue menor a la proyectada.
i idos luego de la itacio S/. 9,000.00 |Hrs extra,Reduccion de destruccion de hojas
ROI de la Capacitacion ( ios /Costes) 625% La capacitacion produjo ganancia.
TOTALES
TOTAL DE TRABAJADORES 9
TOTAL PLANILLA 50800
HORAS HOMBRE LABORADAS 1512
TRABAJADORES CAPACITADOS 59
Anterior <
S e Resultado 0 Pt
Descripcion del Curso Evaluacién del curso Global Indicadores (Pre (post
capacitacion) Capacitacion)
NI e 4l s | s | s Il e e ||2 (2 |2
5 (|5 =l 5 H - £ Bl 8 ol
e (|2 |5 ||55(E3 g g § 85 (35|25 || 88 (85|88
2| 8 g Eg| 3 | 3 [|33|38 H z H $3|53|53||83|83|83
& 3 & S50 5| 5 ||2%|8% 3 3 : B3 (2% (2% ||2% (2% |2%
£ Z 3 3 3 £ £ £
2 S ||e5|28 £ £ £ $5 |85 |88 (258|858
: 1% £ £ £ £ (5 (5|12 |8 |2
£ : S g S 2 |2 |3 : |3 |3
8 g |2 e (e |e& e (& |&

Taller de redaccion 1800 70.00% %|_50.00%| | 50.00%] 80.00%| [Efectividad en emision de doc. 50% %

Taller de Excel 1| [ 70.00% %] 100.00%| [ S %| [Habiidad de exce 50% %

Presentaciones efectivas 1| [ 80.00% %] 100.00%| [70.00%| 89.00% [Percepcion de presentacion 70% %

Taller de trabajo en equipo | 1] [ ¢ 85.00 100.00%| [50.00%] 67.00%] [Percepcion del trabajo en equi E _er%

Taller de comunicacion I 70.00 100.00%| [65.00%] 78.00%] [Percepcion de counicacion 65 8%)

Taller de coaching [« 60.00" 75.00%| [50.00% 65.00%] [Percepcion del sequimiento 50 65%

Taller de motivacion 100.00 95.00%| 6| [Indice de Motivacion 65 89%

Manejo con contribuyente 100.00 75.00%| ¢| [Efectividad en el Tiempo de atencion 70 75%
CRM_[SP__|Taller de revision de proces| 1 z 78.00 %[ 60.00%] ¢| [% de proyectos de mejora 0 50%
RCH_[SP__[Taller de motivacion-2 1 90.00% %| 80.00% |indice de Motivacién 55 60%

I
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TABLA 19
CRONOGRAMA VALORIZADO DE RECURSOS

Anterior B ricio BN 8 Sgdente CRONOGRAMA VALORIZADO Y DETALLADO DEL PLAN DE CAPACITACION
Actualizar Detalle de logistica / Cantidades - CU
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre] Octubre | Noviembre | Diciembre

Descripcion Total Anual | Cant | CU | Cant| CU |Cant| CU |Cant| CU |Cant| CU |Cant| CU |Cant| CU |Cant| CU | Cant| CU | Cant| CU | Cant| CU | Cant| CU

Pasajes terrestres

Viaticos

Plumones de colores 30 3] 3 3 3] 3] 3 6 3 3]

Alquiler retropoyector 10 y| 1 1 1 1 1 2 1 1

Alguiler datashow

Félder 59 8 7 8 3 3 4 16 5 5

Separatas anilladas

Certificados

Lapiceros tinta seca 59 8| 7| 8 3] 3| 4 16! 5 5]

Papel A4-80 gramos 4 05 025 0.25 025 025 0.25 0.75 1 05

Refrigerios

Horarios de expositores

Imprevistos

OTROS-Capacitador 9% 12| 15| 10[ 15| 10[ 15| 10| 15 10/ 15 10[ 15| 20[ 15 7| 18] 7| 1§
Costo Total [ 1440.00] 180 | 150 | 150 | 150 | [ 150 | 150 T 300 | [ 105 [ 105 ] |
Nro de Cursos | of 1 [ 1+ [+ [ 1 1 I+ T+ 1T 2 1 | I T | |

- IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES
- DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACIONES(TRANSFERENCIA DE
CONOCIMIENTOS , ENTRENAMIENTO)

TABLA 20
CORREOS:

Asunto: CRECEMOS JUNTOS

PARTICIPEMOS DEL PROYECTO GESTION DE LA CAPACITACION
AYUDANOS A MEJORAR
Estimados Colaboradores:

En la busqueda de lograr que SUNAT sea un lugar que cumpla altos estandares de calidad, nuestra supervision vio por
conveniente iniciar un proyecto para diagnosticar las necesidades de capacitacion de nuestros colaboradores y cuyos
resultados permitiran conocer cudles son las debilidades de nuestra supervision en cuanto a competencias y habilidades
técnicas.

Con tu ayuda podremos generar el cambio que queremos, por eso es importante tu participacion activa en este proyecto.
Gracias por tu colaboracion.

Lima,
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DIAGRAMA 6
ENTRENAMIENTO:

Ouponitve \ageame .

Implementacién de la

Gestion de la capacitacion -
Cerocosto

TALLER DE TRANSFERENCIA DE
CONOCIMIENTOS

*TALLER DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTOS - PAC 2014

REPORTES ; Se ha hecho como se planed?

- REPORTES / INFORME DE AVANCE

Es importante mantener informado a los directivos de los resultados del proyecto. Por

ello, se estimd presentar un informe de avance en cada reunion y el cronograma.

DIAGRAMA 7
CRONOGRAMA DE AVANCE

Enero Febrero

Marzo

Actividades
3 4 1 2 3 4

Planificacion de la mejora

Evaluacion de la situacion actyl

Andlisis de caursa-raiz

Identificacion de posibles solu

Implementacién y seguimient

Evaluacién de resultados

Trasferencia de conocimiento:

Programado
Realizado
Reprogramado

No realizado _
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TABLA 21

INFORME DE AVANCE

INFORME - ESTADO DE PROYECTO ###
PROYECTO: NOMBRE DEL PROYECTO
XX DE XXX DE20xx

LEVENDA
) Ri2sgograve o prodiema de A Ri2sgo Imarmadio, prodiemas D Nohay prodiemas graves en
a3 priorkiad menres 252 moman
Involucrados en el Proyecto
Nombre Cargo - Area Compania
N® Actividades Reallzadas Fecha de la Actividad
1
2
3
4
5
5
Actvidades por reazar: Responsabie | Focna Bass | ooy | rotrase
1
2
3
2
35
3
& Renen Fasha 6o Rov_|
Descrior & N28g0 y 5U CONBECUENTI3 AN M230 | Acconss 3 oma 313 12Cn3 y 3 MAU0 &0 | Siquems
/530 €350 (d2sCriDir 2n QU2 C350) Ravsion
Tiempo de Ejecucion
Etapa % Enero Febrero Marzo xxx
Analisis 0
Disafio 0
Implementacion 0
Desarrolio 0
Fapacitacion 0

- REVISION Y ACCION , Corregir cualquier problema?

TABLA 22
REPORTES / REVISION DEL PLAN DE ACCION.
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INFORME - ESTADO DE PROYECTO ###
PROYECTO: NOMBRE DEL PROYECTO
XX DE XXX DE20xx

LEYENDA
o Rissgograve o prodiama g2 A Riesgoimarmadio, prodiamas @) Noray proviema: graves =
313 priondad ' manres 2512 momand
Involucrados en el Proyecto
Nombre Cargo - Area Compania
N° Actividades Reallzadas Fecha de la Actividad
1
2
3
<
s
5
Actvidades por reazar: Rosponsatle | Focha Base | proois. | orace
1
2
3
<
5
5
Acciones Focha de Rev. |
E Descrioir & 1esgo y U consecuanca AN /Mad0 | ACon2s 3 1omar 313 12cha ya RAX0 en | Sgueme
/530 €350 (d2scrivir en que €3s0) Rasion
Tiempo de Ejecucion
Etapa % Enero Febrero Marzo xxx
Anatisis 0
Disafio 0
Implementacion 0
Desarrolio 0
Fapacitacion 0
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ANEXO D

ACCIONES REALIZADAS DEL PROYECTO -
HERRAMIENTA DE SEGUIMIENTO Y

CONTROL DE GESTION PARA
MEMORANDUM
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ACCIONES REALIZADAS

PROYECTO: HERRAMIENTA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE GESTION PARA

MEMORANDUM
Las acciones descritas, siguieron las siguientes actividades:
- PLANIFICACION ;Como, Cuanto, Cuando y quién lo debe hacer?

TABLA 1
PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL - INDICADORES INICIALES

. Fuente de Frecuencia | Resultado
Nombre de Indicador Und Verificacion Responsable Formula de medicion | prom.Base
Tiempo de respuesta de informacion solicitada-ME Hrs |Registro Supervisor Tiempo de respuesta promedio Mensual 8
Nro. de cierres mal elaborados Nro _[Registro JE JCierres mal elaborados Anual 3
Eficacia de reuniones min_[Registro JE Promedio de Tiempo x reunién Semanal 50
Tiempo de respuesta por consulta puntual Hrs |Registro JE Tiempo de respuesta promedio Mensual 1.5

DIAGRAMA 1
PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL — ANALISIS DE LA CAUSA RAIZ
DIAGRAMA ISHIKAWA

Medicion Materiales Método de trabajo

Utiles de chane no [ No existe wtegracdn de
funconan \ o Mrare procesos \

i,
No se benen metodos de

""" recursos trabajo estandarzado
Lot mote e to paguma

Los ndicadores no estan
alineados a los procescs

No existe secuenca de
actrvadades

No existen ndicadores Que
medan ol desempedo

nadecuado-documentacdn

T ata
~rceten Problema
Inadecuads
organzacdn
el trabayo
» o e cmen = pora s
Comuncain datcare programecidn
e [reramienta e conest
———7 herramienta de control
..... v

Los sistemas informaticos
falan Cemasnado
Sistemas Cesarroliados
odsoletos
innecesans cantxdad de
DasOs en sistemas usados

Ambiente Mano de obra Maquinaria

Elementos datractores
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- PLANIFICACION / ESTRUCTURA DE DESGLOSE DEL TRABAJO ( IDENTIFICAR
LOS ENTREGABLES)

Proceso que consiste en subdividir el alcance del proyecto y los entregables del proyecto

en componentes mas pequefios y mas faciles de manejar.

TABLA 2
ENTREGABLES
Nombre del entregable Descripcion del entregable: Factores criticos de éxito:
< Cualquier producto, resultado o capacidad inico y veriicable que debe producirse paral <Su descripcion debe ser clara, concisa, y entendible> <Norma externa (Ley); Difusidn en medios de
terminar un proyecto. Su nombre debe ser un sustaniivo y no un verbo (debe ser una cosa y| oporuna de recursos, ec.>
no una accion). Su nombre debe ser comect, descriptivo, y Coherente>
Herramienta de gestion y sequimiento de Memos Representacion de informacion del porque  |Alimentar constantemente la informacion solicitada.,
no se realiza accion sobre un contribuyente ,
ademas de permitirmos brindar una mejor
gestion de los recursos y dar rapida
respuesta a las consultas de ofras areas.
Exclusiones conocidas:
<Caracterisicas, funcionalidades, procesos, éreas, ambito geogréico, ec. que quedan excluidas del alcance de la Inicaiva>
No se incluyen las mejoras como resultados de las propuestas.
Se inclye el proceso completo de la supenvision , no incluyen interacciones con la division.

TABLA 3
- PLANIFICACION / PRESUPUESTO DEL PROYECTO

Los siguientes son cuadros insumos para la determinacién de costos:

Detalle de requisitos de bienes y servicios
Id Descripcion del bien | Unidad de medida Cantidad Costo S/.
1 Computadora KWh 65 147.88
Total 147.88

(*)No existe depreciacion de bienes puesto que todo bien es alquilado
Para determinar el presupuesto para recursos humanos, se elaborara un cuadro que

informe la asignacion de horas-hombre a los entregables del proyecto, del siguiente
modo:
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TABLA 4

PLANIFICACION / PRESUPUESTO DEL PROYECTO - CUADRO HH POR PROYECTO

Detalle de requisitos de recursos humanos - Costo de asignacion de horas- hombre

PLANIFICACION / PRESUPUESTO DEL PROYECTO -

PROYECTO

Los costos totales se consignan en el siguiente cuadro:

Presupuesto del proyecto
Costos S/. Costo Total
Bienes y servicios Recursos humanos S.

<< Costo de bienes y servicios que
seran consumidos en el desarrollo

<< Costo del recurso humano
involucrado en el desarrolio

<< La suma de las dos
categorias de  costos|

de los entregables del proyecio >> |de  los  entregables  dellesimados para el desarrolio
proyecio >> del entregable >>
147.88 1050 1,197.88
DIAGRAMA 2

- PLANIFICACION / CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Proyec de seg y control de] Afo Costo
gestion ( Memorandum Rol Nombre Total H-H Set S/
Jefe de Proyec 30 30 525
Herramienta de gesson y
1 sequimients de Memos Lider Informasco 30 2 526
[ | 5 5 1875
TOTAL 1050

COSTO TOTAL DEL

Enero

Febrero

Marzo

Actividades

2 gl 4

Planificacion de la mejora

Evaluacion de la situacion actyl

Andlisis de caursa-raiz

Identificacion de posibles solu

Implementacién y seguimient

Evaluacién de resultados

Trasferencia de conocimiento:

Programado

Realizado

Reprogramado
No realizado
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TABLA 6
- PLANIFICACION / PLAN DE COMUNICACIONES

Método de
Interesados Informacién comunicacion Contenido Frecuencia

<< Personas 0 grupo de personas que deben|<< Informacion relevanie que cadal << Como llegara la informacion| << Se refiere al cuerpo de la informacion, puede ser|<< La periodicdad de envio al interesado)
rechir informacion sobre los avances delfinieresado debe recibir, puede ser:|al interesado, puede ser, e-|extensiva en texios, en graficos, sucina, etc. >> puede ser mensual, bisemanal, exc. >>

proyecio >> Boletin, informe de estado, impreso, por una pagina|

e >> vieb, exc. >>
Equipo de Programacion Bolesn e-mail Inviacion y parscipacion del proyecio Anual
Equipo de Programacion Informe de estado Exposicion en reunion | La explicacion sera un speech preparado  |Quincenal
Equipo de Programacion Boletin Taller participativo La priori de buscar op idades de|Anual

mejora para el cierre y justificacion de

4

TABLA7
- PLANIFICACION / EQUIPO DE TRABAJO (¢, QUIENES?)

Asignacion
Rol en el Proyecto << Tiempo completo o parcial >> Nom_bl'e UU0O0/Cargo Teléfono/Anexo
Director Tiempo parcial Supervisor -
Jefe de proyecto Tiempo parcial Programador -
Lider Informatico Tiempo parcial Programador -

-IMPLEMENTACION ; Estan siguiendo lo planeado?

- IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES

TABLA 8
IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES -
HERRAIENTA TABLERO DE SEGUIMIENTO Y RESUMEN DE MEMORANDUM

de M ndum de Pr Tipo de 1y2
1| MCE N* o000 1 oo 3 woeos | 6 | 20 ) 2.3% 0 0 Revisar disponibiliced de los rer| 20/10/2013
2|MCE N* xoox 2 oooe 2 09/08/2018 2087 ) 1987 100 ) 2/10/2018
3|MCE N" oo 3 oo 3 30/08/2015 236 ° 33 3 ° 30/10/2018
4[MCE N* xxoxx 4 oo & 30/09/2015 6 138 ° 1337 @ 0 31/10/2018
S|MCE N* xoxxx § oo § 10/09/2015 [} 1800 ° 1,748 s ) 01/12/2018
6| MCE N* o0 6 oo 6 30/09/2018 ¢ ) o 0 [ o 02/11/2018
7|MCE N* o0x 7 oooce 7 [3 205 o 2605 [ 10 03/11/2018
8| MCE N oo 8 oo § 757 ° %7 ° o o4/11/2018 |
9| MCE N xxxx 9 oo 3 25 ° 25 [ ° 08/11/2018
10|MCE N* xxxx 10 oo 30 €0 ° 597 [ 3 08/11/2018
11|MCE N* 00 11 woooce 11 1561 ° 1361 [ ) 01/218
12|MCE N* oo 12 oo 32 o 0 1551 222 ) oh/11/2018
13|MCE N* xoox 13 oo 13 1207 ° 1204 3 3 0/13/2018
14| MCE N* xooxx 14 oo 14 1125 H 1128 c ° 10/13/2018
15|MCE N* xox 15 oo 15 m ° 1w [ ° 11y
16|MCE N* xoo0x 16 oo 16 2/30/2018 $19 o 519 [ ) 12/11/2018 |
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MATRIZ OPERATIVA DE ALIMENTACION DE INFORMACION

TABLA9
IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES -

1

R

]

e

" o | s [ [ A [ [Pt | cvmons | s | oworons | oo
[xxx1 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
[xxx2 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
xxx3 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
xxx4 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
[xxx5 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
[xxx6 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
[xxx7 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
[xxx8 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
[xxx9 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
[xxx10 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
xxx11 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
[xxx12 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 | ATerminado Enero Si Doc abierto
xxx13 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
xxx14 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
xxx15 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
xxx16 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
xxx17 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
xxx18 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
[xxx19 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
[xxx20 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
[xxx21 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto
[xxx22 XXX MCE XXXX 1 XXXX 1 Terminado Enero Si Doc abierto

- IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES

PARTICIPEMOS DEL PROYECTO HERRAMIENTA DE SEGUIMIENTO Y GESTION DE MEMORANDUMS

Estimados Colaboradores:

TABLA 10
DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACIONES / CORREOS:

Asunto: Mejorar la gestidn y comunicacién

AYUDANOS A MEJORAR

DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACIONES(TRANSFERENCIA DE
CONOCIMIENTOS , ENTRENAMIENTO)

En la busqueda de lograr que SUNAT sea un lugar que cumpla altos estandares de calidad, nuestra supervision vio
por conveniente iniciar un proyecto para dar seguimiento y control a los memorandums y estos puedan ser cerrados
oportunamente y sin cuestionamientos por parte de los 6rganos de control.

Con tu ayuda podremos generar el cambio que queremos, por eso es importante tu participacién activa en este

proyecto.

Gracias por tu colaboracion.

Lima,
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DIAGRAMA 3
DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACIONES / ENTRENAMIENTO:

Ot g

IMPLEMENTACION

HERRAMIENTA DE
SEGUIMIENTOY CONTROL DE
GESTION (MEMORANDUM )

TRANSFERENCIA DE

CONOCIMIENTOS

-REPORTES ¢ Se ha hecho como se planed?

- REPORTES / INFORME DE AVANCE
Es importante mantener informado a los directivos de los resultados del proyecto.

Por ello, se estimé presentar un informe de avance en cada reunion y el

cronograma.
DIAGRAMA 4
CRONOGRAMA DE AVANCE
Actividades - Enero - - _ Febrero - - - _ Marzo - -

Planificacion de la mejora

Evaluacion de la situacion actyl

Andlisis de caursa-raiz

Identificacion de posibles solu

Implementacién y seguimient

Evaluacién de resultados

Trasferencia de conocimiento

Programado
Realizado
Reprogramado

No realizado _
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TABLA 11
INFORME DE AVANCE

INFORME - E STADO DE PROYECTO ###
PROYECTO: NOMBRE DEL PROYECTO
XX DE XXX DE20xx

LEYENDA
o Ri2sgograve 0 prodiama g2 A Rissgo imarmadio, probiamas @ Noray provemas graves en
a3 priorkiad menoras 2512 momanto
Involucrados en el Proyecto
Nombre Cargo - Area Compania
| N°® Actividades Realizadas Fecha de la Actividad
1
2
3
4
S
H
Actvidades por realizar: Responsable | Fecha Bass m m
1
2
3
<
5
]
Accionss_
6 Describir & 12sg0 y 64 ConsacUaNcia AN /Mado | Acconss 3 1omar 313 1203 y a3 M0 en | Sigueme
/530 €350 (d2sCridir en que ¢350) Ravision
Tiempo de Ejecucion
Etapa % Enero Febrero Marzo xxx
Analisis 0
Diseflo 0
Implementacion 0
Desarrolio 0
Fapacitacion 0

- REVISION Y ACCION , Corregir cualquier problema?

TABLA 12
- REPORTES / REVISION DEL PLAN DE ACCION.
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INFORME - ESTADO DE PROYECTO ###
PROYECTO: NOMBRE DEL PROYECTO
XX DE XXX DE 20xx

LEYENDA

Ix) Ri2sgograve o prodiama g2 A Riesgo imarmadio, prodiamas D Nonh3y probiemas graves en
a3 priondad . manares 2512 momand
Involucrados en el Proyecto
Nombre Cargo - Area Compania
| N°® Actividades Realizadas Fecha de la Actividad
1
2
3
4
S
6

Actividades por realizar:

Sl B B8 R L

[ Gestion de Riesgos: Acciones_ .
Emenesgoysumaa A /Mad0 | ACConss 3 1omar 313 12Ccha y 3 M0 en | Siguems
.’Sqo €380 (J2eCribir en que C380) Revision
Tiempo de Ejecucion

Etapa % Enero Febrero Marzo xxx
Anaisis 0
Disafio 0
Implementacion 0
Desarrolio 0
Fapacitacion 0
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ANEXO E

ACCIONES REALIZADAS DEL PROYECTO -
MEJORA DE PROCESO DE EMISION DE
DOCUMENTACION
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ACCIONES REALIZADAS

PROYECTO: MEJORA DE PROCESO DE EMISION DE DOCUMENTACION

Las acciones descritas, siguieron las siguientes actividades:

- PLANIFICACION ;Como, Cuanto, Cuando y quién lo debe hacer?

TABLA 1
PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL - INDICADORES INICIALES

Fuente de Frecuencia | Resultado
Indi R | I

Nombre de Indicador Und Verificacién esponsable Formula de medicién B
Nro. De errores Nro |Registro JE JErrores Mensual 15
Documentacion entregada a tiem| dias |Registro JE Ytiempo Promedio de documentos entregad{Mensual 5
Nro de quejas Nro |Registro JE YHH capacitacion x Colaborador capacitado |Mensual 7
Nro de copias solicitadas Nro |Registro JE Prom de Resultados post capacitacion Mensual 40
Nro de Resmas mal emitidas Nro |Registro JE Jresmas Mensual 6
Productividad % |Registro JE SAl programadas/3Al informadas Mensual 75%

DIAGRAMA 1
PLANIFICACION / DIAGNOSTICO INICIAL — ANALISIS DE LA CAUSA RAIZ
DIAGRAMA ISHIKAWA
Med " Materiales Método de trabajo
funconan ey Drocesos
worep de
Pape cevdas B
T eeates cdcntinie o N veae
vl emedeccer fvede Lot modeios o progroves Cageme te
Mint PUTROM Control de cahdad Sshidades o oo
——— inadecuado-documentacién B ot
~tentzn ...;::':‘_. Problema
" ——
Ckssdies 4o Mala emisién
de

Caponnicat

documentos y

comurcacn colcare
cmarare

Comest agan &
cormemps

Tetessecwns e toncrer

et st

Ambiente Mano de o

N eeate s o1t be 00 Vebae

Faka de gestién
bra

fallan demasiado

Sistemas desarrollados
obscletos

Innecesana cantidad de
Das0s en sistemas usados

Maquinaria

Faka de una herraments
que genere documentos

Los sistemas informaticos

demoras en la
entrega
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- PLANIFICACION / ESTRUCTURA DE DESGLOSE DEL TRABAJO ( IDENTIFICAR
LOS ENTREGABLES)

Proceso que consiste en subdividir el alcance del proyecto y los entregables del proyecto

en componentes mas pequefios y mas faciles de manejar.

Nombre del i Descripcion del entregable: Factores criticos de éxito:
< Cualquier producto, resultado o capacidad Unico y veriicable que debe producirse para | <Su descripcion debe ser clara, concisa, y entendible> <Norma externa (Ley); Difusion en medios de comunicacion,
terminar un proyecto. Su nombre debe ser un sustanivo y no un verbo (debe serunacosa y disponibiidad oportuna de recursos, eic.>
no una accin). Su nombre debe ser comecto, descripivo, y Coherente>
Tablas Acumuladas Registro de toda la data histérica en archivo |Retroalimentacion

excel, este insumo es importante para
generar los documentos, en el va los
numeros de memo, las cargas, los
contribuyentes

Herramienta de generacion de documentos ( formato word y excel) Revision de Planes estratégicos y operativos |Dsiponibilidad de recursos ( tiempo )
asi como las percepciones de los
supenvisores para detectar falencias en la
productividad

Codificacion de Memorandums Preparacion de codificacion de toda la Taller de preparacion y explicacion.
informacion memos , cargas , supenisiones

Exclusiones conocidas:
<C: o procescs, dreas, ambio geogréfico, etc. que quedan excluidas del alcance de la Inicatva>

No se incluyen las mejoras como resultados de las propuestas.
Se inclye el proceso completo de la supenvision , no incluyen interacciones con la division.

- PLANIFICACION / PRESUPUESTO DEL PROYECTO

Los siguientes son cuadros insumos para la determinacién de costos:

TABLA 3
- PLANIFICACION / PRESUPUESTO DEL PROYECTO

Detalle de requisitos de bienes y servicios
Id Descripcion del bien | Unidad de medida Cantidad Costo S/.
1 Computadora KWh 96 218.40
Total 218.40

(*)No existe depreciacion de bienes puesto que todo bien es alquilado

Para determinar el presupuesto para recursos humanos, se elaborara un cuadro que
informe la asignacién de horas-hombre a los entregables del proyecto, del siguiente

modo:
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- PLANIFICACION / CUADRO HH POR PROYECTO

TABLA 4

- PLANIFICACION / COSTO TOTAL DEL PROYECTO

Los costos totales se consignan en el siguiente cuadro:

Costos S/.

Bienes y servicios

Recursos humanos

Costo Total
Sl.

<< Costo de bienes y servicios que
seran consumidos en el desarrollo
de los entregables del proyecto >>

<< Costo del recurso humano
involucrado en el desarrolio

de ks entregables del
proyecio >>

<< La suma de las dos
calegorias  de  cosios
esimados para el desarrolo
del entregable >>

21840

1785

2,003.40

Planificacion de la mejora

DIAGRAMA 2
- PLANIFICACION / CRONOGRAMA DEL PROYECTO

DE PROCESO DE EMISION DE Mo Costo
Ret Nombre Total H-H M Ao &
ek 08 Proyect 18 s F) 228
! Tatks Acumaases TEAV s 3 1 106
Lider intorminen " s 10 18
2 Herraments 08 gereracinde | em ge Proyeco . 5 10 hnd
[S00umentos ( Drmat word y exce)
Lider intormines » " 2 6128
et 08 Propect 2 ¥
] Costcactn de L
Lioee intormines " 3 s "s
TOTAL 1785

ion de la situacién a

Andlisis de caursa-raiz

Identificacion de posibles s

i6n y seguimi

i6n de

Trasf ia de conocimien|

Programado
Realizado
Reprogramado
No realizado
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TABLA 6
- PLANIFICACION / PLAN DE COMUNICACIONES

Plan de Comunicaciones

Método de
Interesados Informacion comunicacion Contenido Frecuencia

<< Personas 0 grupo de [<< Informacion refevante que cada [<< Como legara la  |<< Se refiere al cuerpode la|<< La periodicidad de envio al
personas que deben |interesado debe recibir, puede ser: |informacidn  al interesado, |informacidn, puede ser |[interesado puede ser mensual,
recibir informacion sobre |Bolein, informe de estado, |puede ser, e-mai, impreso, |exiensiva en textos, en |bisemanal, eic. >>

los avances del proyecto |sumarios etc. >> por una pagina web, ec. >>  |graficos, sucinta, exc. >>

>>

Equipo de Boletn e-mai Inviiacién y paricipacidon del |Anual
Programacion proyecs)

Equipo de Informe de estado Exposicion enreunion  |La explicacion sera un |Quincenal
Programacion speech preparado

Equipo de Boletin Taller participativo La prioridad de buscar |Anual
Programacion oportunidades  de

mejora con respecto a la
utilizacion de la
herramienta y que

insumos requeire
TABLA7
- PLANIFICACION / EQUIPO DE TRABAJO (¢, QUIENES?)
Directorio del
Asignacion
Rol en el Proyecto | << Tiempo completo o parcial >> Nombre UUOOICargo Teléfono/Anexo

Director Tiempo parcial Supemisor -
Jefe de proyecto Tiempo parcial Programador
Lider Informatico Tiempo parcial Programador

Tiempo parcial Verificador
Equipo de Trabajo  |Tiempo parcial Programdor

Tiempo parcial Programdor

-IMPLEMENTACION , Estan siguiendo lo planeado?

- IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES

DIAGRAMA 3

IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES — TABLAS ACUMULADAS

En las tablas acumuladas estan los RUC, tipo de documento, Memorandum, cantidad de

documentos emitidos.

. Documentacién Generada 21/11/201508:09 ...  Carpeta de archivos
. Documentacién Requerida 21/11/201508:06 ...  Carpeta de archivos
. Meses Trabajados 21/11/201508:21 ...  Carpeta de archivos
£%3) GENERACION DE DOC.xlsm 22/11/201512:53 a... Hoja de calculo h...
£%/] TABLAS ACUMULADAS xlsx 21/11/201509:41 ...  Hoja de calculo d...
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DIAGRAMA 4
IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES -

HERRAMIENTA DE GENERACION DE DOCUMENTOS (FORMATO WORD Y EXCEL)

Memosy programas
Direcciones

Planos

TABLA 8
IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES -

[Documentos generados
ipolytipo2

CUADRO DE CONFIRMACION DE INFORMACION CARGADA

Resultados

Analisis de lo actuado

Anterior Inido

AREA

Siguiente

COoDIGO

ARCHIVOS

EXTENSION

SUPERVISION

sP

Cargas

Actualizar

Informacion requerida

Hojas

Modelo de

MCE 112014

PROGRAMACION

™

ME 1-2015

Direccion

Ubigeos
Modelo Tipo1
Modelo Tipo2

ME 11-2014

ME 13-2014

ME 152014
ME 21-2014
ME 31-2015
MCE 211-2013

=
5[5 [3x [ |3 [ | | | @
H

X[ %% % % % %

X% % |x % % % %

[ 1) B B VY I G G |-
3

IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES -
CUADRO DE PROCESAMIENTO DE INFORMACION

Anterior Inido Siquiente
tipo dtipo numai nombres
02 Esquela oo X0 oo

TABLA9
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DIAGRAMA 5

IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES -

DISPONIBILIDAD DE RECURSOS

-

Anterior Inido Siguente |

o)
>
-
e EE L EERE R CEEE
e E L E R R F =
dos-gz| © 5
o
dos-2z| © ©
a g4
R RRERE o
Vnom,mNMGGGG EEEEEE - ©
B HERREIREEERE - 3
Mnom.nNMGGGG EEEEEE - ©
[ 3L P e I 6B
e leleetele [o@=sls o]
[ . § il
des-0z| © °
o - { |
dos-g1| © °
o) o { |
N ERERENE BERE E ©
NEEER EIR EERE m r3
RETREE ERE EEEE B Bl
NEREER HiE EERE ﬂ r3
IEZERE Nl ERERE m ©
dos-c)| © ] I
o &k { |
des-z|| © ©
o) - { |
rNEE e CEE <
> A “ ||
ENEEE ENE BEEER © ©
B
RETREE ERE EEEE slelele
PEZEEE EUE BEEE slelele
des-go| © °
a 90|
des-go| © °
» S0|
NEZERE BPERERRE stelels
NECEEE EREREEEE stelele
Mnom.«oMGGGG DEEEER © ©
e E e E R R slelels
o
[=]
°
L)
=
2
13
2
Q
3
°
ﬂ >
=
2
o o o
° N <t |w|w|~|o|o |~ o=t
& ] | B k] ) k]
A 15EEEEEEEEEE G
S 212)|2|2|2|2|2|=|2| 2|2 8 2|2 EEE
1z 2
g
w| s =
) W)

0 108 114

0102102 96 96 9 0 0 8 84 84 8 9 0 0 9% 9% 9 9 9% 108 0

0

Il vacaciones

114 114 108 108

Ml otros

Licencias

2166 |

Total

TABLA 10

IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES —

BUSQUEDA DE DOCUMENTOS REITERADOS

z

Inido Squiente |

Anterior

Buscar documentos impresos

10421473434

RUC

UDBRERA0E0

Emitido

Programa

ME

Tipo

Nro

Doc 1
Doc 2
Doc 3
Doc 4
Doc 5
Doc 6
Doc 7
Doc 8
Doc 9
Doc 10
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DIAGRAMA 6

IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES -
HISTORICO DE PROGRAMACION - REITERADOS

Anterior Inicio Squiente |
Afio 2015
- Ca—"l_l_""gggo"e" Sl L Cantidad de documentos emitidos
nero
Febrero 1500 3000 -
Marzo 200 2500 4
Abril 1600
Mayo 7 1 2000
Junio 8 2
Julio 6 3 1500
Agosto 2400 4 1000
Septiembre 300 8
Octubre 500 4 I I I
Noviembre 0 4 | . . .
Diciembre N
© N & Q < © 8 5 & & & &
¢ & T Y TS
:A 3§ & ©
Actualizar o S <

DIAGRAMA 7
IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES -
CODIFICACION DE MEMORANDUMS

4 |, Mejora de Generacion de Documentacién
. Documentacién Generada
4 |, Documentacion Requerida
4 |, MCE112014
. Anexos
. Hojas Informativas
. Modelo de Documento
. ME1-2015
. ME11-2014
. ME13-2014
MF 15-2n14
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- IMPLEMENTACION / DESARROLLO DE ENTREGABLES
- DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACIONES(TRANSFERENCIA DE
CONOCIMIENTOS , ENTRENAMIENTO)

TABLA 11
CORREOS:
Asunto: Mejora de emision de documentos
PARTICIPEMOS DEL PROYECTO MEJORA DE EMISION DE DOCUMENTOS
AYUDANOS A MEJORAR

Estimados Colaboradores:

En la busqueda de lograr que SUNAT sea un lugar que cumpla altos estandares de calidad, nuestra supervision vio
por conveniente iniciar un proyecto para disminuir las quejas y reclamos que constantemente estamos teniendo con
respecto a la emisiéon de documentos reiterativos y el desarrollo de todo este proyecto ayudara a minimizar los riesgos
y mejorara los procedimientos de trabajo.

Con tu ayuda podremos generar el cambio que queremos, por eso es importante tu participacion activa en este
proyecto.

Gracias por tu colaboracion.

Lima,

DIAGRAMA 8
ENTRENAMIENTO:

IMPLEMENTACION

MEJORA DE PROCESO DE
EMISION DE DOCUMENTACION

TRANSFERENCIA DE
CONOCIMIENTOS
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REPORTES ; Se ha hecho como se planed?

- REPORTES / INFORME DE AVANCE

Es importante mantener informado a los directivos de los resultados del proyecto.

Por ello, se estim6 presentar un informe de avance en cada reunion y el

cronograma.
DIAGRAMA 9
CRONOGRAMA DE AVANCE
e Jun Julio Agosto
3 4 1 2 8] 4 1 2 3

Planificacion de la mejora

Evaluacion de la situacion ai

Andlisis de caursa-raiz

Identificacion de posibles s

Implementacion y seguimi

Evaluacion de resultados

Trasferencia de conocimier

Programado
Realizado
Reprogramado
No realizado
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TABLA 12
INFORME DE AVANCE

INFORME - ESTADO DE PROYECTO ###
PROYECTO: NOMBRE DEL PROYECTO
XX DE XXX DE20xx

LEYENDA
) Ri2sgograve o prodiama o2 A Ri2sgoimarmado, prodiamas ) Nonay prodiamas graves en
33 priondad mandres 612 maomanid
Involucrados en el Proyecto
Nombre Cargo - Area Compania

N Actividades Reallzadas Fecha de 1a Actividad
1

2

3

-

B

5

Actividades por reaiizar: Responssble | Fecha Base m -

Sl RO L L8 L) B

6 Describir & 2sgo y 64 Consacuancia AV /Mado | Acconss 3 omar 313 120na y a3 M0 en | Sigueme
/530 €380 (d26CriDir 2n qua €3%0) Ravigion
Tlempo de Ejecucion
Etapa % Enero Febrero Marzo xxx

Analisis 0
Disafio 0
Implementacion 0
Desarrolio 0
Fapacitacion 0
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REVISION Y ACCION ; Corregir cualquier problema?

TABLA 13
- REPORTES / REVISION DEL PLAN DE ACCION.

INFORME - ESTADO DE PROYECTO ###
PROYECTO: NOMBRE DEL PROYECTO
XX DE XXX DE 20xx

LEYENDA
) Ri2sgograve o prodiama g2 A Riesgo imarmadio, prodiamas ) Nonh3y probiamas graves en
a3 prioridad manares 2812 momani
Involucrados en el Proyecto
Nombre Cargo - Area Compania

N® Actividades Reallzadas Fecha de la Actividad
1

2

3

&

S

]

Actividades por realizar: Responsable Fecha Base m’% m

1

2

3

2

5

3

Acciones
6 Descrioir & 12sg0 y U Consecuanca A /Mad0 | ACCon2s 3 1omar 313 12ch3 y 3 M0 en | Siguems
/530 €380 (descridir n que €350) Revigion

Tiempo de Ejecucion
Etapa % Enero Febrero Marzo xxx
Analisls 0
Disafio 0
Implamentacion 0
Desarrolio 0
Fapacitacion 0
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Johnny Nilton Escobal Revolledo, autor de este informe nacié en la ciudad de

Huanuco, provincia de Huanuco, departamento de Huanuco.

Curso estudios primarios y secundarios en el Colegio Seminario San Luis
Gonzaga - Huanuco; estudios de pregrado de Ingenieria Industrial en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan — Huanuco, habiendo egresado el ano
2008 y con estudios de post grado en ciencias empresariales y especializacion del

capital Humano por la Universidad Particular San Ignacio de Loyola.

Realizo practicas pre profesionales en el area informatica de la universidad
Nacional Hermilio Valdizan- Huanuco en el aio 2008; y el desempefio profesional

en las siguientes empresas:

V' Y B Consultores EIRL en la ciudad de Lima, en el periodo comprendido Enero
2007 a Setiembre 2009.

Ventura Business Resources Peru SAC en la ciudad de Lima, en el periodo

comprendido de octubre 2009 a Mayo 2012.

Superintendencia de Administracion Tributaria y aduanas — SUNAT en la ciudad
de Lima, en periodo comprendido de Junio 2012 hasta la fecha. En esta institucion

se viene desempefando como profesional de programacion.

También es consultor asociado Senior en Ventura Business Resources y en
ABDITAS, viendo temas de Gestidn por Procesos y Gestion del Talento humano.
Ha liderado Consultoria y Servicios de Asesoramiento para el fortalecimiento
Organizacional a diversas Empresas del Sector Privado y Sector Publico.

Participd en calidad de Consultor Internacional para el PNUD (Bolivia, Peru y

Ecuador) en gestion de Procesos de control de las personas capacitadas.
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