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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general Proponer un plan estratégico
para la calidad de servicio del area de asistencia al contribuyente del SENIAT,
Barinas, estado Barinas. La investigacion se desarrollo bajo el paradigma
cuantitativo, es de campo, disefio descriptivo y modalidad de proyecto factible; partié
de la realizacion de un diagndstico en el cual se identificaron dos (2) dimensiones
para estudiar la variable plan estratégico y calidad de servicio. Como técnica se
empled la encuesta y como instrumento el cuestionario contentivo de 15 items tipo
Likert con cinco (5) alternativas aplicado a todos los sujetos objeto de estudio; este
fue sometido a la validez de expertos y se calcul6 el Alpha de Cronbach para medir
su confiabilidad. Entre las conclusiones de autor, se mencionan que el personal
presenta un conjunto de factores de insatisfaccion laboral; asi como, des motivantes
que son necesarios mejorar para el desarrollo de la gestion humana de la institucion
evitando prestar una calidad de servicio adecuada a los usuarios. Una vez,
identificadas las debilidades se procedido mediante un enfoque estratégico elaborar
recomendaciones con la finalidad de fortalecer los requerimientos necesarios a fin
de prestar un mejor servicio y lograr satisfaccion laboral de los funcionarios de la
unidad administrativa.

Palabras Claves: Plan estratégico, calidad de servicio.



CAPITULO |
El problema.

Planteamiento del Problema.

Las practicas gerenciales actuales tiende al reconocimiento de que su activo mas
importante es el talento humano ya que constituye sobre el cual se genera y desarrolla el
conocimiento, aspecto esencial en el crecimiento organizacional por lo tanto se hace
necesario contar con un personal dispuesto y capacitado para establecer y alcanzar metas,
haciendo un uso adecuado de los otros recurso. Manville y Ober (2004), afirman “el
principal activo de la empresa moderna no estd formado por los edificios, las maquinas o
los bienes inmuebles que posee sino por la inteligencia, la comprension, las habilidades y
experiencias de sus empleados” (p.10); por lo tanto, no puede haber organizacion exitosa
gue no gerencia adecuadamente su personal; por lo que la concepcion estratégica
organizacional destaca que la conducta adoptada por el personal ejerce influencia

significativa en el alcance de las metas y en la productividad .

La gerencia del talento humano se enfoca en lograr que los trabajadores contribuyan
a alcanzar las metas de la organizacién, mientras directa o indirectamente van a satisfacer
sus necesidades individuales o colectivas; por lo tanto son necesarias algunas cualidades en
el personal como la formacién y capacitacién, las competencias, motivacién entre otras; un
personal altamente motivado es sumamente importante para el logro de la excelencia
personal y de la eficiencia laboral. Por ello, los directivos deben implementar estrategias
que generen un maximo de alegrias y satisfaccion de su personal en el cumplimiento de sus
tareas y responsabilidades; por ello, debe seleccionar la via més adecuada para incentivar al
personal a que mejore su productividad de forma organizada, eficiente, con calidad e

innovacion.

En su concepcidn epistemoldgicas, tomando como referentes a Araya y Pedreros
(2009); el primero en estudiar las necesidades fue Abrham Maslow (1943) quien expresaba

que las mismas estaban en funcion de un desarrollo escalonado y progresivo, que tiene en la



base, un estimulo animado por el deseo de satisfacer las méas elementales de la condicion
humana hasta llegar a la cumbre donde logramos los deseo de autorrealizacion. Por otra
parte, el economista estadounidense Douglas McGregor, describe dos formas de
pensamiento de los directivos, a los cuales denominé teoria X, donde la motivacién se
consigue con base en controles y castigos; y la teoria Y, que sobrevalora el esfuerzo y el
compromiso como elementos motivadores. Mas tarde Frederick Herzberg (1959) propone
una hipdtesis de motivacion en el trabajo, expresando que la motivacién de las personas
depende de dos factores: higiénicos, basado en las condiciones que rodean al individuo
cuando trabaja y motivacionales que tienen que ver con el contenido del cargo, las tareas y
los deberes relacionados con el cargo en si.

En este sentido, Para mejorar la calidad de los servicios se requiere de la aplicacién
de técnicas y metodologias que permitan en una forma sistematica identificar las
debilidades y las fortalezas y construir un mejoramiento permanente y progresivo,
identificando y reduciendo los costos de la no calidad. Pero ante todo se requiere de la
decision politica para hacerlo y del recurso humano capacitado para ello. (Alvarez, F.,
2003)

Para Venezuela y otros paises, en general, es de vital importancia que las organizaciones
puedan contar con directivos y gerentes que presten servicio de calidad dispuestos a
analizar y evaluar las motivaciones de su personal, la motivacion laboral, en opinién de
Sum (2015), la motivacion laboral “es el conjunto de fuerzas internas y externas que hacen
que un individuo de lo mejor de él y asi también elija un acto de accion y se conduzca de
cierta manera por medio de la direccion y el enfoque de la conducta, el nivel de esfuerzo
aportado y la persistencia de la conducta” (p.14); por ello, los directivos se esfuerzan por
mantener la motivacion organizacional como factor estratégico; al respecto expresa Araya y
Pedreros (2009):

Esto implica que los tomadores de decisiones deben identificar las necesidades
de sus trabajadores y ofrecerles los medios para que las puedan satisfacer. Es
asi como, trabajadores satisfechos se mostraran motivados por su trabajo, lo
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cual se reflejara en mayores niveles de desempefio y compromiso
organizacional. En altimo término, esto permite que la empresa pueda cumplir
sus objetivos en forma eficaz y eficiente (es decir, que pueda obtener ventajas
competitivas) (p. 46).

En este sentido, los directivos deben conocer las condiciones que propician la
motivacion del personal para cumplir con su trabajo al mismos tiempo que cumplen con los
objetivos organizacionales; pero este tema es sumamente complejo al momento de ser
abordadas, ya que son variados los factores que pueden generar motivaciones y estos
pueden cambiar con el contexto o la situacion en la cual se realice el estudio. En algunos
casos influye las compensaciones econdmicas, en otras el reconocimiento asi como
también, las cobertura de las necesidades de afiliacion o poder (McClelland); en virtud de
estas aseveraciones es preciso identificar dentro de la organizacion que elementos o
factores son en realidad los motivantes de manera que se puedan establecer estrategias que

propicien su crecimiento y por ende la mejora en los resultados del negocio.

Desafortunadamente muchos directivos de organizaciones e instituciones, en el pais
dedican sus esfuerzos a la compensacion laboral del trabajador como medio motivacional
descuidando un conjunto de factores que pueden influir en mayor medida a la fuerza laboral
en conjunto contribuya a los objetivos de la empresa; esto sin duda es un problema ya que
los individuos solo se conforman con realizar sus funciones sin cuidar la eficacia y
efectividad; a su vez, tampoco se identifica con su grupo de trabajo para el cumplimiento de
los procesos, propiciando en algunos casos un ambiente hostil. En este sentido, es necesario
un directivo motivador que anime a su equipo de trabajo a observar sus fallas mediante un
modelo explicativo que tenga como horizonte la mejora de la productividad. La motivacion

es una pieza irremplazable dentro de la organizacion.

En relacion a los planteamientos formulados con anterioridad, el investigador identifica
algunos problemas funcionales dentro Servicio Nacional Integrado Aduanero y Tributario
(SENIAT), especificamente en el Sector de Tributos Internos Barinas, Region Los Andes.
Esta unidad operacional nace con la finalidad de orientar al contribuyente en materia

tributaria y asistirlo en los procesos administrativos, operativos e informaticos relacionados
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con la tributacion, con el objeto de facilitar el cumplimiento voluntario y oportuno de las
obligaciones tributarias conforme a marco juridico vigente. Es preciso sefialar que la
contribucion tributaria de la poblacidén constituye la base fundamental del presupuesto
nacional desde hace algunos afios producto de la reduccion de los precios del petroleo;
aspecto que ha cambiado significativamente el rol de esta institucion dentro de la sociedad

venezolana.

Como evidencia el investigador, percibe en el personal baja compromiso con la
institucion, que se traduce en ausentismo laboral, incumplimiento de tareas, falta de
amabilidad y respecto con el contribuyente, bajo nivel de respuestas efectivas ante la
solicitudes de servicio, clima institucional tenso no adecuado para el cumplimiento de las
actividades de esta importante unidad administrativa. Esta situacion no esta en sintonia con
el cumplimento del Manual de Etica del SENIAT (1996), ni con las los principios basicos
de la calidad total, y muy especificamente en el principio de la mejora continua, todo lo
anterior en concordancia con lo establecido por las maximas autoridades que dirigen el ente
recaudador. La situacion actual, afecta la calidad del servicio, y las garantias que la
institucion debe cumplir en materia de bienestar social, la seguridad juridica y la igualdad,

con los usuarios.

Ante la realidad descrita el investigador propone la formulacion de estrategias
motivacionales para el personal del Sector de tributos internos Barinas, estado Barinas,
como herramienta gerencial con la cual se fortalezcan los procesos administrativos desde
una perspectiva integral en materia de talento humano que facilite la incorporacion de este
importante activo a la mejora de la institucién y el retomar el prestigio que se tenia con sus
usuarios en términos de calidad de servicio. En consideracion a la problematica se
establecen las interrogantes siguientes: ¢ Cudles es la situacion actual del servicio que presta
el area de asistencia al contribuyente Sector de tributos internos Barinas. ;Cuél es la
factibilidad administrativa técnica, econémica y social para la implementacion de
estrategias para mejorar la calidad servicio del area de asistencia al contribuyente del

Sector de Tributos Internos, Barinas, estado Barinas? Y ¢Qué estrategias motivaciones se
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deberan emplear para mejorar la gestion del personal del area de asistencia al contribuyente
del Sector de tributos internos Barinas, estado Barinas?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Analizar el plan estratégico establecido para la calidad de servicio del area de asistencia

al contribuyente del SENIAT, Barinas, estado Barinas.

Obijetivos especificos

a. Diagnosticar la situacion actual del sector tributos internos en relacion al servicio
que presta.

b. Establecer los elementos del plan estratégico que influyen la calidad de servicio que
presta el area de asistencia al contribuyente.

c. Evaluar plan estratégico para la calidad del servicio en el area de asistencia al
contribuyente SENIAT.

Justificacion de la investigacion

El éxito de las instituciones dependera del crecimiento, formacion y motivacion de su
talento humano, siempre que laboren en forma unida y procuren objetivos de conjunto bajo
una vision compartida y con objetivos claros, medibles y conformados a partir de la
participacion e integracion de sus constructores. Este escenario es producto del disefio de
estrategias gerenciales inspiradas en el acontecer del mercado, la prevision de los cambios
que se susciten a futuro de manera de prever decisiones con las cuales preparar a sus
instituciones y contar con las habilidades, destrezas y conocimiento continuo de su
personal; en consecuencia se debe crear una ambiente propicio para el crecimiento
caracterizado por la innovacion, creatividad y la motivacion; estos son los ingredientes

adecuados para afrontar una sociedad compleja.
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En ese orden de ideas, las estrategias gerenciales orientan la gestion de los directivos y
son las bases para la toma de decisiones acertadas, por lo cual son necesarias e
irremplazables especialmente durante el proceso de planificacion, en la cual se establecen y
durante el proceso de control, que permite medir sus alcances y retroalimentar su futuro.
Por ello, las instituciones deben en el aprendizaje continuo estudiar, analizar e incorporar
herramientas con los cuales contrarrestar sus problemas y dificultades de manera de
fortalecer su estructura y mejorar el alcance de sus objetivos sin descuidar los aspectos

sociales, éticos, medioambientales entre otros.

La presente investigacion tiene relevancia institucional ya que esta dirigida a la solucion
problemas administrativos presentados en el area de asistencia al contribuyente del Sector
de tributos internos Barinas, estado barinas, dependencia del SENIAT Region los Andes,
relacionados con gestion del talento humano con el cual se estableceran estrategias
gerenciales encaminadas a motivar al personal al desarrollo eficiente de sus funciones y la
mejora sinérgica de los objetivos de la unidad operacional dentro de la instituciéon. A su
vez, el investigador justifica académicamente el presente trabajo, con bases al desarrollo
tedrico- conceptual de los planteamientos desarrollados ya que pretende ofrecer aportes
intelectuales que puedan ser utilizados como parte de investigaciones futuras a otros

investigadores.

En cuanto a la vinculaciéon de la investigacion a realizar con las politicas, planes y

orientaciones de la UNELLEZ, para el desarrollo de trabajos de pregrado entre otros.

Alcances y delimitaciones.

14



Alcances

La presente propuesta constituye un aporte intelectual para generar cambios en la
estructura administrativa y funcional en el Sector de Tributos Internos, Barinas, estado
Barinas, aspecto que fortaleceria la toma de decisiones por parte de los directivos,
motivaria al personal al cumplimiento de sus funciones y responsabilidades, contribuiria

con la resolucidon de conflictos. En consecuencia se fijan los parametros siguientes:

Geografico: El objeto de investigacion se circunscribe de forma espacial a la Institucion
objeto de estudio.

Poblacion: Las conclusiones y recomendaciones generadas, asi como la propuesta de
investigacion solo tienen validez para la poblacion estudiada.

Contenido: Se limita al cumplimiento de los objetivos de la investigacion previamente

formulados.

Limitaciones.
Las limitaciones a considerar en la investigacion son principalmente la falta de
veracidad y las deficiencias que puedan surgir al momento de la recoleccion de los datos,

tomando en cuenta que es un punto clave para generar un aporte significativo de analisis.

Esta investigacion se realizara especificamente en el area de asistencia al contribuyente
del Sector de Tributos Internos Barinas. Las limitaciones a considerar en la investigacion
son principalmente la falta de veracidad y las deficiencias que puedan surgir al momento de

la recoleccion de los

CAPITULO Il
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MARCO TEORICO

Una vez definido el planteamiento del problema y establecido el objetivo general y los
objetivos especificos que determinan los fines de la investigacion, es necesario establecer
los aspectos tedricos que sustentan el desarrollo de la investigacion. Segun Arias (2006), el
marco teorico o marco referencial: “Es el producto de la revision documental-bibliogréfica,
y consiste en una recopilacion de ideas, posturas de autores, conceptos y definiciones, que

sirven de base a la investigacion por realizar.” (p. 106)
Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes, en opinion de Ramirez (2007) “orientan el trabajo de investigacion,
debido a que son referencias de trabajos realizados o de publicaciones cientificas que
comprueban teorias sobre ciertos fendmenos” (p. 37). En realidad son investigaciones
anteriores que sirven de referentes en relacion a tema, la metodologia o el tipo de
investigacion que pueden utilizarse para apoyar los planteamientos realizados por el
investigador. Desde estas perspectivas, se han consultado hasta ahora los trabajos

siguientes:

Pérez (2017), Trabajo de Grado titulado: Plan Estratégico Gerencial para la Gestion del
Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Personal Académico de la UNELLEZ
(FONJUPROF-UNELLEZ) 2015, requisito para optar al titulo de Magister Scianciarum en
Administracion, Mencion: Gerencia y Planificacion Institucional. Esta investigacion
plante6 como objetivo general: Proponer un plan estratégico gerencial para la gestion de
FONJUPROF-UNELLEZ, afio 2015. Esta investigacion planteo una propuesta de solucion
a la problematica relacionada con la implementacion de plan estratégico para la mejora de
los procesos gerenciales dentro de la institucion. El estudio se ubicé en el paradigma
cuantitativo, bajo la modalidad de proyecto factible; ademas * sustent6 en un disefio no
experimental que se desarrollo entres (3) fases: Diagnostico, Factibilidad y Disefio del plan.
Se selecciond una poblacién finita a la cual se aplico un cuestionario. Utilizé para la validez
de su instrumento el juicio de expertos y midié la confiabilidad mediante el Alpha de

Cronbach.
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La investigacion guarda relacién con el estudio en desarrollo, por lo cual se utilizard
como guia para el desarrollo de la propuesta teniendo en cuenta la estructura y los objetivos
utilizados por la investigadora para desarrollar el plan estratégico planteado. A su vez, se
considera la teoria de la planificacion estratégica utilizada para sustentar el estudio y

formular la propuesta.

Rosales Y. (2016), Trabajo de Grado titulado: Plan Estratégico de Actividades Fisico-
Recreativas dirigido al Comité de Deportes y Recreacion del Consejo Comunal El
Progreso, requisito para optar al titulo de Magister Scianciarum en Ciencias de la
Educacién superior, Mencién: Planificacion y Administracion del Deporte. Esta
investigacion EIl estudio se enmarcd en una investigacion de campo apoyado en la
modalidad de un proyecto factible. En atencion a ello, se procedid al desarrollo de tres
fases: diagnostica, estudio de factibilidad y disefio de la propuesta. Para esta investigacion,
la poblacion estuvo conformada por 152 habitantes adultos de la comunidad Vegon de
Nutrias y la muestra en este caso, fue de 110 sujetos; por otra parte, la técnica de
recoleccion de informacion que se utilizd fue la encuesta y como instrumento, el
cuestionario descriptivo; la validez de este ultimo, se determind a través de la técnica del

juicio de expertos y su confiabilidad mediante el coeficiente estadistico Alfa de Cronbach

Arenas F., (2.015). Trabajo de Grado titulado: Gestion del Talento Humano Fundamentado en el
Empowerment para las Instituciones del Poder Ciudadano. La investigadora plantea como
objetivo general: Proponer estrategias para fortalecer la gestion del talento humano
fundamentadas en el empowerment las instituciones pertenecientes al poder ciudadano del
Estado Apure. El presente estudio responde a las caracteristicas de una investigacion de
campo, ubicada en el tipo de estudio descriptivo, bajo la modalidad de proyecto factible;
con la aplicacién de una metodologia cuantitativa para la cual se espera la aplicacion de un
cuestionario a los miembros de la muestra de estudio. Para el instrumento sefialado se
aplico la validez de expertos en lo referente a contenidos y la confiabilidad se realizd
mediante la técnica del alpha de cronbach. El procesamiento se cumplié mediante el
analisis descriptivo de las tendencias de resultados para la informacién cualitativa se

categorizaron los resultados que luego se utilizaron para la formulacion de conclusiones y
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recomendaciones. Este trabajo permitié orientar las teorias de gestion del talento humano y
la estructura para el disefio de la propuesta de investigacion.

Bases tedricas

Servicio Nacional Integrado de Administracion Tributariay Aduanera (SENIAT)

La Administracion Tributaria en Venezuela ha adquirido una trascendental importancia
desde la creacion del Servicio Nacional Integrado de Administracion Tributaria (SENIAT)
mediante Decreto Presidencial No. 310 de fecha 10 de agosto de 1994. Con éste decreto, se
daba cumplimiento a las previsiones del articulo 225, 226 y 227 del Codigo Orgéanico
Tributario (COT) de 1994 que otorgaba un rango legal superior al ente tributario y le
reconocian una autonomia funcional y financiera que hasta el momento no tenian. La Ley
del Servicio Nacional Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria (2001), define al
SENIAT como un servicio autbnomo sin personalidad juridica, con autonomia funcional,
técnica y financiera, adscrito al Ministerio del Poder Popular para las Finanzas. Constituye
un drgano de ejecucion de la Administracion Tributaria Nacional, al cual le corresponde la
aplicacion de la legislacion aduanera y tributaria nacional, asi como, el ejercicio, gestion y
desarrollo de las competencias relativas a la gestion integrada de las politicas aduaneras y

tributarias fijadas por el Ejecutivo Nacional.

La mision que tiene la institucion tributaria se resume a recaudar los tributos nacionales
y facilitar el comercio Internacional mediante una gestion aduanera Yy tributaria
transparente, eficaz y eficiente, comprometida con la construccién del socialismo del siglo
XXI, la sostenibilidad fiscal, el desarrollo sustentable, el equilibrio ecoldgico y el bienestar
social. Por otro lado, su vision se traduce en ser una institucion modelo de gestion publica
nacional e internacional, de alto prestigio y credibilidad, que participe activamente en la
seguridad, defensa y desarrollo de la nacion basada en el profesionalismo y la
responsabilidad social, proporcionando servicios tributarios y aduaneros de calidad en el
marco de una sélida cultura tributaria mediante la excelencia de los procesos y sistemas de

informacion.
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Gerencia organizacional

En una empresa siempre se da la necesidad de una buena gerencia y para ello se nos
hace necesario la formulacion de dos tipos de preguntas claves tales como ¢por qué y
cuando la gerencia es necesaria?. La respuesta a esta pregunta define, en parte, refiere a la
naturaleza de la gerencia: La gerencia es responsable del éxito o el fracaso de un negocio.
La afirmacion de que la gerencia es responsable del éxito o el fracaso de un negocio nos
dice por qué se necesita una gerencia, pero también sefiala, cuando es requerida. Siempre
que algunos individuos formen un grupo, el cual, por definicion, consiste de mas dos 0 mas
personas, Y tal grupo tiene un objetivo, se hace necesario, para el grupo, trabajar unidos a
fin de lograr dicho objetivo. Los integrantes del grupo deben subordinar, hasta cierto punto,
sus deseos individuales para alcanzar las metas del grupo, y la gerencia debe proveer
liderato, direccion y coordinacion de esfuerzos para la accion del grupo. De esta manera, la
cuestion cuando se contesta al establecer que la gerencia es requerida siempre que haya un
grupo de individuos con objetivos determinados.

El proceso administrativo

El desarrollo de la gerencia involucra el cumplimiento del proceso administrativo, este
se concibe en varias funciones fundamentales. Al discutir el proceso gerencial es
conveniente, y aun necesario, describir y estudiar cada funcion del mismo separadamente.
Como resultado, podria parecer que esta actividad es una serie de funciones separadas, cada
una de ellas encajadas ajustadamente en un compartimiento aparte. Esto no es asi aunque el
proceso, para que pueda ser bien entendido, deberd ser subdividido, y cada parte
componente discutida separadamente, en la practica, un gerente puede ejecutar
simultaneamente, o al menos en forma continuada, todas o algunas de las siguientes

funciones: planificacion, organizacion, direccion y control.
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Planificacidn: Segiin Robbins (2000) “la planificacidn en la gerencia implica las tareas de
definir los objetivos o metas de la organizacion, establecer estrategias generales para
alcanzar esas metas y desarrollar una jerarquia de planes para integrar y coordinar las
actividades” (p.56). En este sentido, su proposito radica en que ofrece una direccion, reduce
el impacto al cambio, minimiza el desperdicio y la redundancia y establece los estandares
que se usaran para el control, como tal, la misma muestra una direccién tanto a los gerentes
como a los no gerentes, toda vez que cuando los empleados saben hacia donde se dirige la
organizacion y que se espera de ellos para alcanzar los objetivos, pueden coordinar sus

actividades, colaborar unos con otros y trabajar en equipo para lograrlo.

Organizacion: Es la identificacion y clasificacion de las actividades requeridas, la
agrupacion de las actividades necesarias al cumplimiento de los objetivos la asignacion de

cada grupo de actividades a un administrador dotado de autoridad.

Direccion: La Direccién segun lo sefiala Bittel (1998), comprende la influencia del
administrador en la realizacién de los planes, obteniendo una repuesta positiva de sus
empleados mediante la comunicacion, la supervision y la motivacion. Es decir, cuando un
administrador se interesa por si mismo en la funcion directiva, comienza a darse cuenta de
parte de su complejidad. En primer lugar, esta tratando con gente, pero no en una base
completamente objetiva, ya que también €l mismo es una persona y, por lo general, es parte
del problema. Esta en contacto directo con la gente tanto con los individuos, como con los

grupos.

Control: refiere Stoner. (1996.) “el proceso que permite garantizar que las actividades
reales se ajusten a las actividades proyectadas” (p.256). De hecho, el control estd mucho
mas generalizado que la planificacion, por cuanto sirve al gerente para monitorear la
eficacia de sus actividades de planificacion, organizacion y direccion. Una parte esencial

del proceso de control lo constituye la toma de medidas correctivas que se requieren.
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El proceso de planificacion

Melinkoff (1990) establece que la “planificacion en la organizacion se realiza mediante
la ejecucion de un conjunto de procesos, coherentes y relacionados, los cuales los disgrega
a través de la formulacion que comprende en la preparacion del plan y se inicia con el
diagnostico y el prondstico, para ello se puede utilizar una técnica determinada”(p. 57). No
obstante, casi todas ellas se inspiran en una metodologia casi comudn, donde solamente varia
el contenido de la materia. Considera igualmente este autor, que en esta etapa es necesario
formular objetivos y metas concretas; por cuanto es la etapa de proyecciones donde se
destinan recursos, se aplican los coeficientes de rendimiento, se evaltan las alternativas

aplicando el proceso de las aproximaciones sucesivas.

Otro de los procesos necesario se refiere a la discusion y aprobacion de la planificacion
donde deben participar las unidades de direccion superior, medias y auxiliares, las propias
de asesoramiento, asi como algunos sectores externos que de una u otra manera estan
ligados a los intereses de la organizacion. Asimismo, en la ejecucion una vez que se
aprueba el plan, corresponde a las unidades ejecutivas o unidades de linea o mando, el
desarrollo de sus programas o sub-programas. No obstante, las unidades de asesoramiento
participan en la supervision y control. En esta etapa participa toda la organizacion, se
requiere contar con una organizacion adecuada y con una buena direccién. Implica esto,
que la empresa debe estar organizada cientificamente sobre la base de principios, normas y
leyes de la administracién cientifica. Se requiere igualmente una gran coordinacién, buenas
comunicaciones, administracion de personal, efectividad y eficiencia en las decisiones,
control efectivo, niveles de autoridad y responsabilidad perfectamente definidos, unidad de

direccion y mando, disciplina, buenas relaciones humanas, entre otros.

Por regla general, en opinion de Stoner (1996.), las organizaciones se administran de
acuerdo con dos tipos de planes. Los planes estratégicos que son disefiados por los gerentes
de niveles altos y definen las metas generales de la organizacion y los planes operativos los
cuales contienen los detalles para poner en practica o implantar los planes estratégicos en

las actividades diarias. Tanto los planes estratégicos como los operativos se preparan y
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aplican en forma jerarquica, por lo que se debe definir la mision, una meta general basada
en los supuestos de los directivos en cuanto a los propositos, competencias y lugar de la
organizacion en el mundo. Para la planificacion de las actividades en una organizacion, el

autor indica algunos principios que deben ser considerados, como son:

v" Racionalidad: este principio exige que se establezcan objetivos claros y
precisos, encuadrados dentro de la realidad y que respondan a la dinamica
social.

v" Prevision: este principio implica la fijacion de plazos definidos para
ejecutar acciones que se planifican.

v" Unidad: los planes deben tener unidad, es decir, deben formar una
integracion organica, armoénica y coherente. El principio de unidad esta
ligado estrechamente al proceso de coordinacion.

v Flexibilidad: el plan o planes deben ser flexibles y adaptables. Esto
significa que deben tomarse las previsiones necesarias con el fin de
dotarlos de mecanismos de ajuste a los cambios que se operen.

v" Continuidad: los planes deben ser un proceso continuo, cumplido uno
debe formularse otro. La falta de continuidad va contra la idea de
racionalidad y contra el principio mismo de la planificacion.

v Simplificacién y Estandarizacion: este principio es de gran aplicacion en
el campo de la administracion. Esta ligado, en cierta medida, a algunos
requisitos de la planificacion vistos con anterioridad.

v" Inherencia o inmanencia: la planificacion es necesaria en cualquier tipo
de organizacion social. Es inmanente a la organizacion. Es necesario que
toda administracion publica o privada, planifique para alcanzar sus fines,
objetivos y metas (p.125).

Planificacion estratégica

Comprende un conjunto de préacticas que parten del profundo conocimiento del entorno;
suponen la observancia del mercado y sus tendencias, los clientes y su grado de
satisfaccion. Sus técnicas permiten el estudio de las variables economicas, sociales,
ambientales, etc., que podrian afectar el desempefio del negocio; se evalla la estructura de
la industria, los competidores y sus estrategias y obviamente se construyen tantos
escenarios como la complejidad y los alcances del plan estratégico de negocio requiera. En
opinién de Buniak (2.010).
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La tarea igualmente implica el conocimiento y la comprension del ambiente
interno de la organizacion. Se debe tener certidumbre acerca de la calidad de los
activos, la suficiencia patrimonial, los niveles de liquidez, el grado de
endeudamiento y apalancamiento financiero, etc. Esta técnica supone la
evaluacion de los factores internos y externos que condicionaran la viabilidad
econdmica financiera de la entidad bancaria. El ejercicio parte igualmente de un
afio base. El conocimiento de la situacion hoy, es el primer paso para la
formulacién del plan de negocios y su simulacién. La visualizacion del futuro
es la clave del éxito (p.6)

La opinion de Chiavenato (1999), en relacion a la planificacion estratégica es el proceso
gerencial mediante el cual las organizaciones e instituciones publicas o privadas, con fines
de lucro o sin fines de lucro- analizan y vinculan continua y sisteméaticamente las fortalezas
y debilidades internas, a las oportunidades y amenazas que le plantea el entorno, para asi
construir el futuro que desean, en escenarios permanentemente cambiantes, inestables y
llenos de incertidumbre, permitiendo ello el cumplimiento de su mision, visién, objetivos y
metas, a traves de la puesta en ejecucion de las estratégicas y tacticas formuladas. Se
desarrollo estd profundamente entrelazada con todos los elementos de la organizacion, por
lo tanto, todo trabajador debe comprender su naturaleza y realizacion, ya que en la
actualidad debido a un ambiente agresivo de grandes cambios la supervivencia de una
organizacion para adaptarse a este medio depende en gran medida de la habilidad que
posea. La situacién ideal para una organizacion es la de disefiar estrategias excelentes y que
puedan implementarse de manera eficiente.

Se puede establecer una secuencia en la planificacion estratégico cumpliendo las

etapas siguientes, de acuerdo con Educacién continua On-line (2.006):

1. Elaboracion de la filosofia de la institucion expresada en su declaracion de
vision, mision y valores.

2. Analisis de entorno o ambiente externo en el cual se desenvuelve la
institucién, a fin de identificar las oportunidades y amenazas, el entorno
puede estar subdividido en general y especifico.

3. Analisis de la realidad interna, cuya finalidad es determinar las fortalezas y
debilidades. En general, el andlisis del ambiente operativo interno
comprende el diagnoéstico de los recursos, capacidades y actitudes centrales
de la institucion.

4. Determinacion de los objetivos estratégicos generales y especificos; y la
seleccion de la estrategia y cursos de accion fundamentados en las
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fortalezas de la organizacion, que al mismo tiempo, neutraliza las
debilidades, con la finalidad de aprovechar las oportunidades y contrarrestar
las amenazas.

5. Preparacion para la implementacion del plan, especialmente lo concerniente
a su sistema de seguimiento y evaluacién, lo que incluye la seleccion de
indicadores de resultados e impacto para la medicién del desempefio. (p.19)

El proceso de la administracion estratégica, a juicio, Galindo (2000) consta de tres
etapas: formulacion de la estrategia, implementacion y evaluacion. La formulacion de una
estrategia consiste en elaborar la mision de la empresa, detectar las oportunidades y las
amenazas externas de la organizacion, definir sus fuerzas y debilidades, establecer
objetivos a largo plazo, generar estrategias alternativas y elegir las estrategias concretas que
se seguiran. Dado que ninguna organizacion cuenta con recursos ilimitados, los estrategas
deben decidir que estrategias alternativas son las mas benéficas para la empresa. Las
decisiones para formular estrategias sujetan a la organizacion a productos, mercados,
recursos y tecnologias especificos durante un plazo bastante largo. Las estrategias
determinan las ventajas competitivas a largo plazo.

Para ejecutar la estrategia la empresa debe establecer objetivos anuales, idear politicas,
motivar a los empleados y asignar recursos, de tal manera que permitan ejecutar las
estrategias formuladas. La implementacion de una estrategia implica desarrollar una cultura
qgue sostenga la estrategia, crear una estructura organizacional eficaz, modificar las
actividades de la comercializacion, preparar presupuestos, elaborar sistemas de informacion
y usarlos, asi como vincular la remuneracion de los empleados con los resultados de la

organizacion.

La implementacion de la propuesta es la etapa activa de la administracion estratégica.
Implementar significa hacer que los empleados y los gerentes pongan en practica las
estrategias formuladas. La etapa de implementacion se suele considerar la mas dificil de la
administracion estratégica y requiere disciplina, dedicacion y sacrificios personales. El reto
de la implementacion consiste en estimular a los gerentes y empleados a lo largo y ancho de
la organizacién para que trabajen con orgullo, entusiasmo y alto nivel de compromiso
institucional, a los efectos de alcanzar los objetivos establecidos. La Gltima etapa es la

evaluacion de la estrategia. Las tres actividades fundamentales para evaluar estrategias son
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(1) Revision de los factores internos y externos, que son la base de las estrategias
presentes, (2) Medicion del desempefio y (3) Aplicacion de acciones correctivas.

La estrategia

El concepto de estrategia se remonta a las expresiones atribuidas a Sun Tzu referidas al
arte de la guerra y de como la estrategia constituia el medio para el triunfo. Afios mas tarde,
se publica la primera definicibn moderna de estrategia empresarial o corporativa es la
contenida en la obra Strategy and Structure, escrita por Alfred Chandler (1962), quien
define la estrategia "como la determinacion de metas y objetivos basicos de largo plazo de
la empresa, la adopcién de los cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para
lograr dicha meta”. Por su parte, Henry Mintzberg (1978): define la estrategia como “el
patron de una serie de acciones que ocurren en el tiempo”. Para Galindo (2000), “son
alternativas o cursos de accién que muestran los medios recursos y esfuerzos que deben

emplearse para lograr los objetivos en condiciones optimas” (p. 49).

En opinion de Arenas (2.012):

La estrategia, en otras palabras, es un tipo de plan formulado o usado con
objeto de interpretar o disminuir la importancia y significado de otros planes.
Asimismo, la estrategia es un concepto que abarca la preocupacion por "“qué
hacer" y no por “como hacer", es decir busca que se implementen todos los
medios necesarios para ponerla en practica. Una estrategia da lugar a muchas
tacticas y por ello la estrategia empresarial es basicamente una actividad
racional que implica poder identificar las oportunidades y amenazas del
ambiente donde oferta la empresa, asi como evaluar las limitaciones y
fortalezas (p.31-32).

La estrategia corporativa es aquella que esta relacionada con el objetivo y alcance global
de la organizacién para satisfacer las expectativas de los propietarios y otros interesados en
la organizacion. Conceptos tales como la definicion de los tipos de negocios, la cobertura
geografica, la tipologia de productos o servicios a ofertar se suelen incluir en el nivel

corporativo de la estrategia.

De acuerdo a la exposicion de Acevedo (2008):

25



Formular la estrategia empresarial, y luego implementarla, es un proceso
dindmico, complejo, continuo e integrado, que requiere de mucha evaluacion y
ajustes. Formular la estrategia de una organizacion, implica tres grandes
pasos:

1. Determinar donde estamos: analizar la situacion tanto interna como externa, a
nivel micro y macro. Para esto son utiles herramientas como la matriz DOFA.

2. Determinar a donde queremos llegar: esto implica establecer la mision, vision,
valores y objetivos, tanto a nivel corporativo como a nivel de unidad de
negocio.

3. Determinar como llegar hasta alli: es decir, el plan estratégico — la serie de
decisiones que se deben tomar, basadas en factores como:

v Qué productos y servicios ofrecer

Qué demandas del mercado satisfacer

A qué segmento de clientes atender

Que tecnologia utilizar (o desarrollar)

Qué método de ventas utilizar

Qué forma de distribucién utilizar

Qué area geografica atacar.

AN S NN

El Control de Gestion Estratégico

Esta modalidad de control de gestion ha tenido mucha aceptacion en el mundo
académico dado los ambientes de cambios en que operan las organizaciones
contemporaneas, un concepto emitido por Lorino (2000) citado por Atencio y Sanchez
(2.009) expresa:

El control de gestidn estratégica se encarga de mantener a la organizacion sobre
el camino de la eficacia, al recopilar e interpretar informacion sobre el grado de
consecucion de los objetivos y disponerla para la toma de decisiones sobre los
mismos; ademas, de contribuir a fomentar la eficiencia mediante el control de
los recursos y presupuestos destinados para alcanzarlos y, mantener una
vigilancia constante a las oportunidades y amenazas que se manifiesten en el
entorno. (p.19)

De acuerdo a este autor, el proceso de control de gestion estratégico debe estar basado
en mecanismos de control relacionados tanto con aspectos cuantificables, que se plasman
en presupuestos o de un plan, basados en objetivos planteados y en sistemas de controles
especificos como el control interno, de calidad, entre otros; como con aspectos ligados al
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comportamiento individual e interpersonal. Estos mecanismos son diferenciados y tratados
como mecanismos formales entre ellos se cuentan: La planificacion estratégica, estructura
organizativa, contabilidad de gestion; y mecanismos no formales de control como: Los
psicosociales que promueven el auto control y los culturales que promueven la
identificacion. Todos estos aspectos otorgan al control de gestiébn una concepcion de
integralidad empresarial, en el sentido que abarca elementos cuantitativos definidos a partir
de su concepcidn clasica como elementos cualitativos que forman parte de la condicién
humana de las personas que aplican sus herramientas; este planteamiento resulta acertado

dada la visién compleja de la realidad que se valora.

Plan estratégico

Segln Sainz de Vicufia, J. M. (2010). El Plan estratégico es, no cabe duda, uno de esos
términos “magicos” de los que los directivos echan mano casi constantemente, aunque NO
siempre correctamente. Un plan estratégico es, basicamente, un plan de actuacion o de
accion constante que define los objetivos a conseguir dentro de una empresa, ya sea
mediano, largo o corto plazo. Asi, esta podria definirse también como el disefio y la
construccion del futuropara una organizacion, ya queeste plan disefia las
acciones necesarias para lograr ese futuro aspirado. En otras palabras, el planeamiento

estratégico es una apuesta de futuro.

En el mismo orden de ideas Casanova, V. J., Linares, J.M., Costa, A., Lurillo, M. y
Hertel, E. (2010). La elaboracion de un Plan Estratégico es un excelente ejercicio para
trazar las lineas que marcaran el futuro de nuestra empresa. La decision de elaborar uno es
el primero y principal aspecto que demuestra que nuestra organizacion posee ese deseo de
planificar, de crecer. Debemos ser capaces de disefiar el porvenir de la empresa y, lo que es
mas importante, transmitir estas pautas, contrastarlas y convencer al resto de los agentes

que interacttan con la organizacion de cudl es el camino hacia el éxito.
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Calidad de servicio

Calidad

La calidad de un producto o servicio no puede definirse facilmente, por ser una
apreciacion subjetiva; sin embargo se puede decir que es la percepcion que el cliente tiene
del mismo. Es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con un producto
0 servicio determinado, que so6lo permanece hasta el punto de necesitar nuevas

especificaciones.

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido lograr para satisfacer a
su clientela clave. Representa a su vez la medida en que se logra dicha calidad. (Horovitz,
1991). Para el nombrado autor, cada nivel de excelencia debe responder a cierto valor que
el cliente esté dispuesto a pagar, en funcién de sus deseos y necesidades; este nivel de

excelencia, debe mantenerse en todo momento y en todo lugar.

Una empresa es de alta calidad y se encuentra en equilibrio cuando sobrepasa las

expectativas del personal, clientes y accionistas de la organizacion (Enrique Muller, 1991).

Las normas ISO 9000 (2000) definen calidad como: “el grado en el que un conjunto

de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

Por su parte, la Real Academia de la Lengua Espafiola la conceptualiza como:
“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como

igual, mejor o peor que las restantes de su especie”

La Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion que introduce el
concepto de mejora continua en cualquier organizacion y a todos los niveles de la
misma, yque afecta a todas las personas y a todos los procesos. Se ha convertido en una
necesidad estratégica y en un arma para sobrevivir en mercados altamente competitivos. La
empresa que desea ser lider debe saber qué espera y necesita su clientela potencial, tiene
que producir un buen producto, debe cuidar las relaciones con sus clientes y, para lograrlo,
es comun que hoy dia las empresas vinculen su estrategia de marketing a su sistema de

calidad.
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Servicio

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo.

La calidad en una organizacion cuyo producto es un servicio, no puede medirse con
unas pruebas efectuadas en el laboratorio, con unas pruebas de resistencia, o por el
cumplimiento de unas especificaciones requeridas. Cuando el producto es un servicio, son
los trabajadores quienes lo producen y su calidad depende bésicamente de su interaccion

con el cliente y/o usuario.

En esta economia donde predominan los servicios, todas las organizaciones lideres estan
obsesionadas con la excelencia del servicio, utilizan el servicio de diferentes formas;
para aumentar su productividad; para ganar la lealtad y confianza del consumidor; utilizan

el servicio de calidad como una opcion alternativa ante la competencia de precios.

Calidad de servicio

El servicio no puede estandarizar las expectativas del cliente, pues cada cliente es
diferente y sus necesidades también, es por esta razén que no se puede dictar

procedimientos inflexibles para mantener satisfechos a los clientes.

La calidad de servicio se percibird de forma diferente segun el cliente, ya usuario del
mismo. ( Horovitz, 1991).

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991), el enriquecimiento de un servicio
superior en calidad recae sobre todos provocando una reaccion en cadena de los que se
benefician ante él; consumidores, empleados, gerentes y accionistas, provocando el

beneficio general y por ende el bienestar de la comunidad.

29



La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida que se va
conociendo mejor el producto y mejore su nivel de vida. En un principio, el cliente suele
contentarse con el producto base, sin servicios, y por lo tanto, el mas econémico. Poco a
poco, sus exigencias en cuanto a calidad aumentan para terminar esperando y deseando

lo mejor.( Horovitz, 1991).

El cliente quiere una calidad de servicio cada vez mejor porque asocia su acto de
compra con lo que recibe en su casa 0 descubre en sus viajes, es decir, el cliente suele

comparar la calidad del servicio con la que puede conseguir por si mismo (Horovitz, 1991).

Resultados de calidad de servicio

Las empresas que se distinguen por su calidad de servicio pueden exigir precios
elevados por el mismo servicio que se encuentra en el mercado y obtener margenes
superiores de beneficios. Estas mismas empresas experimentan un crecimiento en épocas de
prosperidad asi como son las que logran mantenerse en tiempos de recesion econdémica.
También invierten comparativamente menos en publicidad que otras empresas de
competencia, poseen indices inferiores de absentismo y mayores de permanencias en la

planta. ( Horovitz y Jurgens, 1994)

En el largo plazo, el incremento o superioridad de la calidad es el camino mas efectivo
de lograr el crecimiento del negocio. No solo la expansion dentro del mercado, si no a la

participacion dentro del mismo. (Zeithaml, Parasuranam y

Berry y Parasuraman afirman que de acuerdo a lo recopilado de documentacién
empirica, la confiabilidad es uno de los criterios méas utilizados en la evaluacion de la
calidad de un servicio, sin embargo, mencionan que no es el Unico factor determinante para

ello.

Las investigaciones de estos autores arrojaron resultados sobre 5 dimensiones generales

que influyen en la evaluacion que el cliente hace de la calidad del servicio:
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e Confiabilidad: la capacidad de prestar el servicio prometido con seguridad y de
formacorrecta.

e Recursos tangibles o tangibilidad: aspecto de los recursos materiales, equipos,
personal y materiales de comunicacion que dispone la organizacion.

e Diligencia: voluntad de ayudar a los clientes y de prestar el servicio rapidamente.

e Garantia: los conocimientos y la cortesia de los empleados y su capacidad de
infundirconfianza.

e Empatia: la capacidad de prestarles a los clientes atencion individual y cuidadosa.

En los ultimos estudios realizados por Berry y Parasuraman (1991), se les pidi6 a
mas de 1900 clientes de cinco empresas distintas de servicios que calificaran la
importancia relativa de las cinco dimensiones de la calidad distribuyendo 100 puntos
entre ellas. La asignacion de puntos arrojo los siguientes resultados: confiabilidad 32
puntos, diligencia 22 puntos, garantia 19 puntos, empatia 16 puntos y recursos tangibles
11 puntos.

La confiabilidad, como se observa, es la dimensién que aparece como la
consideracién mas critica en todos los estudios realizados por los autores Berry y

Parasuraman (1991).Segun ellos la confiabilidad es la esencia de la calidad de servicio.

Bases legales

Estan compuestas por el conjunto de normas que regulan a la unidad de Asistencia al
contribuyente, es decir, a todas las leyes y reglamentos que normalizan las materias
tributarias, y sirven de base legal a este trabajo, partiendo de la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela (1999), el Codigo Organico Tributario, las

providencias administrativas en materia tributaria. En este sentido se expone:
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Con respecto a la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, en su
articulado 316 Y 317 el funcionamiento de sistema tributario que procura los principios de
progresividad, proteccion econdmica y elevacion del nivel del vida del ciudadano aparada
en un manejo eficiente de los tributos. A su vez, expresa que la administracion tributaria es
autonoma en lo funcional y financiero. En segunda instancia, se recurre el Codigo
Orgénico Tributario (2014), el cual sefiala el Capitulo I, e las facultades, atribuciones,
funciones y deberes de la Administracion Tributaria, articulo 131, numeral 10; convenios
con organismos publicos y privados para la realizacion de las funciones de recaudacion,
cobro, notificacion, levantamiento de estadisticas, procesamiento de documentos, y captura

o transferencias de los datos en ellos contenidos.

Por otra parte, la Ley del servicio Nacional Integrado de Administracion Tributaria y
Aduanara (SENIAT) (2001), contiene en su articulo 4 numerales 35,36 y 37; las
competencias de la institucion para establecer sistemas de gestion, definir y decidir en
materia de estructura organica y establecer y administrar en materia de recursos humanos.
Por su parte, el reglamento de reorganizacion del SENIAT, en su articulos 29 y 30; las
normativas de ingreso y ascensos dentro de la institucion; asi como también, la estabilidad
laboral de los funcionarios como condicion necesaria crecimiento profesional. En su
articulo 80, Las Administraciones Regionales de Hacienda se trasforman en Gerencias
Regionales de Tributos Internos, en su inciso 6 reza la siguiente demarcacion: Gerencia
Regional de Tributos Internos de la Region Los Andes, integrada por el Estado Tachira,
Estado Mérida, Estado Trujillo y Estado Barinas; y el Distrito Paez del Estado Apure; cuya

sede sera la ciudad de San Cristobal.
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Operacionalizacion de las Variables.

Para Bernal (2006), la operacionalizacion de las variables “consiste en el
desglosamiento de las variables en aspectos sencillos que permiten la mayor aproximacion
para poder medirla” (p. 88). El proceso se inicia con la definiciéon de las variables
seleccionadas a partir de los objetivos especificos, en esta etapa, el investigador
conceptualiza de acuerdo con sus criterios, referencias o paradigma la variable, cuyas

afirmaciones utilizara a lo largo de la investigacion.

La segunda definicion es la operacional en la cual el investigador sefiala las actividades
u operaciones que debe emprenderse con el fin de medir la variable atendiendo a su
naturaleza y propiedades; al respecto Reynolds citado por Hernandez, Fernandez y Baptista
(2012) “constituye el conjunto de procedimientos que describe las actividades que un
observador debe realizar para describir las impresiones sensoriales, las cuales indican la
existencia de un concepto tedrico en mayor o menor grado” (p. 146). Para la presente
investigacion se estudiara la variable motivacion la cual se extrae del objetivo general,
partiendo de la modalidad investigativa, definida como los procesos que inciden en la
intensidad y esfuerzo con la cual una persona cumple con sus objetivos propuestos. A partir
de las variable se establecié como dimensiones la laboral e institucional para establecer los
indicadores que se esperan medir a través del instrumento de recoleccion de datos. A

continuacidn se presenta el cuadro de operacionalizacion:
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Tabla N° 1

Objetivo general: Proponer un plan estratégico para la calidad de servicio del area de asistencia al contribuyente del SENIAT, Barinas,
estado Barinas

Varl_able Definicion Dimensiones Indicadores Instrumentos | Ttems
nominal
Segun Sainz de Vicufa, J. M. Elaboracion 1-2
(2010) Un plan estratégico es,
basicamente, un plan de
actuacion o de  accion Anélisis de la situacion 3-4-5
constante que define actual
los objetivos a
conseguir dentro  de  una
empresa, ya sea mediano, Anaélisis realidad interna 6
largo o corto plazo. Asi, esta
podria definirse también como 7
el disefio y la construccion del Objetivos
Plan futuro para una orge}nlzauén, L .
ya queeste plan disefia las Planificacion estratégica. 8
estratégico acciones necesarias para
lograr ese futuro aspirado
9
Factibilidad
10
Cuestionario 1
Segun Zeithaml, Parasuraman Confiabilidad 12
y Berry (1991), el
enriquecimiento de un servicio
superior en calidad recae sobre Recursos 13
. todos provocando una
Calidad  de reaccion en cadena de los que Garantia 14
servicio se benefician ante l; Elementos de la calidad
consumidores, empleados,
gerentes y accionistas, .
provocando el  beneficio Empatia 15
general y por ende el bienestar
de la comunidad.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

El presente capitulo describe el procedimiento metodoldgico que se utiliz6 en la
investigacion con lo cual se abordaron los objetivos propuestos. En este momento el
investigador establece las estrategias a seguir para afrontar los hechos; es decir, formula el
modelo con el cual pretende abordar el objeto de estudio sin intentar influir y constatar asi

la realidad con sus planteamientos.

Paradigma de la investigacion

La presente investigacion se abordard desde el enfoque del Paradigma Cuantitativo, el
cual de acuerdo con Palella y Martins (2010), las investigaciones bajo este enfoque
presupone la aplicacion de instrumentos para la recoleccion de informacion que
posteriormente se codifica, tabula y analiza para concretar conclusiones” (p. ). A su vez,
Balestrini (2010) basicamente persigue la descripcion lo mas exacta de lo que ocurre en la
realidad social. Para ello se apoya en las técnicas estadisticas y busca describir los hechos
de los fendmenos sociales con independencia de los estados subjetivos de los individuos.
Este paradigma considera la realidad social a imagen y semejanzas de la realidad fisica. Su
fuente epistemoldgica predominante es el positivismo, por lo su abordaje se restringe a lo
medible o cuantificable.

Disefio de la Investigacion

El disefio es la fase en la cual se muestra la manera o procedimiento que se llevara a
cabo para la recoleccion de la informacidon. De acuerdo con Sabino (2007), “su objetivo es
proporcionar un modelo de verificacion que permita contrastar hechos con teorias, y su
forma es la de un plan general que determina las operaciones necesarias para hacerlo” (p.
67). Se considera este disefio para el desarrollo de la presente investigacion; a su vez, el

manual el Manual de la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (2014), se refiere
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a este tipo de disefio como “el andlisis sistematico de problemas de la realidad, con el
proposito bien sea de describirlos e interpretarlos (...) en este sentido se trata de

investigaciones a partir de datos originales o primarios” (p. 18). -

Tipo de investigacion

En relacidn con la informacion necesaria para recoger el tipo de investigacion que se
considera de campo, en opinion de Paella y Martins (2010), se considera la recoleccion de
datos directamente de la realidad en que ocurren los hechos, sin manipular o controlar las
variables” (p. 88). Para el presente estudio se espera recaba la informacion primaria de los
empleados del area de asistencia al contribuyente del SENIAT Barinas, teniendo en cuenta

la realidad donde ocurren los hechos.

Nivel de la investigacion

La investigacidn se adapta a las caracteristicas de un estudio descriptivo. En este sentido
Hernandez, Fernandez y Baptista (2012), expresan que, los estudios descriptivos consisten
“en describir situaciones y eventos. Es decir como se manifiesta cada fendémeno. Los
estudios descriptivos buscan especificar propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier fendbmeno que sea sometido a analisis” (p. 60). A su vez, Arias
(2012), expresa “consiste en la caracterizacion de aquellos fendmenos que se indagan para

obtener abundantes datos sobre una realidad en un momento determinado” (p12).

Modalidad de Investigacién

Tomando en cuenta los objetivos planteados en la investigacion, la misma estara
enmarcada en la modalidad de proyecto factible, definido por Balestrini (2010) como:
(...) estudios prospectivos en el caso de las ciencias sociales, sustentados en
un modelo operativo, de una unidad de accién, estan orientados a

proporcionar respuestas o soluciones a problemas planteados en una
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determinada realidad: organizacional, social, econdémica, educativa, entre
otros. En este sentido, la delimitacion de la propuesta final, pasa inicialmente
por la realizacion de un diagnostico de la situacion existente y la
determinacion de las necesidades del hecho estudiado, para formular el

modelo operativo en funcion de las demandas de la realidad abordada (p.8).

A su vez, el manual de la Universidad Pedagogica Libertador (UPEL) (2014),
sefiala:

... elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable,

para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o
grupos sociales; puede referirise a la formulacion de politicas, programas,
tecnologias, métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo de una
investigacion de tipo documental, de campo o un disefio que incluya ambas
modalidades. (p.21).

Esta investigacion propone un enfoque estratégico motivacional viable para solucionar
problemas de la empresa objeto de estudios, en relacion con esto, el autor parte de un
diagnostico para asi explorar, describir explicar y proponer alternativas de cambio. De los
planteamientos anteriores, se deduce que el proyecto factible debe incluir las etapas de

diagndstico, factibilidad, elaboracion de la propuesta y finalmente su evaluacion.

Poblacion y muestra

La poblacion es definida por Arias (2012), como “un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas las conclusiones de
la investigacion” (p.81). Igualmente, Balestrini (2010), senala que “desde el punto de vista
estadistico, la poblacion o universo puede estar referida a cualquier conjunto de elementos,
de los cuales pretendemos indagar y conocer sus caracteristicas o una de ellas, y para el

cual seran validas las conclusiones obtenidas en la investigacion” (p.137).

Ahora bien, en lo que respecta a la muestra, para Arias (2012), consiste en un

“subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacién accesible” (p.83). Por su
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parte, Tamayo y Tamayo. (2009), define a la muestra como “la seleccion de algunos
elementos, con la intencion de averiguar algo sobre la poblacion de la cual estd formada”
(p.115). En concordancia con estas conceptualizaciones se cuenta con diez (10) personas
que laboran en el Sector de Tributos Internos Barinas, estado Barinas, aspecto que la define
como finita. Por el nimero reducido de sujetos se consideraran todos de forma integral para
desarrollar el estudio, este hecho se conoce como muestra de tipo censal, definida por
Ramirez (2008) “como la seleccion de la totalidad de las unidades que conforman la unidad

de investigacion”.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas y los instrumentos de recoleccion de datos es definida por Balestrini
(2010) como “un procedimiento mas o menos estandarizado utilizado para la recoleccion de
informacion con bastante éxito en el ambito de las ciencias sociales.” (P. 137). Para el
presente estudio se eligio como técnica la encuesta. En lo que respecta al instrumento, se
aplicara una cuestionario el cual, Arias (2012), refiere como un instrumento que permite
“requerir informacién a un grupo socialmente significativo de personas acerca de los
problemas en estudio para luego, mediante un analisis de tipo cuantitativo sacar las
conclusiones que se correspondan con los datos recogidos” (p. 68). Dicho instrumento se

estructurara en escala tipo Lickert con cinco alternativas

Validez del instrumento de recoleccion de datos

Segun Arias (2012) la validez se define como “el grado en que un instrumento realmente
mide la variable que pretende medir” (p. 346). En concordancia con el autor, hablar de
validez implica una correlacion interna entre los basamentos teoricos, objetivos e items que
forman parte del instrumento. A su vez, Balestrini (2006) define la validez, “como el grado
en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 139). Para
validar el instrumento de recoleccion de la informacion primaria se recurrira al juicio de

expertos, para ello se solicitara la colaboracion de dos (2) especialistas uno (1) en contenido
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y uno (1) en metodologia. A quienes se les entregara un instrumento de validacién
especialmente preparado para la ocasion.

Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

La confiabilidad de un instrumento de recoleccion de informacion, en opinion de
Hernandez, Fernandez y Baptista (2012), “se refiere al grado en que su accion repetida al
mismo sujeto u objeto produce resultados iguales (p. 353). La confiabilidad de un
instrumento de medicion se determina a través de formulas estadisticas; entre los diversos
procedimientos para medir la confiabilidad de un instrumento de recoleccion de datos se
encuentra el Coeficiente de Alpha de Cronbach. Este coeficiente es recomendado cuando el
instrumento ha sido construido sobre la base de maltiples respuestas como es el caso de las
escala tipo Lickert; es decir, cuando los items del instrumento presentan una escala de
opciones.

Es necesario sefialar, que este coeficiente de Cronbach necesita solo una aplicacion y
produce resultados oscilan entre cero (0) y uno (1), donde el coeficiente cero (0) representa
una confiabilidad nula y el coeficiente uno (1) expresa un maximo de confiabilidad. La
magnitud del coeficiente puede ser guiada por la escala representada por Ruiz (2005), quien
establece de acuerdo con su rango el coeficiente de confiabilidad que tendra el instrumento.
Una vez aplicada la prueba piloto a la muestra seleccionada dio como resultado un valor de
0,91 lo cual significa que es un valor muy alto, por lo tanto, es confiable el instrumento

para ser aplicado.
Técnicas de procesamiento y analisis de la informacion

Adecuando la metodologia al problema en estudio se emplearan una serie de pasos para
el desarrollo de la investigacion. En relacion al procesamiento y analisis de la informacion

expresa Arias (2012), “describen las distintas operaciones a la que fueron sometidos los

datos que se obtengan tales como: clasificacion, registro, tabulacion y codificacion si fuere
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el caso”. (p. 111). Dentro de este contexto, se espera cumplir con tres (3) pasos para el
tratamiento de los datos, que se resumen en las fases siguientes:

Fase Documental: Revision preliminar de la bibliografia documental y demas
fuentes relevantes al tema, problema u objetivo del trabajo. De acuerdo con, Arias (2006)
“es aquella que se basa en la obtencion o analisis de datos provenientes de materiales
impresos u otros tipos de documentos” (p. 47).

Fase de Campo: Seleccion del disefio de investigacion asumido, la definicion de
variables e indicadores, descripcion de la poblacion, descripcion de los instrumentos de
recoleccion de datos, con indicacién de su validez, confiabilidad y métodos seguidos para
obtenerlas. En esta fase se deberd realizar los aspectos siguientes:

1. Aplicacion del instrumento a la poblacion de la empresa.

2. Andlisis de los resultados tomando como referencia el valor porcentual de las
respuestas de cada items mediante la aplicacion de los procedimientos de la estadistica
descriptiva.

3. Presentacion de conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

El presente capitulo es el resultado del ordenamiento de la informacion obtenida a través
del cuestionario aplicado a los empleados del Sector de Tributos del SENIAT en la oficina
de Barinas, estado Barinas; el cual estd compilado en tablas estadisticas que muestran la
frecuencia simple y porcentual de las respuestas que los sujetos emitieron para cada una de
las interrogantes o items correspondientes a las dimensiones planificacion estratégica y
elementos de calidad establecidas en el cuadro de operacionalizacion de las variables.
Asimismo, el andlisis e interpretacion de los resultados se realiz6 teniendo en cuenta el
peso porcentual de las respuestas de forma de establecer la tendencia hacia un
comportamiento determinado, en cada uno de los indicadores utilizados para medir las

variables plan estratégico y calidad de servicio.

La representacion grafica seleccionada, fue por medio de tortas, dado que es muy
sencillo visualizar las frecuencias de los resultados obtenidos en cada dimension por medio
de los indicadores que permiten evaluar el tema y el objeto de estudio. Estas Dimensiones
son las que se encuentran en la Operacionalizacion de las Variable. (Ver Tabla N° 1).

A continuacion se presenta el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos de la

aplicacion de los cuestionarios y técnica de analisis de los datos:
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Tabla N° 2
Distribucion de la frecuencia simples y porcentuales en la dimensién: Planificacion
estratégica, indicador: Elaboracion

ITEMS T.D.A. D.A. N. E.D. T.E.D.

FS.| % |FS.| % |FS. | % FS| % |FS. | %

1. Considera que existe una planificacion
estratégica por la cual se rige el
area de asistencia al contribuyente del
SENIAT. 0 | 0% | 2 | 20% | 5 | 50% 2 |20% | 1 | 10%

2. Considera que sus opiniones son
consideradas  para  mejorar el
funcionamiento del area de asistencia
al contribuyente. 0 | 0% 1 10% 4 40% 4 | 40% 1 10%

3. Esta de acuerdo con la elaboracion de
un plan estratégico para mejora la
calidad de servicio del é&rea de
asistencia al contribuyente. 3 |30%| 2 20% 4 40% 1 10% | O 0%

Nota: T.D.A.: Totalmente de acuerdo; D.A.: De acuerdo; N.: Neutral; E.D.: En desacuerdo;
T. E.D.: Totalmente en desacuerdo.

Tabla N° 3: Promedio de la dimension Planificacion estratégica, indicador:
Elaboracion

T.D.A D.A N ED T.ED

F.S % F.S % F.S % F.S % F.S %

1 10% 2 20% 4 40% 2 20% 1 10%

Nota: T.D.A.: Totalmente de acuerdo; D.A.: De acuerdo; N.: Neutral; E.D.: En desacuerdo;
T. E.D.: Totalmente en desacuerdo.
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Dimensién: Planificacion estrategica, idicador: Elaboracion

Gréfico N° 1: Dimension sobre Planificacion Estratégica Indicador de: Elaboracion.
Representacion de los items N° 1, 2y 3

Ahora bien, observando en conjunto los tres (03) items que componen el indicador
Elaboracion, y al realizar un promedio entre ellos para evaluar de manera integral y no
como una individualidad, se puede observar que la mayor concentracion de las respuestas
dan en la opcion Neutral con un cuarenta por ciento (40%), seguido por De acuerdo con
veinte por ciento (20%), En desacuerdo con un veinte por ciento (20%), Totalmente de
Acuerdo diez por ciento (10%) y por ultimo Totalmente en desacuerdo con diez por
ciento (10%), con esto se refleja que los funcionarios desconocen si existe la elaboracion
de un plan estratégico que garantice el cumplimiento de los objetivos de su sitio de trabajo.
En relacion al tema, Casanova, V. J., Linares, J.M., Costa, A., Lurillo, M. y Hertel, E.
(2010). La elaboracion de un Plan Estratégico es un excelente ejercicio para trazar las
lineas que marcaran el futuro de nuestra empresa. La decision de elaborar uno es el primero
y principal aspecto que demuestra que nuestra organizacion posee ese deseo de planificar,

de crecer.
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Tabla N° 4
Distribucion de la frecuencia simples y porcentuales en la dimension: Planificacion
estrategica, indicador: Andlisis de la situacién actual

ITEMS T.D.A. D.A. N. E.D. T.E.D.
FS.| % |[FS.| % |FS.| % |FS| % [FS.| %

4. Considera que esta acorde la
situacion actual del area de
asistencia al contribuyente con 10
la filosofia de la institucion 1 % 0 0% 5 | 50% | 3 |[30% | 1 | 10%

5. Piensa  usted que las
condiciones ambientales son

adecuadas para realizar su 10
trabajo 1 | % | 2 [20% | 3 | 30% | 3 [30%| 1 |10%

Nota: T.D.A.: Totalmente de acuerdo; D.A.: De acuerdo; N.: Neutral; E.D.: En desacuerdo;
T. E.D.: Totalmente en desacuerdo.

Tabla N° 5: Promedio de la dimension Planificacion estratégica, indicador: Andlisis
de la situacion actual

T.D.A D.A N ED T.ED

F.S % F.S % F.S % F.S % F.S %

1 10% 1 10% 4 40% 3 30% 1. 10%

Nota: T.D.A.: Totalmente de acuerdo; D.A.: De acuerdo; N.: Neutral; E.D.: En desacuerdo;
T. E.D.: Totalmente en desacuerdo.
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Dimension: Planificacion estrategica, idicador: Analisis situacion
actual

Gréfico N°2: Dimension sobre Planificacion Estratégica Indicador de: Andlisis situacion
actual. Representacion de los Items N° 4, 5

Al medir el indicador analisis de la situacién actual de manera conjunta e integrada por los
tems N° 4, 5 podemos observar que existe una tendencia marcada de que la situacion
actual estd presentando fallas de alli que la opcion de Neutral concentre un cuarenta por
ciento (40%) de las opiniones, mientrasque las otras tres opciones restantes De acuerdo,
Totalmente de acuerdo y totalmente en desacuerdo representa cada una un diez por
ciento (10%). Lo que se puede entonces concluir que la situacion actual del ambiente
laboral no esta totalmente acorde con la filosofia de la institucion. En relacion a lo anterior
se puede establecer una secuencia en la planificacion estratégico cumpliendo las etapas
siguientes, de acuerdo con Educacion continua On-line (2.006): 1. Elaboracion de la
filosofia de la institucion expresada en su declaracion de vision, misién y valores; 2.
Anélisis de entorno o ambiente externo en el cual se desenvuelve la institucion, a fin de
identificar las oportunidades y amenazas, el entorno puede estar subdividido en general y
especifico.
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Tabla N° 6
Distribucion de la frecuencia simples y porcentuales en la dimension: Planificacion
estratégica, indicador: Andlisis de la realidad interna

ITEMS TDA. D.A. N. E.D. TED.

FS. | % |FS.| % |FS.| % | FS. | % | FS. %

6. En el area de asistencia al
contribuyente se cuenta
con buena coordinacion e
integracion  entre  las
personas 1 |10% |1 10%| 4 [(40%| 4 |40%| O 0%

Nota: T.D.A.: Totalmente de acuerdo; D.A.: De acuerdo; N.: Neutral; E.D.: En desacuerdo;
T. E.D.: Totalmente en desacuerdo.

Dimensién: Planificacién estratégica, indicador: Analisis de la
realidad interna

T.ED
0%

D.A

Gréafico N°3: Dimension sobre Planificacion Estratégica Indicador de: Analisis realidad
interna. Representacion del Items N° 6

En relacion al items 6, se obtuvieron como respuestas cuatro (4) neutral para 40%, cuatro
(4) en desacuerdo para 40%, uno (1) que representa el diez 10% por ciento estd de
acuerdo mientras que el 10% por ciento restante representado por uno (1) esta totalmente
en desacuerdo a la pregunta formulada. Con estos resultados se puede afirmar que los
empleados no cuentan con una buena coordinacion que los permita integrase entre si a fin
de generar mejores resultados en el desempefio de sus funciones. Los individuos como ser
social necesitan intercambiar ideas, opiniones, conocimientos, quejas entre otros con sus
compafieros de trabajo. A su vez, es necesario que las personas se sientan parte de un
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equipo de trabajo para aprovechar las sinergias que se generan en la coordinacion y la
complementariedad laboral; estos elementos definen el nivel de interaccion social existente

dentro de las organizaciones.

Es por ello que es importante considerar lo expresado Chiavenato (1999), la planificacion
estratégica es el proceso gerencial mediante el cual las organizaciones e instituciones
publicas o privadas, con fines de lucro o sin fines de lucro- analizan y vinculan continua y
sistematicamente las fortalezas y debilidades internas, a las oportunidades y amenazas que
le plantea el entorno, para asi construir el futuro que desean, en escenarios
permanentemente cambiantes, inestables y llenos de incertidumbre, permitiendo ello el
cumplimiento de su misidn, vision, objetivos y metas, a través de la puesta en ejecucion de

las estratégicas y tacticas formuladas.

Tabla N° 7

Distribucion de la frecuencia simples y porcentuales en la dimension: Planificacion
estratégica, indicador: Objetivos

ITEMS T.DA. D.A. N. E.D. T.ED.

FS. | % |FS.| % |FS.| % | FS. | % | F.S. %

7. Conoce usted las funciones
de su cargo a fin de lograr
el cumplimiento de los
objetivos 4 140% |4 40%| 2 |20%| O 0% 0 0%

Nota: T.D.A.: Totalmente de acuerdo; D.A.: De acuerdo; N.: Neutral; E.D.: En desacuerdo;
T. E.D.: Totalmente en desacuerdo.
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Dimensidn: Planificacién estratégica, indicador: Objetivos
ED TED

0% 0%

Gréfico N°4: Dimension sobre Planificacion Estratégica Indicador de: OBJETIVOS interna.
Representacion del ltems N° 7

En relacion al items 4 se obtuvo como respuestas cuatro (4) totalmente de acuerdo para
40%, cuatro (4) de acuerdo para 40% y dos (2) neutral para 20%. Con los resultados
mencionados, se infiere que los empleados conocen en su mayoria las responsabilidades y

funciones que se les encomienda dentro de la institucion.

En relacion a lo anterior es importante tomara en consideracion la opinion de Galindo
(2000), cuando a firma que: “son alternativas o cursos de accién que muestran los medios

recursos y esfuerzos que deben emplearse para lograr los objetivos en condiciones Optimas”

(p. 49).

Estos elementos responsabilidades y funciones permite evaluar la autonomia que tiene los
empleados para emprender acciones propias producto de su iniciativa. Una vez, que los
funcionarios estan al tanto de sus responsabilidades y de las funciones que deben cumplir
seran capaces de desarrollar emprendimientos y retos que los motiven a mejorar sus

capacidades.
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Tabla N° 8

Distribucion de la frecuencia simples y porcentuales en la dimensién: Planificacion
estrategica, indicador: Factibilidad

ITEMS

T.D.A.

D.A.

N.

E.D.

T.E.D.

FS.| % | FS.

%

F.S.

%

F.S

%

F.S.

%

8. Considera que es factible la
aplicacién de estrategias para
mejorar la calidad de servicio del
area de asistencia al contribuyente.

5 |[50%| 1

10%

40%

10%

0%

9. Existen recursos necesarios para
llevar a cabo la aplicacién de un
plan estratégico en el area de
asistencia al contribuyente.

2 120%| 3

30%

50%

0%

0%

10.La aplicacion de un plan
estratégico puede mejorar la
atencion al contribuyente

3 |30%| 4

40%

30%

0%

0%

11.Con la continua formacion
profesional y el buen desempefio
de las funciones puede prestar un
buen servicio a los contribuyentes.

3 |30%| 3

30%

4

40%

0

0%

0

0%

Nota: T.D.A.: Totalmente de acuerdo; D.A.: De acuerdo;

T. E.D.: Totalmente en desacuerdo.

N.: Neutral; E.D.: En desacuerdo;

Tabla N° 9: Promedio de la dimension Planificacion estratégica, indicador:

Factibilidad.
T.D.A D.A N E.D T.E.D
F.S % F.S % F.S % F.S % F.S %
3 30% 3 30% 4 40% 0 0% 0%

Nota: T.D.A.: Totalmente de acuerdo; D.A.: De acuerdo; N.: Neutral; E.D.: En desacuerdo;

T. E.D.: Totalmente en desacuerdo.
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Dimensidn: Planificacidn estratégica, indicador: Factibilidad

E.D T.E.D
0% 0%

Gréfico N° 5: Dimension sobre Planificacion Estratégica Indicador de: Factibilidad.

Representacion de los items N° 8, 9, 10, y 11

Analizando el indicador factibilidad en su conjunto tenemos que la tendencia es neutral
debido a que agrupa el cuarenta por ciento (40%) seguida de un treinta (30%) que
representa de acuerdo seguidamente de otro treinta por ciento (30%) para la opcion
totalmente de acuerdo. De los resultados obtenidos se infiere que la organizacion amerita
un redimensionamiento para adaptarse a los nuevos retos que se le estan presentando en el
presente y con una vision prospectiva de futuro.

En la obra Strategy and Structure, escrita por Alfred Chandler (1962), quien define la
estrategia "como la determinacién de metas y objetivos basicos de largo plazo de la
empresa, la adopcion de los cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para

lograr dicha meta".
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Tabla N° 10
Distribucion de la frecuencia simples y porcentuales en la dimension: Calidad de
servicio, indicador: Confiabilidad

ITEMS TDA. D.A. N. E.D. TED.
FS. |% |FS.| % |FS.| % | FS. | % | FS. | %

12. Se siente comprometido
en cumplir con eficiencia su
trabajo 0 |[0%|0 0% | 5 |50%| 4 [40% | 1 10%

Nota: T.D.A.: Totalmente de acuerdo; D.A.: De acuerdo; N.: Neutral; E.D.: En desacuerdo;
T. E.D.: Totalmente en desacuerdo.

Dimension: Calidad de servicio, indicador: Confiabilidad

T.D.A DA
0% 0%

Grafico N° 6: Dimensién sobre Calidad de servicio Indicador de: Confiabilidad.

Representacion de los Items N° 12

En relacion al indicador confiabilidad, se obtuvo como respuestas para el items 12, cinco
(5) Neutral para 50%, cuatro (4) respuesta en desacuerdo para 40% y una (1) totalmente
en desacuerdo para 10%. Con los resultados anteriores, se puede afirmar que la mayoria de
los sujetos opinan que no sienten seguridad en prestar un servicio adecuadamente. Berry y
Parasuraman afirman que de acuerdo a lo recopilado de documentacién empirica, la
confiabilidad es uno de los criterios mas utilizados en la evaluacion de la calidad de un
servicio; siendo esta la capacidad de prestar el servicio prometido con seguridad y de

formacorrecta.
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Tabla N° 11

Distribucion de la frecuencia simples y porcentuales en la dimension: Calidad de
servicio, indicador: Recursos

ITEMS T.D.A. D.A. N. E.D. T.E.D.

FS. | % |FS.| % |FS.| % | FS. | % | F.S. %
13.Dispone de los materiales
y equipos para el
cumplimiento de sus

funciones 0 [0%]|0 0% | 5 |50%| 3 |40%| 10 | 10%

Nota: T.D.A.: Totalmente de acuerdo; D.A.: De acuerdo; N.: Neutral; E.D.: En desacuerdo;
T. E.D.: Totalmente en desacuerdo.

T.D.A
0%

D.A

0%

Dimension: Calidad de servicio, indicador: Recursos

Gréfico N° 7: Dimension sobre Calidad de servicio Indicador de: Recursos. Representacion

de los Items N° 13

La respuestas del items 13, expresan cuatro (4) respuestas en desacuerdo para 40%, cinco

(5) neutral para 50% y una (1) repuesta totalmente en desacuerdo que representa el 10%

;con estos resultados los funcionarios afirman no contar con los recurso necesario para el

cumplimiento de sus funciones. Es por ello que Berry y Parasuraman afirman que entre las

5 dimensiones generales que el cliente evalla de la calidad de servicio esta los recursos con

los que cuenta la organizacion que constituyen los materiales, equipos y personal para

prestar un servicio de calidad. Con esto, se enfatiza en afirmar que no se brindan los

insumos y equipamiento para el desarrollo de las labores de los empleados. En este sentido,
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el complemento de las condiciones de trabajo, antes definidas, no satisface a los

funcionarios. Esta situacion, por supuesto, impide cumplir eficientemente las funciones.

Tabla N° 12

Distribucion de la frecuencia simples y porcentuales en la dimension: Calidad de
servicio, indicador: Garantia

ITEMS TDA. D.A. N. E.D. TED.

FS. | % |FS.| % |FS.| % | FS. | % | F.S. %

14. Considera que de acuerdo
a sus conocimientos puede
prestar un servicio de forma
correcta a los contribuyentes 5 |50%|1 10%| 3 [30%| 1 |10%| O 0%

Nota: T.D.A.: Totalmente de acuerdo; D.A.: De acuerdo; N.: Neutral; E.D.: En desacuerdo;
T. E.D.: Totalmente en desacuerdo.

Dimension: Calidad de servicio, indicador: Garantia

T.E.D
0%

E.D
10%

Gréfico N° 8: Dimension sobre Calidad de servicio Indicador de: Garantia. Representacion
de los Items N° 14

En relacion al items 14, se registraron las respuestas siguientes: cinco (5) de totalmente de
acuerdo para 50%, una (1) de acuerdo para 10%, tres (3) neutral para 10% y uno (1) en
desacuerdo para 10%. El items anterior mide el indicador garantia, con lo cual sus
respuestas indican que los funcionarios consultados son de la opinion que de acuerdo a sus

conocimientos puede prestar un servicio de forma correcta a los contribuyentes. En tal
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sentido la calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido lograr para
satisfacer a su clientela clave. Representa a su vez la medida en que se logra dicha calidad.
(Horovitz, 1991). Para el nombrado autor, cada nivel de excelencia debe responder a cierto
valor que el cliente esté dispuesto a pagar, en funcion de sus deseos y necesidades; este
nivel de excelencia, debe mantenerse en todo momento y en todo lugar. En conclusion la
continua formacion de los funcionarios aunado a otros factores conlleva a garantizar la

prestacion un servicio de calidad a los usuarios que a diario son atendidos en la institucion.

Tabla N° 13

Distribucion de la frecuencia simples y porcentuales en la dimension: Calidad de
servicio, indicador: Empatia

ITEMS TDA. D.A. N. E.D. TED.
FS. |% |FS.| % |FS.| % | FS. | % | FS. | %

15. Existe atencién individual
y cuidadosa al momento de

proporcionar informacion
requerida por los
contribuyentes 0 |0%|2 20% | 4 |40%| 2 |20%| 2 20%

Nota: T.D.A.: Totalmente de acuerdo; D.A.: De acuerdo; N.: Neutral; E.D.: En desacuerdo;
T. E.D.: Totalmente en desacuerdo.

Dimensién: Calidad de servicio, indicador: Empatia

T.D.A
0%

Gréfico N° 9: Dimensién sobre Calidad de servicio Indicador de: Empatia. Representacion de
los Items N° 15

En relacion al indicador empatia genero las respuestas siguientes: dos (2) de acuerdo para
20%, cuatro (4) neutral para 40%, dos (2) en desacuerdo para 20% y dos (20) totalmente
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en desacuerdo para 20%. Con los resultados en cuestion, se concluye que existe cierta
empatia al momento de de prestarles a los clientes atencion individual y cuidadosa En
opinién de (Horovitz, 1991). Cliente quiere una calidad de servicio cada vez mejor porque
asocia su acto de compra con lo que recibe en su casa o descubre en sus viajes, es decir, el
cliente suele comparar la calidad del servicio con la que puede conseguir por si mismo. Es
por ello que la empatia no se escapa de estas exigencias que el cliente exige ante la

prestacion de un servicio.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Conclusiones.

Las conclusiones forma parte de las etapas finales de un trabajo de investigacion; en
este momento, el autor sefiala los aspectos resaltantes que encontrd durante el proceso de
indagacion, que lo llevé a desarrollar el objetivo general, para el presente caso es: Plan
estratégico para la calidad de servicio del area de asistencia al contribuyente del SENIAT
Barinas estado Barinas. Para Sabino (2010), las conclusiones “son conceptos de segundo
orden pues se construyen a partir de las propiedades estudiadas en el campo y las
interpretaciones que hacen los propios participantes de la investigacion” (p. 172). En este
apartado, se resaltan los aspectos mas prominentes del estudio vinculado con los
indicadores medidos a partir del instrumento de recoleccion de datos y su relacion con la

teoria consultada.

Con bases en la informacion primaria analizada, se formulan las conclusiones siguientes:

1. Se evidencid que existe factores que hacen necesario la aplicacion de un plan
estratégico para mejorar la calidad de servicio que prestan los funcionarios entre las
que tenemos: las condiciones ambientales, las responsabilidades y el estatus. Por
otra parte, el complemento del ambiente fisico relacionados con la disposicién de
materiales y equipos, no se realiza una supervision de caracter constructivo, existe
un bajo compromiso por parte de los funcionarios, es poca la participacion e
interaccion social en la unidad administrativa y es necesario reforzar las actividades
de autorrealizacion.

2. Se hace necesario establecer estrategias que permitan mejorar las condiciones
especificas que satisfagan al personal y conduzcan en el corto o mediano plazo a

generar confiabilidad; ya que de lo contrario, se resignara solo a cumplir con lo
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que se le encomienda sin intentar, con su iniciativa, aumentar su autonomia y
creatividad.

3. De los resultados obtenidos se evidencio que no se garantiza a los usuarios la
capacidad de infundir confianza y empatia al momento de recibir informacion por
parte del personal que labora en la institucion; por lo que, es necesario hacer énfasis
en estos aspectos para brindar una mejor calidad de servicio.

4. Los resultados obtenidos permiten esclarecer la condicidn en que se encuentran el
personal del area de asistencia al contribuyente del SENIAT Barinas en relacion a la
aplicacion de un plan estratégico. La informacion obtenida de los sujetos, generan
los indicios para establecer las acciones dirigidas al talento humano de esa
dependencia administrativa.

5. Los resultados obtenidos confirman las inquietudes investigativas del autor
planteadas en el diagndstico y ponen de manifiesto la necesidad de elaborar un plan
estratégico para la calidad de servicio del area de asistencia al contribuyente del SENIAT
Barinas estado Barinas; con la finalidad de optimizar la gestion administrativa; por
lo tanto, se afirma que existe coherencia entre la problematica evidenciada y los

objetivos formulados.

Recomendaciones.

Las recomendaciones conducen a generar nuevas ideas y otras complementarias a la
investigacion; estas se formulan en relacion con los hallazgos mediante los cuales se disefia
y elabora la propuesta. Las recomendaciones conllevan a identificar los aspectos no
considerados en la investigacion que pueden ser asumidos como problemas para futuros
trabajos. Desde la perspectiva de Palella y Martins (2012), se redactan las recomendaciones
“sobre los aspectos que se evidencié y son susceptibles; es decir, sobre aquellos elementos
valorados como deficientes en lo medido, a través del instrumento de investigacion (p.82).

En consideracion con lo planteado se proponen las siguientes recomendaciones:
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Con la conviccion de que la gerencia es la responsable de dirigir todos los recursos
(fisicos, humanos, financieros y tecnologicos) para alcanzar los objetivos, se
recomienda la capacitacion del personal de manera continua, desarrollar
habilidades, tomar el liderazgo participativo y efectivo, basado en los principios
universales, desarrollo del caracter y la competencia.

Es necesario capacitar al personal en referencia a la importancia de la aplicacion de
acciones como factor fundamental para el logro de los objetivos planteados por
directivos y empleados. Esta situacion debe ser conducida mediante estrategias que
se concretan con seminarios y charlas de superacion que permita a los funcionarios
a conocer sus potencialidades y los elementos que los motivan, con la finalidad de
activar las condiciones que propicien brindar una calidad de servicio a los usuarios.
Los resultados se reflejaran en el animo o deseo de los funcionarios por querer
lograr los objetivos que la institucion; es decir, en la medida que los superiores
brinden herramientas los trabajadores se esfuerzan en cumplir las metas planteadas;
paulatinamente, incorporaran otras mas dificiles o de mayor grado. Por ello, un plan
estratégico debe tener estructurado estableciendo un esquema de necesidades de
acuerdo a un orden o jerarquia.

Las estrategias formuladas se enfocaron en los factores claves necesarios para
mejorar la calidad de servicio brinda por personal objeto de estudio teniendo en
cuenta sus opiniones con la finalidad de encauzar un conjunto de acciones que
posibiliten la resolucién de la problematica encontrada. En este sentido, el producto
de la investigacién se considera una herramienta para fortalecer la gestién humana,
por lo que es necesario el compromiso y participacion de todos los involucrados
para su desarrollo y puesta en practica.

Las estrategias presentadas en la propuesta se recomienda se revisen de forma
periddica y se adapte a las necesidades; asi como a los cambios que puede sufrir la
institucion en el devenir del tiempo; con la finalidad de mejorarlas en la medida que
se vayan aplicando; esto es posible mediante una constante retroalimentacion;

teniendo en cuenta la fundamentacién teorica y préactica.
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6. Repetir el estudio en otras oficinas de tributos u otras oficinas de la institucion
ubicadas en distintas partes del estado o pais; con fines comparativos; con la
finalidad de establecer tendencias en el comportamiento.

7. Socializar los resultados de la investigacion con directivos de la institucion, en
ponencias de eventos cientificos, seminarios entre otros. Con la finalidad de cerrar
el ciclo de produccién del conocimiento y aportar un producto para su discusion y

validacién dentro de la comunidad académica.

59



Referencias.

Acevedo G., (2.009). Competencias directivas de los participantes del Post-grado en
Administracion. Trabajo de Ascenso. Universidad Ezequiel Zamora, Apure. 128 pp.

Arenas F., (2.015). Gestion del Talento Humano Fundamentado en el Empowerment para
las Instituciones del Poder Ciudadano. Trabajo de Grado. UNELLEZ-APURE. 77

PP

Araya L. y Pedreros, M. (2009). Analisis de las Teorias de Motivacion de Contenido: una
Aplicacion al Mercado Laboral de Chile del afio 2009 Revista de Ciencias Sociales
(Cn), vol. IV, nim. 142, 2013, pp. 45-61 Universidad de Costa Rica San Jose, Costa
Rica. Documento en linea en: http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=15333870004.
Revisados en Abril de 2017.

Arias, F. (2006). EI Proceso de la Investigacion. Guia para su Elaboracion. (2da. Ed.).
Caracas: Episteme.

Arias, F. (2012). El proyecto de investigacion: Introduccion a la metodologia Cientifica.
(6%. ed.) Editorial Episteme. C.A. Caracas, Venezuela.

Azuaje R. (2008). Propuesta de plan de estrategias de motivacién para el personal
académico de la Universidad Nacional Abierta. Caso: Centro local metropolitano.
Trabajo de ascenso no publicado. Universidad Nacional Abierta.

Balestrini, M. (2.006). Como se Elabora un Proyecto de Investigacion. (6ta edicion).
Caracas: servicio editorial consultores asociados Chiavenato (2007) Administracion
de Recursos humanos.EI capital humano de las organizaciones (8va edicion). D.F
México. México

Balestrini, M (2010). Como se elabora el Proyecto de Investigacion. 2001 Editorial BL
Consultores Asociados. Caracas. Venezuela.

Buniak L. (2.010). Planificacion Estratégica, Control de Gestion, Simulacion Financiera y
Analisis de Sensibilidad para Bancos y otros Intermediarios de crédito. Documento
en linea en:
http://www.camelsr.com/portals/O/pdf/specials/doc_planificacion_estrategica.pdf.

Cabrales; O. (2009) La gerencia del talento humano bajo la perspectiva de la condicion
humana. En: Revista de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad
Militar Nueva Granada. revfac.cienc.econ, XVII (1). 155-178. Documento en linea
en: http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S0121-
68052009000100011&script=sci_abstract&ting=es. Revisado en Marzo de 2018.

60


http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=15333870004
http://www.camelsr.com/portals/0/pdf/specials/doc_planificacion_estrategica.pdf
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S0121-68052009000100011&script=sci_abstract&tlng=es
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S0121-68052009000100011&script=sci_abstract&tlng=es

Chiavenato I. (2007). Introduccion a la teoria general de la administracion. (7ma edicion).
McGraw Hill. México.

Chiavenato 1. (2011). Administracion de recursos humanos El capital humano de las
organizaciones. McGraw-Hill, México, D.F

Dallaglio M. (2015). Estrategias para motivar al capital humano en las PYMES. XIlI
congreso de la pequena y mediana empresa: “El desafio de ser protagonista en el
escenario actual”’. Buenos Aires, Argentina. Documento en linea en:
http://www.consejo.org.ar/congresos/material/12pyme/DALLAGLIO.pdf Revisado
en Junio de 2018.

Educacion continua on-line, (2.006). Direccion estratégica. Documento en linea en:
http://www.ecol.edu.es/pdf/136.pdf.

Elizalde A., Marti M. y Martinez F. (2006). Una revision critica del debate de las
necesidades humanas desde el enfoque centrado en la persona. Polis, revista de la
universidad Bolivariana, vol. 5 nim. 15. Universidad de los Lagos, Santiago, Chile.
Documento en linea en: http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=30517306006.
Revisado en febrero 2018

Espinoza R. (2003). Perfil Motivacional del Personal Directivo y Empleado en
Organizaciones de Santa Bérbara del Zulia. VISION GERENCIAL « ISSN: 1317-
8822+ ANO 2 +N°2+VOL 1 « JULIO - DICIEMBRE, 2003 » 14-23

Frias P.(2014). Compromiso y satisfaccion laboral como factores de permanencia de la
generacion Y. Tesis de grado no publicada. Postgrado de de economia y negocios.
Universidad de Chile. Disponible en:
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/117629/TESIS%20MAGISTERY%
20PFRIAS_2014.pdf?sequence=1. Revisado en Abril de 2018.

Galindo M. (2.000). Fundamentos de Administracién. Casos y practica. Editorial Trillas.
México

Hernandez, R. Ferndndez, C. y Baptista, P. (2012). Metodologia de la Investigacion.
México: McGraw Hill Interamericana.

Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacién. (6"
edicion) México: McGraw Hill Interamericana

Manso J. (2002). El legado de Frederick Irving Herzberg. Revista universidad EAFIT.
Medellin, Colombia, pp. 79-86. Disponible en linea en:
http://publicaciones.eafit.edu.co/index.php/revista-universidad-
eafit/article/view/849. Revisado en Noviembre 2017.

Melinkoff, R. (1990). Los Procesos Administrativos. Editorial Panapo. Caracas.

61


http://www.consejo.org.ar/congresos/material/12pyme/DALLAGLIO.pdf
http://www.ecol.edu.es/pdf/136.pdf
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=30517306006
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/117629/TESIS%20MAGISTER%20PFRIAS_2014.pdf?sequence=1
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/117629/TESIS%20MAGISTER%20PFRIAS_2014.pdf?sequence=1
http://publicaciones.eafit.edu.co/index.php/revista-universidad-eafit/article/view/849
http://publicaciones.eafit.edu.co/index.php/revista-universidad-eafit/article/view/849

Mladinic A. e Isla P.(2002). Justicia organizacional: Entendiendo la euidad en las

organizaciones. Documento en linea en:
http://www.psykhe.cl/index.php/psykhe/article/view/428. Revisado en Marzo de
2018.

Palella S. y Matins F. (2012). Metodologia de la investigacion Cuantitativa. 1*¢
reimpresion. Fondo editorial de Universidad pedagogica Experimental libertador
(FUNDAUPEL). Caracas.

Pascual I. y Luna R. (2014). La importancia del dinero en la eleccion laboral. Ciencia y
sociedad, vol. 39, num. 3, pp. 477-508. Instituto tecnoldgico de Santo Domingo,
republica Dominicana. Documento en linea en:
http://www.redalyc.org/pdf/870/87031897003.pdf. Revisado en Marzo 2018.

Pefia C. (2015). La motivacion laboral como herramienta de gestion en las organizaciones
empresariales. Facultad de ciencias econémicas y sociales. Universidad pontifica
Comillas . Madrid. Espafia. Documento en linea en:
https://repositorio.comillas.edu/jspui/bitstream/11531/4152/1/TFG001138.pdf.
Revisado en Febrero 2018.

Pérez Y., (2.017). Plan Estratégico de Actividades Fisico-Recreativas dirigido al Comité de
Deportes y Recreacion del Consejo Comunal El Progreso Trabajo de Grado.
UNELLEZ-BARINAS. 122 pp.

Ponce H. (2007). La matriz FODA: Alternativa de diagnostico y determinacion de
estrategia de intervencidn en diversas organizaciones. Ensefianza e investigacion en
Psicologia, vol 12, nim, 1, enero-junio, pp. 113-130. Documento en linea en:
http://www.redalyc.org/pdf/292/29212108.pdf. Revisado en julio 2018.

Prieto J. (2011). Gestion Estratégica Organizacional. (3ra Edicion). Ecoc Ediciones
Ampliadas. Bogota.

Ramirez J. (2009). Procedimiento para la elaboracion de un analisis DOFA como una
herramienta de planificacion estratégica en las empresas. Documento en linea en:
https://www.academia.edu/25620690/Procedimiento_para_la_elaboraci%C3%B3n
de_un_an%C3%Allisis FODA _como_una_herramienta_de_planeaci%C3%B3n_es
trat%C3%A9gica_en_las_empresas. Revisado en julio 2018.

Ramirez, T. (2008). Como hacer un proyecto de investigacion. Caracas: Editorial Panapo.
Robbins, S. (2000). Administracion. (6ta Edicion) Prentice Hall México.

Robbins, S y Judge T. (2013). Comportamiento Organizacional. (15 Edicién). PEARSON.
México.

Rodriguez C. (2008). Retos para la Gerencia de las Organizaciones en el Siglo XXI. IV
congreso internacional de gerencia en américa latina” perspectivas gerenciales en el

62


http://www.psykhe.cl/index.php/psykhe/article/view/428
http://www.redalyc.org/pdf/870/87031897003.pdf
https://repositorio.comillas.edu/jspui/bitstream/11531/4152/1/TFG001138.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/292/29212108.pdf
https://www.academia.edu/25620690/Procedimiento_para_la_elaboraci%C3%B3n_de_un_an%C3%A1lisis_FODA_como_una_herramienta_de_planeaci%C3%B3n_estrat%C3%A9gica_en_las_empresas
https://www.academia.edu/25620690/Procedimiento_para_la_elaboraci%C3%B3n_de_un_an%C3%A1lisis_FODA_como_una_herramienta_de_planeaci%C3%B3n_estrat%C3%A9gica_en_las_empresas
https://www.academia.edu/25620690/Procedimiento_para_la_elaboraci%C3%B3n_de_un_an%C3%A1lisis_FODA_como_una_herramienta_de_planeaci%C3%B3n_estrat%C3%A9gica_en_las_empresas

siglo xxi: modelos, estrategias, alcances y retos papel de los gerentes y liderazgo
responsable. Documento en linea en: https://slidex.tips/download/retos-para-la-
gerencia-de-las-organizaciones-en-el-siglo-xxi-papel-de-los-gerent. Revisado en
Enero de 2018.

Rosales Y. (2016). Plan Estratégico Gerencial para la Gestion del Fondo de Jubilaciones y
Pensiones del Personal Académico de Isa UNELLEZ (FONJUPROF-UNELLEZ)
2015. Trabajo de Grado. UNELLEZ-BARINAS. 116 pp

Sabino (2010). Proceso de investigacion. Caracas: Editorial Panapo.

Sergueyevna G. y Mosher E. (2013). Teorias motivacionales desde la perspectiva del
comportamiento del consumidor. Negotium, vol. 9 nim. 26, septiembre-diciembre,
pp 5-18. Fundacion Miguel Unamuno y Jugo. Maracaibo, Venezuela. Disponible
en: http://ojs.revistanegotium.org.ve/index.php/negotium/article/view/226/213.
Revisado en enero 2018

Sum M. (2015). Motivacion y desempefio laboral. Tesis de grado no publicada.
Universidad Rafael Landivar. Disponible en linea en:
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2015/05/43/Sum-Monica.pdf Revisada en:
Marzo de 2017

Tamayo G. (2009). El proceso de Investigacion Cientifica. 5 Edicion. México. Limusa.

Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (2006). Manual de Trabajos de Grado,
Especializacion, Maestria y Tesis Doctorales. (Reimpresion febrero de 2006).
Caracas/Venezuela. FEDEUPEL

Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (2014). Manual de Trabajos de Grado,
Especializacion, Maestria y Tesis Doctorales. 4® Edicién (Reimpresion 2014).
Caracas/Venezuela. FEDEUPEL.

Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora. Plan
General de Investigacion 2.008-2.012.

63


https://slidex.tips/download/retos-para-la-gerencia-de-las-organizaciones-en-el-siglo-xxi-papel-de-los-gerent
https://slidex.tips/download/retos-para-la-gerencia-de-las-organizaciones-en-el-siglo-xxi-papel-de-los-gerent
http://ojs.revistanegotium.org.ve/index.php/negotium/article/view/226/213

ANEXQOS

64



ANEXO A

L
-

—l (INSTRUMENTO TIPO CUESTIONARIO)

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y ECONOMICAS
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO AL PERSONAL DEL AREA DEL
CONTRIBUYENTE

Estimado Personal:

El presente instrumento tiene como propdsito ser aplicado al personal del &rea
asistencial del contribuyente para obtener datos, solicitar su invalorable colaboracion, la
cual consiste en responder de la manera precisa y objetiva el instrumento de recoleccion de
informacion anexo, el mismo tiene como proposito obtener datos primarios para el

desarrollo del proyecto de investigacion titulado: Plan Estratégico para la Calidad de

Servicio del Area de Asistencia al Contribuyente del SENIAT Barinas, Estado

Barinas. afio 2022., bajo la responsabilidad de: Alennys Nifio y Norelis Riafio.

Instrucciones

- No identifique el instrumento, ni coloque su nombre.

- Lea detenidamente cada uno de los reactivos que se presentan.

- Se le agradece responder todos los items formulados.

- Se les recuerda que no existen respuestas correctas e incorrectas, sino informacion
indispensable para la investigacion.

- Si al momento de responder se presenta alguna duda consulte al encuestador
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NO

INTERROGANTES

Totalmente
de cuerdo (5)

De
acuerdo

(4)

Neutral

©)

En

desacuerdo

2

Total
desacuerdo

Q)

¢Considera que existe una planificacion
estratégica por la cual se rige el area de
asistencia al contribuyente del SENIAT?

¢Considera Sus opiniones son consideradas para
mejorar el funcionamiento del &rea de asistencia
al contribuyente?

¢Esta de acuerdo con la elaboracién de un plan
estratégico para mejora la calidad de servicio del
area de asistencia al contribuyente?

¢Considera que esta acorde la situacion actual
del area de asistencia al contribuyente con la
filosofia de la institucion?

¢Piensa usted que las condiciones ambientales
son adecuadas para realizar su trabajo?

¢En el area de asistencia al contribuyente, se
cuenta con buena coordinacion e integracion
entre el persona?

¢Conoce usted las funciones de su cargo a fin
de lograr el cumplimiento de los objetivos?

¢Considera que es factible la aplicacion de
estrategias para mejorar la calidad de servicio
del area de asistencia al contribuyente?

¢Existen recursos necesarios para llevar a cabo
la aplicacion de un plan estratégico en el area de
asistencia al contribuyente?

10

¢La aplicacion de un plan estratégico puede
mejorar la atencidn al contribuyente?

11

¢Con la continua formacion profesional y el
buen desempefio de las funciones puede prestar
un buen servicio a los contribuyentes?

12

¢Se siente comprometido en cumplir con
eficiencia su trabajo?

13

¢Dispone de los materiales y equipos para el
cumplimiento de sus funciones?

14

¢Considera que de acuerdo a sus conocimientos
puede prestar un servicio de forma correcta a los
contribuyentes?

15

¢Existe atencion individual y cuidadosa al
momento de proporcionar informacion
requerida por los contribuyentes?
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ANEXO B
VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS

;&]
m UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL DE LOS LLANOS
OCCIDENTALES

“EZEQUIEL ZAMORA”

VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y ECONOMICAS SUBPROGRAMA
ADMINISTRACION

Cata de Validacion
Yo, Tahiz E. Guerrero G., Titular de la Cedula de Identidad Nro. V.- 12.207.754, por
medio de la presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de

datos correspondiente al trabajo de grado titulado: “Plan Estratégico para la Calidad de

Servicio del Area de Asistencia al Contribuyente del SENIAT Barinas, Estado

Barinas. afo 2022, presentado por los Bachilleres: Alennys Nifio y Norelis Riafio.

Para optar al titulo de Licenciado en Administracion el cual apruebo en calidad de

validador en Barinas a los 19 dias del de diciembre del afio 2022.

Firma del experto
Cedula de identidad

N°: V.- 12.207.754
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ANEXO B

VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS

Nombre y Apellido: Tahiz E. Guerrero G. C.I. V.-

e

L

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL DE LOS LLANOS
OCCIDENTALES

“EZEQUIEL ZAMORA”

VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y ECONOMICAS SUBPROGRAMA
ADMINISTRACION

Datos del experto

12.207.754
Profesion: Contador Publico y Administrador. Fecha de Validacion: 27/12/2022

Pertinencia Coherencia Claridad Recomendacion
SI NO SI NO SI NO Aceptar Modificar | Eliminar
1 v v v v
2 v v v v
3 v v v v
4 v v v v
5 v v v v
6 v v v v
7 v v v v
) v v v v
9 v v v v
10 v v v v
11 v v v v
12 v v v v
13 v v v v
14 v v v v
15 v v v v

S

Firma
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ANEXO B
VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS

Wl
Iﬁﬁ

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y ECONOMICAS
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION
Cata de Validacion

Yo, Luis Superlano titular de la cédula de identidad N° 16515849 por medio de la
presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de
datos correspondiente al trabajo de grado titulado: “Plan_Estratéqgico para la
Calidad de Servicio _del Area de Asistencia al Contribuyente del SENIAT

Barinas, Estado Barinas. afio 2022, presentado por los Bachilleres: Alennys

Nifio y Norelis Riafio.

Para optar al titulo de Licenciado en Administracion el cual apruebo en calidad de

validador en Barinas a los 19 dias del de diciembre del afio 2022.

Firma del experto
Cedula de identidad

N°: V-16515849
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ANEXO B

VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS

L
-

Nombre y Apellido Luis Superlano C.I. N°16515849

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL

DE LOS LLANOS OCCIDENTALES

“EZEQUIEL ZAMORA”

VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL

PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y ECONOMICAS

SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Datos del experto

Profesion: Contador Publico Fecha de Validacién 16-01-23

Pertinencia

Coherencia

Claridad

Recomendacion

Sl NO

Sl NO

@

NO

Aceptar

Modificar

Eliminar

OO N[ O| 01 | W[ N

NIESEYEGREGEYREIEYREYRECREYEG RGN S

I <] <I K| <[ K| K[ L[ K| K| L[| K| <K L=<

I <] <I K] L[ LI K| L[ K| K| L[| K| KL<

I <] <K K< LI K[ <[ K| K| K| K| KL<
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ANEXO B
VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS

Wl
I_ll
ﬁ] UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y ECONOMICAS

SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Yo, José Vegas titular de la cédula de identidad N° 12839271por medio de la
presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de

datos correspondiente al trabajo de grado titulado: “Plan_Estratéqgico para la

Calidad de Servicio del Area de Asistencia al Contribuyente del SENIAT

Barinas, Estado Barinas. afio 2022, presentado por los Bachilleres: Alennys

Nifio y Norelis Riafio.

Para optar al titulo de Licenciado en Administracion el cual apruebo en calidad de

validador en Barinas a los 19 dias del de diciembre del afio 2022.

.

\
- .
| 3

.

I ‘f '(
TRy
Cedula de identidad

N°: V- 12839271
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ANEXO B
VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS

L
o

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES

“EZEQUIEL ZAMORA”
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y ECONOMICAS

SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Datos del experto
Nombre y Apellido José Vegas C.I. N°12839271

Fecha de Validacién 28/12/2022

Pertinencia Coherencia | Claridad Recomendacion
Si NO | SI NO | SI NO | Aceptar Modificar| Eliminar

OO N OO | W NP

=Y
o

(BN
(BN

[EY
N

=
w

'—\
~

X XXX XX | XX XXX XXX X
X XXX XXX X XXX XXX X
X X[ X X[ XX | X X| X[ X X| X[ X| X]| X
X X[ X X[ XX | X X[ X[ X X| X[ X| X]| X

=Y
(6}

Firma

(XX %2.3y



ANEXO C
(CONFIABILIDAD - PRUEBA PILOTO)

Anexo C
Confiabilidad del Instrumento

Calculo de la confiabilidad del instrumento elaborado mediante el coeficiente estadistico Alpha de Cronbach

(@)
ITEMES
SUJETOS 123456 7[s]oJw[um]12]13]14]15][TOTAL ) 5
1 SEEE 6 4 - K Zs
2 sl 4] 5| 4] 5| 4] 2| 4 4 4 4 s| a4 3| s 64 K-l b
3 s| 5| 4] 4| 4 5| 5| 4 4 3| 4] 4 5| 4] 4 64
4 s| 4l s s| 4l 4] 4] o s 4] 5] s 4] s s 64 K 15
- - — - a2 2
5 A ST ol o ST af o af of ST a7 o [ 5] 4 61 T} 1837
[ 5 4 4 5 5 5 5 2 4 4 5 4 4 5 4 65
7 nE B B I I 60 s
s N I D D D I D D 61 Sy 123,21
9 of a4l a4l 3] o] [ a| [ s 4 s 4 2 o s 47
10 R 30] [sEccion1 1,07
SUMATORIA | 40| 43| 37| 40| 39| 35| 37| 31| 38| 39| 42] 40| 39| 37| 42 579] [SECCION 2 0,85
MEDIA 4,00| 4,30] 3,70 4,00| 3,90| 3.50] 3,70[ 3,10 3,80 3,90] 4,20[ 4.00[ 3,90] 3.70] 4.20] 57,90
VARIANZA | 2,00 0.90| 1.34] 0.44] 0,99] 2,06] 1,79] 0,99] 1.51] 0,77] 0,62 1.33] 0,77] 2.01[ 0.84] 1237 a [ os]
VARIANZA TOTAL 12321
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