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RESUMEN

La investigaciéon tuvo como propdsito Analizar el rol supervisorio como herramienta
para el fortalecimiento de los procesos de control en la Aduana Subalterna La Victoria,
Parroquia Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure. La misma se ubica en una
investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo campo y disefio No experimental,
Transaccional; se utilizé la Técnica de la Encuesta y el Instrumento El cuestionario
conformado por 30 preguntas con respuestas Siempre, Algunas Veces y Nunca, el
cual fue aplicado a 13 funcionarios destacados en la sede de la Aduana Subalterna
La Victoria, Estado Apure. El diagndstico realizado sobre el estilo y las funciones
asociadas al rol supervisorio en la Aduana Subalterna La Victoria, Parroquia
Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure, revela una serie de patrones y tendencias
que pueden influir en la eficiencia y el desempefio del personal. El estilo supervisorio
en la Aduana Subalterna La Victoria se caracteriza por una tendencia a tomar
decisiones unilateralmente, sin consultar a los demas. El 54% de los encuestados
indicé que el supervisor siempre toma decisiones sin consultar, lo que sugiere una
falta de participacion y colaboracién en el proceso de toma de decisiones. Ademas,
el 69% de los encuestados percibié que el supervisor se enfoca en lograr objetivos a
cualquier costo, sin considerar las opiniones de los demas. Esto puede generar un
ambiente de tensién y conflicto en el equipo.En cuanto a las funciones asociadas al
rol supervisorio, se observa que los supervisores no siempre establecen objetivos
claros y especificos, ni proporcionan orientacién y apoyo a los miembros del equipo.
El 38% de los encuestados indicé que los supervisores siempre establecen objetivos
claros, pero el 38% dijo que nunca se establecen tales objetivos. Ademas, el 38% de
los encuestados respondid que siempre reciben apoyo del supervisor, pero el 24%
dijo que nunca lo reciben. En general, el estilo supervisorio en la Aduana Subalterna
La Victoria se caracteriza por una falta de participacion y colaboracion en el proceso
de toma de decisiones, y una tendencia a enfocarse en el logro de objetivos a
cualquier costo. Esto puede generar un ambiente de tensién y conflicto en el equipo.
Es importante que los supervisores desarrollen habilidades de liderazgo mas
participativo y orientado al desarrollo del personal.

Palabras Claves: Supervision, Control, Aduana.
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ABSTRACT

The purpose of the research was to analyze the supervisory role as a tool for
strengthening control processes in the La Victoria Subaltern Customs Office, Urdaneta
Parish, Paez Municipality, Apure State. It is located in a research with a quantitative
approach, field type and Non-experimental, Transactional design; The Survey
Technique and the Instrument The questionnaire was used, consisting of 30 questions
with answers Always, Sometimes and Never, which was applied to 13 officials
stationed at the headquarters of the La Victoria Subaltern Customs Office, Apure
State. The diagnosis carried out on the style and functions associated with the
supervisory role in the La Victoria Subaltern Customs Office, Urdaneta Parish, Paez
Municipality, Apure State, reveals a series of patterns and trends that can influence
the efficiency and performance of personnel. The supervisory style at La Victoria
Subaltern Customs is characterized by a tendency to make decisions unilaterally,
without consulting others. 54% of respondents indicated that the supervisor always
makes decisions without consultation, suggesting a lack of participation and
collaboration in the decision-making process. Additionally, 69% of respondents
perceived that the supervisor focuses on achieving objectives at any cost, without
considering the opinions of others. This can generate an environment of tension and
conflict in the team. Regarding the functions associated with the supervisory role, it is
observed that supervisors do not always establish clear and specific objectives, nor
do they provide guidance and support to team members. 38% of respondents
indicated that supervisors always set clear goals, but 38% said such goals are never
set. Additionally, 38% of respondents responded that they always receive support from
their supervisor, but 24% said they never receive it. In general, the supervisory style
at La Victoria Subaltern Customs is characterized by a lack of participation and
collaboration in the decision-making process, and a tendency to focus on achieving
objectives at any cost. This can create an atmosphere of tension and conflict in the
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team. It is important that supervisors develop more participatory leadership skills
oriented toward staff development.
Keywords: Supervision, Control, Customs..
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INTRODUCCION

El rol supervisorio se ha convertido en una herramienta imprescindible para el
fortalecimiento de los procesos de control en la Aduana Subalterna La Victoria,
Estado Apure. En la actualidad, esta entidad se enfrenta a diversos desafios
que ponen en riesgo la eficacia y eficiencia de sus operaciones, lo que hace
indispensable |la implementacion de estrategias supervisoras que garanticen
el cumplimiento de las normativas establecidas y la prevencion de posibles
irregularidades.

Desde este contexto, Silva (2008), "la supervisibn es fundamental para
asegurar que las actividades se realicen conforme a los lineamientos
establecidos y para identificar posibles vulnerabilidades que puedan afectar la
integridad de los procesos" (p. 45). En este sentido, la falta de un adecuado
rol supervisorio en la Aduana Subalterna La Victoria ha dado lugar a
situaciones que afectan la imagen de la institucion.

Las causas de esta problematica pueden estar relacionadas con la falta de
talento humano capacitados, la ausencia de tecnologias adecuadas para el
control de mercancias, asi como la falta de supervision efectiva por parte de
las autoridades competentes. Como consecuencia, se han registrado pérdidas
econdmicas, la desconfianza de los ciudadanos en los procesos aduaneros y
la vulneracion de la seguridad nacional.

En este contexto, es imperativo que se fortalezca el rol supervisorio en la
Aduana Subalterna La Victoria, dotando a los supervisores de las herramientas
necesarias para garantizar el cumplimiento de la normativa vigente, prevenir
el riesgo de corrupcion y contribuir al desarrollo econémico del Estado Apure.
Solo a través de una supervision eficiente y constante se podra asegurar la
transparencia y legalidad en los procesos aduaneros. Por tal razéon la

investigadora propone un plan estratégico de supervision que garantice el
1



fortalecimiento de los procesos de control en la Aduana Subalterna La Victoria

Parroquia Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure.

En virtud a lo antes mencionado, la investigadora estructurd la misma apegada
al Manual para la Elaboracion de los trabajos de especializacion, tesis de grado
y trabajo doctorales (2023), como sigue: En el Capitulo |, se describe el
planteamiento del problema, donde se detallan las diferentes dimensiones,
causas y consecuencias, contextualizacion epistemoldgica y bioética de la
investigacion; los objetivos, justificacion y linea de investigacion.

En el Capitulo Il, el marco tedrico, el cual lo componen: el estado del arte,
Elementos Bioéticos de la Investigacion, los antecedentes de investigaciones
anteriores; antecedentes legales; bases tedricas referenciales. las bases
tedricas que sustentaran la investigacion, el sistema de variables y la
operacionalizacion de las variables en estudio.

El Capitulo I, sefala el Marco Metodoldgico de la investigacion, desglosando
el enfoque, tipo y disefo planteado para la investigacion; ademas, se identifica
la poblacion, muestra, instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad de la informacion considerada como importante y relevante al
tema tratado.

De igual forma, en el Capitulo 1V, se presentan los resultados obtenidos
mediante la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos con el
propésito de resumir y darles un significado a las interrogantes de la
investigacion. El Capitulo V por otra parte, presenta las conclusiones y
recomendaciones a las que se llegaron con el desarrollo de la investigacion.
En el Capitulo VI, se realiza la propuesta de intervenciéon para mejorar la
situacion problematica evidenciada. Finalmente, se presentan las referencias

y los anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

En el momento de pensar el problema de investigacion es preciso hacer una
diferenciacién entre lo que se podria llamar el problema real, la problematica,
la problematizacion y el problema de conocimiento o problema de
investigacion propiamente dicho. Espinosa (2018) sefiala que “para iniciar una
investigacion es necesario ldentificar una situacién o dificultad a la que no se
le encuentra solucién y debe ser concretada con precision” (p. 22). Es
entonces, la utilizacion del proceso de razonamiento que hace la investigadora
para hacer de la problematica un problema de investigacion. En tal sentido, a
través de esta seccion se analizara el problema a investigar, se establecen los

objetivos y se justifica la intensidn investigativa entre otros aspectos.

1.1. Problema Investigado

La creciente competencia global obliga a evaluar constantemente cémo el
Talento Humano puede ayudar en su acelerado ritmo. La globalizacién ha
proporcionado los mismos recursos competitivos a todas las empresas; en
este enfoque, las organizaciones deben ser proactivas, tener ventajas
competitivas donde, entre otras cosas, se involucre el talento humano de la
organizacion.

No es ajeno, que en la actualidad las empresas se esfuerzan por sobresalir y
esto generalmente se logra a través del talento humano. Los empleados
participan directamente en el desarrollo de la organizacion lo cual es un
verdadero desafio para los lideres y gerentes de la organizacidon que busca la
eficiencia y la eficacia en los servicios que presta, pero esto sélo se puede
conseguir a través de un proceso de evaluacion y control de los procesos. Es
asi como, para cualquier responsable de la gestidn de grupos de personas en

una empresa o institucion, las habilidades técnicas y humanisticas de
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supervision son esenciales para mejorar el desempeno organizacional por
cuanto las personas realmente esperan mucho de los supervisores y miembros
del equipo por igual. Por lo tanto, ser un lider que pueda satisfacer las
necesidades emocionales, sentimentales y materiales de quienes lo necesitan
son cualidades importantes en todo supervisor.

Es importante destacar que, cuando un individuo es llamado a asumir
responsabilidades de supervision, el liderazgo por si solo no es suficiente para
asegurar el éxito también, debe ser capaz de establecer y alcanzar metas,
crear prioridades y planes de accion, tomar decisiones, organizar tareas,
motivar a los comparferos de trabajo, administrar el flujo de actividades y
brindar retroalimentacion a sus empleados. En otras palabras, debes saber
administrar los recursos disponibles para alcanzar las metas establecidas.
Desde esta perspectiva, se puede entender que Venezuela no puede escapar
a este contexto, ya que las empresas deben enfrentar casi continuamente,
entre otras cosas, inestabilidad politica, inseguridad juridica, todo tipo de
trabas administrativas, vaivenes politicos, econdmicos y los mas diversos
controles y regulaciones estatales. Esto ha llevado a las organizaciones a
renovar sus estructuras, adecuarlas al rol de actores, para obtener y mantener
su eficacia, dejando a los usuarios satisfechos con el servicio que reciben.
Sumado a todo esto, es necesario mantener un ambiente de trabajo optimo
que propicie que los empleados se identifiquen con la empresa, mejoren
procesos Yy tareas, mitiguen conflictos y por ende cambien sus paradigmas, si
se crea una atmésfera de cooperacion para la realizacion de objetivos
comunes y si se promueve el desarrollo del potencial humano con supervisores
y sistemas de gestion efectivos.

Siempre se ha dicho que, el factor humano es crucial en las organizaciones.
Para desarrollar su potencial, primero hay que reevaluarlo como individuo,

como empleado y como parte fundamental del crecimiento de la empresa. Lo
que se tiene aqui y ahora es necesario para que se pueda afrontar el futuro

con mas elementos y mas caracter. Esto significa que las personas vuelven a



aprender comportamientos, actitudes y construyen relaciones importantes
como elementos del proceso de renovacion organizacional.

Desde esta perspectiva, las organizaciones requieren un mayor liderazgo de
la gerencia y de todos los puestos de liderazgo. Segun Robbins (2008),
considera “Los supervisores dirigen el trabajo de los empleados operativos.
Cualquier individuo que puede contratar, suspender, transferir, despedir,
promover, asignar recompensas o disciplinar a otros empleados utilizando
juicios independientes es un supervisor” (p.6)

Segun el autor precitado, el supervisor tiene una importante responsabilidad
porque debe garantizar el logro de las metas de la organizacion, debe
comunicarse entre su departamento y otras organizaciones, o entre la
organizacion y su entorno general (entorno interno: personal, practicas
organizacionales, regulaciones, otros.; entorno externo: esta compuesto por el
gobierno, la tecnologia, entre otros.); para ello utiliza recursos econémicos,
humanos y financieros que determinan la eficacia y eficiencia de la
organizacion en el presente y futuro, con los cuales se logran las metas y
objetivos. De acuerdo con Solano (2019):

Los supervisores actuan como jueces y como solucionadores de

problemas en el proceso de control en una organizaciéon. Los

supervisores cumplen 2 funciones: en el primer rol, actian como

un juez observando lo que sucede en el departamento para ver

si las actitudes, condiciones y resultados se llevan a cabo como

se esperaba. En el segundo rol, actuan al solucionar problemas

y tomar decisiones. Esto se hace con el fin de averiguar porque

no salié bien algo y luego decidir qué hacer al respecto. (p. 46).
Parafraseando lo expresado por el autor; esta dualidad de funciones del
supervisor lo lleva a actuar como juez, los supervisores observan lo que
sucede a través del proceso de conversion y luego compara estas
observaciones con los estandares de lo esperado. Estos estandares se
derivan de las metas que se establecieron durante el proceso de planeacion o
puede ser las mismas metas en el rol de solucionadores de problemas y de

tomadores de decisiones, los supervisores no solo no deben averiguar porque
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las condiciones o resultados estan por debajo de los estandares, sino también
corregir esas condiciones y lograr los resultados esperados.
De lo anterior se desprende que los supervisores tienen esta importante
responsabilidad y las organizaciones tienen el deber de capacitar a los
supervisores y reconocer su contribucion a la gestion de la empresa, actuando
asi con ética en todas las funciones. Cumplir esas responsabilidades no es
suficiente, ya que, al ser el primer enlace con los trabajadores, el
comportamiento del supervisor es mucho mas visible y refleja en sus acciones
la coherencia que tiene su pensar y su actuar con los valores declarados en la
empresa.

Es la actuacion del supervisor el primer modelaje a ser imitado o criticado,
valorado o protestado, razones por las que el supervisor debe dar muestras
tanto de sus valores personales como de la alineacién con los valores de la
empresa, fomentando entre otras cosas la creatividad e innovacion, lealtad,
confianza, humildad, comunicacion, excelencia, honestidad, respeto,
compromiso, responsabilidad, prudencia, disposicién de servicio, verdad y
objetividad, y el compartir conocimientos.

Con base en lo anterior, el supervisor debe ser el motor que mueva, motive y
dirija a sus empleados hacia la meta deseada. Asi, las nuevas tendencias de
gestion marcan la pauta para organizaciones de todo el mundo que buscan
constantemente innovaciones para aumentar su competitividad y ganar
espacio en su entorno.

Sin embargo, actualmente a nivel nacional se presentan debilidades en el rol
supervisorio, ya que se aprecia una grave falta de medidas disciplinarias
oportunas, esto ha causado innumerables desventajas como: pérdida de
eficiencia en gestion y evaluacién de procesos, duplicacion de trabajo,
desperdicio y pérdida de tiempo; debilidades en la creacion de disciplina
organizacional. El supervisor no asume su tarea y autoridad legal en la
disciplina, transfiriendo esta autoridad a la unidad de Talento Humano; las

actitudes de los subordinados se oponen o resisten al cambio, falta de
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motivacion e interés por el trabajo, que no le permite ser un elemento
inspirador para sus empleados, aunado a las fallas en lo personal,
interpersonal y de comunicacién de la empresa, lo que no permite transmitir
mensajes claros a los empleados, dando pie a rumores y comentarios que no
son buenos para las relaciones.

Las debilidades del rol supervisor en los procesos de control han afectado tanto
a las organizaciones publicas como privadas de varias maneras como la
disminucién de la eficiencia y eficacia organizacional, pérdida de recursos,
incremento en errores involuntarios; mal ambiente laboral, incumplimiento de
las normativas de la empresa; entre otras; siendo estas son solo algunas de
las formas en que las debilidades del rol supervisor pueden afectar los
procesos de control en organizaciones tanto publicas como privadas. La
Aduana Subalterna La Victoria ubicada en la Parroquia Urdaneta del estado
Apure, no es ajena a esta realidad, donde se ha evidenciado, deficiencias en
el proceso supervisorio, donde denota ausencia de indicadores de control,
inadecuado ambiente de trabajo, pésimo clima laboral, débil de liderazgo,
burocratizacion de procesos, entre otros. Entre las causas generada por la
situaciéon antes planteada son:

1. Falta de supervision adecuada: Cuando las habilidades y competencias
del supervisor son débiles, puede haber una falta generalizada de
supervision efectiva en la organizacion. Esto lleva a una disminucién en
la calidad y eficiencia del trabajo realizado por los empleados, lo que
afecta el logro de los objetivos.

2. Pérdida de recursos: Un mal desempefio por parte del supervisor puede
conducir al derroche o mal uso ineficiente de los recursos disponibles.
Si no hay un control adecuado sobre el presupuesto asignado o si no
se gestionan correctamente otros activos importantes, esto puede
resultar en pérdidas financieras significativas para la empresa.

3. Incremento en errores y fraudes: Una falta cronica o inadecuada

vigilancia proporcionada por un supervisor deficiente también aumenta
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el riesgo de errores debido omisiones involuntarias o sin intencién
deliberada. Ademas, también se crea un escenario propicio para
practicas fraudulentas si hay poca supervision detallada sobre las
actividades realizadas dentro y fuera de la organizacion.

4. Desmotivacion y mal ambiente laboral: Un supervisor con debilidades
en el papel de control puede no brindar un liderazgo eficaz o
reconocimiento adecuado a los subordinados, lo que puede llevar a la
desmotivacion y al deterioro del ambiente laboral. Esto afecta tanto la
productividad individual como la cohesién del equipo.

5. Falta de cumplimiento normativo: Los supervisores son responsables
de garantizar que se cumplan las regulaciones legales, los estandares
éticos y las politicas internas dentro de la organizacion.

Lo anterior trae como consecuencia, un bajo clima laboral, caracterizado por
estados de desinterés, apatia e insatisfaccion por parte de los trabajadores,
también se han evidenciado situaciones de insubordinacion y desacato. Esta
situacion llegé a un nivel critico con el cambio de gerente, lo que trajo consigo
cambios en los habitos de trabajo, planificacion, procesos, entre otros, que han
generado en el talento humano una resistencia al cambio, haciendo de la
funcién supervisora cada vez mas compleja.

Todo ello a sabiendas que las aduanas han venido siendo desde sus inicios
instituciones dedicadas a controlar las fronteras de los territorios nacionales
para el ingreso, permanencia, traslado, circulacion, almacenamiento, salida de
mercancias, entre otros, en la generalidad del contexto internacional dentro
del que se encuentra Venezuela, enfrentan la dificultad para el control de todas
las mercancias, personas y medios de transporte que entran y salen de sus
paises, favoreciendo la comision de fraudes que atentan contra el erario
nacional y en general contra las economias de los paises.

Aunado a ello, la presion que ejercen sobre las aduanas las empresas y
negocios relacionados, al demandar de éstas que sean entes de facilitacion y

agilizacion en los procesos de control, por cuanto en la practica lo que se
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observa en la operatividad de las aduanas son las demoras en los procesos
de control, significando ello pérdidas millonarias para sus usuarios y el
consiguiente aumento del costo de los bienes transados, Lo anterior, es una
clara evidencia de que el rol de supervision enfrenta problemas que se
extrapolan a los procesos o procedimientos que se llevan a cabo en la aduana,
lo que crea una mala imagen de la organizacion y una aversion de los usuarios
a cumplir con los requerimientos de ley, producto de las existentes en la
institucion.

A la luz de estos planteamientos, es necesario que se apliquen medidas que
realcen el rol del supervisor como herramienta para el fortalecimiento de los
procesos de control en la Aduana Subalterna La Victoria, Parroquia Urdaneta,
Municipio Paez del Estado Apure, ante lo cual se originan las siguientes
interrogantes: ¢Cuales son las debilidades y fortalezas de los procesos de
control ejecutados en la Aduana Subalterna La Victoria?, Cual es el estilo y
las funciones asociadas al rol supervisorio aplicado a los procesos de control
en la Aduana Subalterna La Victoria?, ;Cual es la importancia del rol
supervisorio en los procesos de control de las instituciones publicas? y ;Qué
plan estratégico de supervisién permitira garantizar el fortalecimiento de los

procesos de control en la Aduana Subalterna La Victoria?

1.1.2. Contextualizacién epistemolégica y bioética de la investigacion La
administraciéon comprende la coordinacion de hombres y recursos materiales
hacia el logro de objetivos mediante un sistema de informacidn- decision. El
proceso administrativo incluye planeacion, organizacién y control. La funcion
de control es el monitor del sistema, ya que "mantiene las cosas en linea" y
facilita la integracién de las actividades. El control organizacional se encuentra
entrelazado con la planeacion, la cual proporciona un marco de referencia que
es norma con la que trabaja el proceso de control. Por otro lado, la
retroalimentacion de la fase de control con frecuencia identifica la necesidad

de nuevos planes o por lo menos ajustes a los existentes. Tipicamente,
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comportamiento individual y organizacional implican una secuencia continua
de ciclos de planeacion- implantacién-control.

El concepto de control puede ser muy general y emplearsele como punto focal
para el sistema administrativo. Por ejemplo, la planeacion puede serimaginada
como medio para lograr el control del comportamiento individual u
organizacional. En forma similar, la tarea de organizacién puede ser construida
de manera que proporcione un medio para el control de las actividades.
Concretamente, la teoria de control puede ser penetrante. De acuerdo con
Bellman (1964):

La teoria de control, como muchas otras teorias generales, es mas

un estado mental que cualquier amalgama especifica de métodos

matematicos, cientificos o tecnoldgicos. El término puede ser

definido para incluir cualquier enfoque racional que utilicen los

hombres a fin de superar las perversidades o su medio natural o

tecnoldgico. El objetivo general de una teoria de control es hacer

que un sistema (cualquier clase de sistema) opere de manera mas

deseable: hacerlo mas confiable, mas conveniente o mas

econdmico. (p. 186)
La palabra "control" tiene, varios significados y, mas especificamente, varios
sentidos, o significados: verificar, regular, comparar con un estandar, ejercer
autoridad sobre (dirigir u ordenar), limitar o restringir. por o menos tres
relativamente distintas lineas de pensamiento son evidentes en esta definicion:
(a) limitar o restringir, (b) dirigir u ordenar, y (c) verificar. Todas son
significativas para la teoria de la organizacion y la practica administrativa. La
funcion de control puede definirse como la fase del proceso administrativo que
mantiene la actividad organizacional dentro de limites tolerables, al
compararlos con las expectativas. Estas expectativas pueden establecerse
implicita o explicitamente, en funcidon de objetivos, planes, procedimientos o
reglas y reglamentos. Asi como hay una jerarquia de planes en un continuo de
integracion, existen también procedimientos de control comparables,
apropiados a diferentes niveles.
En resumen, el control es un medio importante para coordinar actividades
diversas hacia el logro del objetivo. La funcién de control regula la produccion
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del sistema midiendo el desempefio real con el esperado. También tiene que
ver con los medios, asi como con los fines. La retroalimentacion continua
acerca de como se lleva a cabo la actividad organizacional, es importante para
la estabilidad a largo plazo.

En este orden de ideas, destaca también, la busqueda de la verdad en la
problematica abordada, sin embargo, la investigadora se enfrenta a situacion
que requieren un manejo ético de la realidad, es por ello que es pertinente
introducir como base fundamental de la investigacion cientifica los principios
bioéticos tales como: el principio de autonomia, la beneficencia, la no
maleficencia y la justicia.

Martin (2013), senala al respecto: “La ciencia y la investigacion, al igual que
cualquier actividad del hombre, estan sujetas a los principios éticos, que son
precisamente los que le confieren su condicién de acto especificamente
humano” (p.2). Es asi que los principales elementos bioéticos que orientan
esta investigacion incluyen el valor social de la investigacion, la validez
cientifica, la seleccion justa de los sujetos a intervenir en la indagaciéon como
informantes primarios, la relacion entre la investigadora y los sujetos
muéstrales, el respeto a la privacidad y confidencialidad de la informacion, el
respeto a los derechos de los participantes en la investigacion, la seguridad de

los encuestados.

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General
Analizar el rol supervisorio como herramienta para el fortalecimiento de los
procesos de control en la Aduana Subalterna La Victoria, Parroquia Urdaneta,

Municipio Paez, Estado Apure.

1.3.2. Objetivos Especificos
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1.3.2.1. Diagnosticar el estilo y las funciones asociadas al rol supervisorio
aplicado a los procesos de control en la Aduana Subalterna La
Victoria, Parroquia Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure.

1.3.2.2. |dentificar las debilidades y fortalezas de los procesos de control
ejecutados en la Aduana Subalterna La Victoria, Parroquia
Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure.

1.3.2.3. Describir la importancia del rol supervisorio en los procesos de control
de las instituciones publicas.

1.3.2.4. Proponer un plan estratégico de supervision que garantice el
fortalecimiento de los procesos de control en la Aduana Subalterna

La Victoria Parroquia Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure.

1.4. Justificacién y Linea de Investigacién

El rol del supervisor dentro de las organizaciones, es el de un guia, lider,
orientador y conductor que puede, mediante su ejemplo, llevar al equipo de
trabajo a conseguir los objetivos propuestos por la empresa. La importancia
del supervisor dentro de las organizaciones es vital, ya que de éste depende
el éxito de un buen desemperio laboral por parte de todos y cada uno de los
empleados que pertenecen a una organizacién de hecho, no hay labor mas
importante, dificil y exigente que la supervision del trabajo ajeno, debido a que
una buena supervisidon reclama mas conocimientos, habilidades, sentido
comun y prevision; por ello y muchas otras razones, el éxito del supervisor en
el desempeno de sus deberes determina el éxito o fracaso de los programas,
asi como de las metas de la organizaciéon y, por ende, de todos sus
departamentos o unidades.

Lo anterior deja en evidencia, la relevancia de la labor supervisora solo por el
hecho de que el supervisor es la persona indicada, capaz y apta para liderizar,
ya que en él recae la funcion de influenciar en las actitudes y comportamientos
de otros, conduciendo asi a que el personal empleado se sienta a gusto,

satisfecho con todos los cambios de la organizacion, y no ponga resistencia a
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ellos, asi mismo permite que el supervisor enlace todas las funciones
administrativas y las lleve a cabo mediante la comunicacion, explicando y
distribuyendo directrices que le indiquen a los empleados lo que se espera de
ellos.

En funcién a lo expuesto, la indagacién se justifica desde el punto de vista
social, porque se beneficiaran directamente los usuarios de la aduana, ya que
se agilizaran el proceso de control, apegados a las normas y principios éticos
del acto administrativo. Adicionalmente, se beneficiaran el personal de la
Aduana, ya que contaran con un lider que los encaminen a la consecucion de
los objetivos institucionales y personales al conectar holisticamente todos los
procesos.

Desde el punto de vista Tedrico, en la presente investigacion se realizara una
investigacion documental, contrastando conceptos, teorias y propuestas
concernientes al rol supervisorio y el proceso de control que conlleven a
comprender la realidad estudiada. Ademas, los resultados de la misma
serviran de antecedentes o bases para otras indagaciones que se efectuen en
esta misma area. Desde el punto de vista practico e institucional, la
investigacion se justifica, ya que se propondran estrategias que coadyuven a
fortalecer el proceso de control a partir del rol supervisorio; pudiendo ser
aplicadas en el momento que la gerencia de la Aduana asi lo considere
oportuno. Metodoldégicamente, se disefiara un instrumento que permite la
recoleccion de la informacién, lo cual es necesario para el analisis de la
situacion bajo estudio de manera mas precisa, facilitando el disefio un plan
estratégico de supervision que garantice el fortalecimiento de los procesos de
control en la Aduana Subalterna La Victoria Parroquia Urdaneta, Municipio
Paez, Estado Apure.

Finalmente, la presente investigacion queda inserta en la Linea de
Investigacion de Estudios Avanzados de la Universidad Nacional Experimental
de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora: Cultura Organizacional, modelos

organizativos y procedimiento administrativos y gerenciales, debido a que el
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acto de supervisar implica mejorar procesos administrativos y gerenciales,
permitiendo lograr los objetivos institucionales, visualizandose estos cambios

en la imagen institucional de la aduana y la satisfaccion de los usuarios.
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CAPIiTULO Il
MARCO REFENCIAL

En este capitulo se presenta el marco tedrico o marco referencial, el cual es la
seccion de investigacion en la que se exponen y analizan las teorias,
conceptos e investigaciones previas que se han realizado sobre el tema de
estudio en cuestion. Hernandez (2016), lo interpreta como “un proceso de
inmersién en el conocimiento existente y disponible que puede estar vinculado
con nuestro planteamiento del problema, y un producto que a su vez es parte
de un producto mayor: el reporte de investigacion...” (p. 64). Su objetivo
principal es sintetizar y organizar el conocimiento existente en el area de
estudio para identificar las brechas o problemas que justifican la investigacion
que se esta realizando. Esto quiere decir que, en este capitulo se plasman los
antecedentes, base tedrica, bases legales, teorias que fundamentan el estudio

que el investigador adelanta.

2.1. Estado del Arte.

El Estado del Arte de la investigacion se sustenta en la literatura existente
sobre la supervision y su importancia en los procesos de control en una
institucion como una aduana. Varios autores han abordado la tematica de la
supervision y su influencia en la eficacia de los procesos de control. Por
ejemplo, Stogdill (1950) destaca la importancia del liderazgo y la supervision
en la efectividad de una organizacion, mientras que Katz y Kahn (1978)
mencionan que la supervision implica la guia y direccion de los subordinados
para lograr los objetivos de la organizacién.

Por otro lado, Robbins (2008) sefiala que un supervisor efectivo debe poseer
habilidades de comunicacion, toma de decisiones, resolucion de problemas y

trabajo en equipo. Asimismo, Blanchard y Johnson (1985) resaltan la
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importancia de un enfoque situacional en la supervision, adaptando el estilo de
liderazgo a las necesidades de cada situacion.

En el contexto especifico de una aduana, autores como Widdowson (2014)
han abordado la importancia de la supervision en los procesos de control para
prevenir el contrabando, la evasion fiscal y otras practicas ilicitas. Asimismo,
Kringen (2006), aborda la necesidad de una supervisién efectiva para
garantizar el cumplimiento de las normativas y procedimientos aduaneros.
Estos autores proporcionan un marco tedrico solido para comprender el rol
supervisorio como herramienta para el fortalecimiento de los procesos de

control en la Aduana Subalterna La Victoria, estado Apure.

2.2. Elementos Bioéticos de la investigacion.

En esta indagacion, se puede fundamentar la importancia de estos elementos
bioéticos en la gestion aduanera a partir de autores como Beauchamp y
Childress (2009), quienes son reconocidos por su trabajo en bioética y han
identificado estos principios como fundamentales en la toma de decisiones
éticas en cualquier ambito profesional. Asimismo, autores como Pellegrino y
Thomasma (1988) han subrayado la importancia de la ética en el ejercicio
profesional, destacando la relevancia de la responsabilidad y la beneficencia,
principios aplicables en el ambito aduanero.

Desde esta retédrica, los elementos bioéticos fundamentales que se pueden
identificar en el rol supervisorio son la autonomia, la justicia, la responsabilidad
y la beneficencia. En primer lugar, la autonomia se refiere a la capacidad de
los individuos de tomar decisiones basadas en su propio juicio y en sus propios
valores. En este caso, el supervisor debe respetar la autonomia de los
trabajadores de la aduana, permitiéndoles participar en la toma de decisiones
y en la implementacion de estrategias para mejorar los procesos de control
aduanero.

Por otro lado, la justicia implica tratar a todos los individuos de manera

equitativa y justa. El supervisor debe asegurarse de que las politicas y
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procedimientos en la aduana sean justos y se apliquen de manera consistente
para todos los trabajadores, evitando cualquier forma de discriminacion o
favoritismo.

La responsabilidad, por su parte se refiere a la obligacion de cada individuo de
actuar de manera ética y cumplir con sus deberes y obligaciones. En el
contexto del rol supervisorio en la aduana, el supervisor debe asumir la
responsabilidad de asegurar que se cumplan las normas y regulaciones en
materia de control aduanero, asi como de promover un ambiente de trabajo
ético y transparente.

Finalmente, la beneficencia implica actuar en beneficio de los demas y buscar
el bienestar y la proteccion de los individuos. En este sentido, el supervisor
debe buscar el fortalecimiento de los procesos de control en la aduana no solo
en beneficio de la institucion, sino también en beneficio de la sociedad en
general, garantizando la seguridad y la integridad de las operaciones

comerciales y contribuyendo al desarrollo econémico del pais

2.3. Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes en una investigacion son la informacion previa y relevante
que se ha recopilado sobre el tema de estudio. Arias (2012), define los
antecedentes como “el comprendié de una serie de elementos conceptuales
que sirven de base a la indagacion a realizar, el mismo generalmente, se
estructura de tres elementos, bases teoricas, antecedentes de la investigacion
y definicion de términos basicos” (p.38). Esto ayuda a evitar duplicidades
innecesarias y enfocar adecuadamente el objetivo del estudio. En la
investigacion que se desarrolla se ubicaran antecedentes a nivel internacional,
nacional y regional.

En el ambito Internacional, Flores (2022), realizo una investigacion para la
Universidad Nacional de Ucayali. Pucallpa — Peru, la cual intitulo: Control

interno y desempeno laboral en la empresa “Selva Mix” S.A.C. Pucallpa, 2021.

17



Esta indagacion tuvo como objetivo analizar la relacion que existe entre el
control interno y el desempefio de las tareas funcionales en la empresa Selva
‘MIX” S.A.C. — Pucallpa, 2021, el control es base para realizar las
transacciones comerciales, por ello que resulta prioritario hacer este énfasis a
fin de prevenir los riesgos en la empresa, en ese sentido se ha descrito la
relacion entre el control interno y el desempefio contextual en la empresa;
asimismo, se determind la relacion que existe entre el control interno y el
desempeno adaptativo en la empresa; con la finalidad de identificar la relacion
que existe entre el control interno y el desempefio contra productivo en la
empresa.

El estudio de enfoque cuantitativo, de alcance correlacional y disefio no
experimental transversal; de los instrumentos aplicados se obtuvieron
resultados sobre el control interno y el desempefio de las tareas funcionales
en la empresa Selva “MIX” S.A.C. — Pucallpa, 2021, que permitieron el analisis
de datos. En funcion a los resultados se la investigacion se concluye que el
control interno tiene relacion con el desempeno de las tareas funcionales en la
empresa Selva “MIX” S.A.C. — Pucallpa, 2021. Esta investigacion trata la
variable control, lo que permitié revisar las bases teorias y extraer elementos
para la construccion de la Operacionalizacion de variables.

Asimismo, Condori, Contreras y Sanchez (2020), presentaron una tesis de
investigacion a la Universidad del Pacifico. Lima. Perd. La misma se titulo:
Mejoramiento del proceso del servicio de control concurrente en la gerencia de
Megaproyectos — CGR, teniendo como objetivo central Proponer cambios y
mejoras en el proceso del Servicio de Control Concurrente a cargo de la
Subgerencia de Control del Megaproyectos de la CGR, con la finalidad de
comunicar oportunamente a la entidad sobre las situaciones adversas
identificadas en la actividad del proceso objeto de control.

Esta indagacion se circunscribe bajo el método inductivo, de naturaleza
cualitativa y disefio No Experimental, contandose con una poblacion muestral

de 40 auditores, quienes evaluaron e 73 Informes de Control Concurrente
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aprobados y publicados por la SGMPROY entre abril de 2018 a septiembre de
2019. Se concluye: Se ha observado que las principales fuentes de la demora
en la emision del informe de control concurrente en la fase de hitos de la
Gerencia de Megaproyectos, esta relacionada con los niveles estructurales de
aprobacion. De acuerdo a lo informado por los supervisores, se pueden llevar
a cabo hasta seis niveles de aprobacién desde el equipo gestor (integrantes e
la Comision) hasta el ultimo aprobador (gerente de Megaproyectos), pasando
por correcciones de caracter formal y sustancial en cada una de las etapas, y
sin considerar las posibles iteraciones producto de diferentes puntos de vista
de los revisores. Esto representa una importante oportunidad de mejora en el
proceso de elaboracion del informe de control concurrente en la medida que
puedan aligerar la carga de los directivos superiores; en tanto el supervisor
(técnico) y los integrantes de la comision (técnico) pueden asumir nuevas
responsabilidades.

Este antecedente se considera de valor, por cuanto esgrime una serie de
elementos a tomar en consideracion a la hora de realizar el proceso de control,
por lo tanto, fue de interés de la investigadora para la asimilacion de conceptos

o teorias que fortalecen el accionar investigativo.

A nivel Nacional Blanco (2019), presento una investigacion a la Universidad de
Carabobo, Venezuela, la cual denomino: Analisis del rol supervisorio como
herramienta para mejorar el desempefo laboral de la empresa Envases
Internacional, S.A. La investigacién tiene por finalidad Analizar el rol
supervisorio como herramienta para mejorar el desempefo laboral de la
Empresa Envases Internacional, S.A con el propdsito de conocer en forma
especifica la situacion de liderazgo presente en las relaciones de trabajo
desarrolladas, qué elementos son los mas relevantes y que caracterizacion
tienen esos elementos en los niveles de autoridad en Envases Internacional,
S.A, con miras a buscar las posibles soluciones que les permita hacer frente

al reto de guiar y supervisar grupos en las condiciones actuales de trabajo y
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de cambios sustanciales en todas las areas de la empresa y del cambiante y
dinamico entorno.

La investigacion se realizé bajo la modalidad de disefio no experimental de
campo, nivel descriptivo con apoyo en la investigacion documental, utilizando
diferentes formas de recoleccion de datos, tales como: observacion directa y
la entrevista, a través del instrumento escala de likert, el cual se disefié en
cuatro secciones con respuestas tipo continium de 5 a 1 punto, para conocer
las acciones supervisoras en forma individual. El instrumento se aplico a los
individuos que tienen personal a su cargo. De la misma manera a los
supervisores se les entregd un instrumento para que se autoevaluaran, lo cual
buscé que la informacion obtenida fuera mas rica, al constatar la percepcion
de ellos como supervisores y la percepcion de sus jefes inmediatos.
Finalmente, se concluye que el estilo de liderazgo encontrado segun los
resultados, mostraron indefinicion, lo que implica que Envases Internacional
SA determine el estilo de liderazgo a modelar y requerido al momento de
contratar, inducir o formar al supervisor, para ir marcando un estilo y modo de
lograr las metas y objetivos organizacionales. Se recomienda el diseno de
estrategias y objetivos en el quehacer del capital humano, orientados a lograr
que los supervisores y gerentes desaprendan comportamientos, para
reaprender un nuevo modo u estilo unico de liderazgo que caracterice a la
empresa y lo mas importante la haga mas exitosa como negocio del sector a
través de su talento humano.

Asimismo, Andrés y Serrano (2023), presentaron un trabajo de investigacion a
la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel
Zamora, Nucleo Guasdualito, y titulada: Procesos de gestion administrativa del
control interno aplicado a la empresa Gonzalez Suministros Argon, F.P. para
el periodo 2022 — 2023. El objetivo de la presente investigacion es Analizar el
sistema de control interno en los procesos de gestion administrativa llevados
a cabo en la empresa Gonzalez suministros Argon, F.P, ubicada en el

municipio Barinas del estado Barinas.

20



El presente trabajo estda enmarcado en la modalidad de campo, debido que
permitid a los investigadores el uso de las técnicas para la obtencion de la
informacion, documentos y analisis de los datos, con el fin de dar respuestas
a los objetivos planteados. Se desarrollé bajo el tipo de investigacion
descriptiva de campo. La poblacion y la muestra para la recoleccion de datos
y estudio, estuvo conformada por cuatro (4) personas. Como instrumento se
utilizé un cuestionario, que consistidé en un formato estructurado de veinticinco
(25) preguntas cerradas previamente disefiadas con alternativas de si y no,
debidamente validadas por expertos en la materia las cuales, luego de aplicar
a la poblacién objeto de estudio, se analizaron e interpretaron sus respuestas
mediante tablas y graficos debidamente detallados en porcentajes. Una vez
obtenidos los resultados, a través de la aplicacion del instrumento se
analizaron los procesos de gestion administrativa del control interno aplicado
a la empresa Gonzalez Suministros Argon, F.P. Por consiguiente, se concluye
que la gestion administrativa no responde de manera adecuada al control de
interno; lo que limita la toma de decision desde el punto de vista econémico y
operativo. Esta investigacién es pertinente por cuanto analiza la variable de
control, permitiendo comprender dicho proceso y de esta manera construir fia

Operacionalizacion de las variables.

2.4. Bases Legales

Todo trabajo de investigacién debe tener su base legal, de manera que estas
leyes permitan coordinar y armonizar los derechos de todas las personas,
permitiendo una convivencia social en paz y tranquilidad. Palella y Martins
(2016), indican que las bases legales "son las normativas juridicas que
sustenta el estudio desde la carta magna, las leyes organicas, las resoluciones
decretos entre otros" (p. 55).de acuerdo con lo expresado por los autores, la
presente investigacion sienta sus fundamentos en las siguientes leyes.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999): En su articulo
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130 establece que la administracion publica esta al servicio de los ciudadanos
y ciudadanas y se fundamenta en los principios de honestidad, eficacia,
eficiencia, transparencia, rendicion de cuentas y responsabilidad en el ejercicio
de la funcion publica.

Este articulo se vincula con la investigacion en curso en la medida en que la
labor de supervisién y control en la aduana debe realizarse de manera
transparente, eficiente y responsable, garantizando asi el cumplimiento de las
normas y procedimientos establecidos en la gestién aduanera. La aplicacion
de un rol supervisorio adecuado en la aduana contribuira al fortalecimiento de
los procesos de control y a la mejora en la gestion de la aduana, cumpliendo
con los principios establecidos en el articulo antes mencionado.

Del mismo modo, Ley Organica de Aduanas (1999): es el marco legal que
regula las actividades aduaneras en Venezuela y establece los procedimientos
y controles que deben seguirse en las aduanas del pais. Esta Ley Organica
puede ser utilizada como referencia para analizar como se llevan a cabo los
procesos de control en dicha aduana y como se podria mejorar a través de un
enfoque supervisorio.

Ademas, la ley establece las funciones y responsabilidades de los diferentes
actores involucrados en el sistema aduanero, incluyendo a los supervisores,
quienes tienen la tarea de garantizar el cumplimiento de las normativas
aduaneras y la correcta aplicacion de los procedimientos de control. En este
sentido, la investigacion podria analizar como se lleva a cabo el rol supervisorio
en la Aduana Subalterna La Victoria, identificar posibles falencias en los
procesos de control y proponer estrategias para fortalecer la supervision y
mejorar la eficacia de los controles aduaneros en esa institucion.

Otro elemento juridico importante es la Ley Organica de la Contraloria General
de la Republica y del Sistema Nacional de Control Fiscal (2001). Esta ley
establece las normas y principios que rigen el control fiscal en Venezuela,
incluyendo la supervision de las actividades de las entidades publicas, como

es el caso de la aduana subalterna La Victoria en el estado Apure.
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En este sentido, la investigacion que se lleva a cabo, podria vincularse a la
mencionada ley al analizar como se lleva a cabo la supervision de los procesos
de control en la aduana y si se cumplen los principios y normas establecidas
en la ley, evaluando si la Contraloria General de la Republica realiza de
manera efectiva su rol supervisorio en la aduana subalterna La Victoria, y si se
estan implementando medidas para fortalecer los procesos de control en dicha
entidad, de acuerdo a lo establecido en la ley. De esta manera, la investigacion
contribuiria a mejorar la transparencia y eficiencia en la gestion publica, de
acuerdo a los lineamientos de la ley de control fiscal en el pais.

Por ultimo, en el Reglamento de la Ley Organica de Aduanas (2015): Este
reglamento establece las normativas y procedimientos que deben seguirse en
materia de control aduanero, fiscalizacion y supervision de las aduanas
subalternas. Por lo tanto, este reglamento se vincula directamente con la
investigacion ya que el rol supervisorio es una de las herramientas
fundamentales para garantizar el cumplimiento de las normativas aduaneras y
el buen funcionamiento de los procesos de control aduanero en una aduana
subalterna como la mencionada en el estudio.

En este sentido, el Reglamento de la Ley Organica de Aduanas establece las
funciones y responsabilidades de los supervisores aduaneros, asi como los
lineamientos a seguir para llevar a cabo una supervision efectiva y eficiente en
las aduanas subalternas. Por lo tanto, la investigacion sobre el rol supervisorio
en la Aduana Subalterna La Victoria se enmarca dentro del marco normativo
establecido por la Ley Organica de Aduanas y su reglamento, ya que busca
mejorar los procesos de control aduanero a través de la implementacion de
estrategias de supervision efectivas y el fortalecimiento de las capacidades de

los supervisores aduaneros en esa aduana especifica.

2.5. Bases Teoricas Referenciales
Las bases tedricas son el analisis sistematico de las principales teorias que

explican el tema que se esta investigando. Segun Arias (2012), jafirma que las
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bases tedricas “implican un desarrollo amplio de los conceptos y proposiciones
que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o explicar
e! problema planteado” (p. 107). Es decir, tiene que ver con las teorias que
brindan al investigador, el apoyo inicial dentro del conocimiento del objeto de
estudio. A continuacion, se presentan los planteamientos tedricos sobre el rol
supervisorio y los procesos de control llevados a cabo en la Aduana Subalterna

La Victoria. Parroquia Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure.

2.5.1. Rol Supervisorio.

La supervision, segun la Etimologia significa "mirar desde lo alto", lo cual
induce la idea de una vision global. Por otra parte, en su concepto mas propio
supervision es un proceso mediante el cual una persona procesadora de un
caudal de conocimientos y experiencias, asume la responsabilidad de dirigir a
otras para obtener con ellos resultados que les son comunes. De acuerdo con
Hilgert (1994) define el rol del supervisor “como patrones de comportamiento
responsables esperado de una persona que visualiza a nivel general la
ejecucion del trabajo de un grupo o equipo y ayuda a sus integrantes a
desarrollar un trabajo” (p. 1).

Lo anterior esboza que es una actividad técnica y especializada que tiene
como fin fundamental utilizar racionalmente los factores que le hacen posible
la realizacion de los procesos de trabajo: el hombre, la materia prima, los
equipos, maquinarias, herramientas, dinero, entre otros elementos que en
forma directa o indirecta intervienen en la consecucién de bienes, servicios y
productos destinados a la satisfaccion de necesidades, cada dia mas exigente,
y que mediante su gestidon puede contribuir al éxito de la empresa.

Hoy mas que nunca, se requiere en las empresas hombres pensantes,
capaces de producir con altos niveles de productividad en un ambiente
altamente motivador hacia sus colaboradores. Supervisar efectivamente

requiere: planificar, organizar, dirigir, ejecutar y retroalimentar constantemente.
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Exige constancia, dedicacion, perseverancia, siendo necesario poseer

caracteristicas especiales individuales en la persona que cumple esta misién.

Desde este corolario, la supervision consiste en dirigir y guiar a los
subordinados de tal forma que las actividades se realicen adecuadamente;
este término se aplica por lo general a niveles jerarquicos intermedios de la
organizacion, aunque todo administrador, en mayor o menor grado, lleva a
cabo esta funcion; por esto, de acuerdo con el criterio aqui adoptado, se
considera la supervision, el liderazgo y los estilos de gerenciales, como

sinénimos, aunque referidos a diversos niveles jerarquicos.

2.5.1.1. Estilos de Supervision.

El liderazgo o supervisidon, es de gran importancia para la empresa, ya que
mediante €l se imprime la dinamica necesaria a los recursos humanos, para
que logren los objetivos. En esta funcion confluyen todas las etapas de
direccidon y su importancia radica en que de una supervision efectiva
dependeran: la productividad del personal para lograr los objetivos, la
observancia de la comunicacion, la relacion entre jefe-subordinado, la
correccién de errores, la observancia de la motivacién y del marco formal de
disciplina. Por lo tanto, el liderazgo esta ligado con la supervision y, de acuerdo
con los diversos estilos de liderazgo que existan en la empresa, variara el
grado de eficiencia y productividad dentro de la misma.

Pacsi y otros, citando a Ayaub (2014). refiere que “los estilos del liderazgo son
desarrollados por lo actos y comportamientos de los lideres, quienes a veces
pueden influenciar a los miembros de la organizacion” (p. 68), lo anterior infiere
que los estilos del liderazgo son los resultados del comportamiento que
muestran las personas que lideran una organizacion o similares a ella y estan
asociados a como se lleva a cabo la supervision del personal. A la luz de estas
conjeturas para la presente indagacion se tomaran en consideracion los

siguientes estilos:
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Estilo Autocratico: Caracteristico de individuo autocraticos, que, sin consultar
con nadie, sefialan o determinan que debe hacerse, cémo y cuando en forma
categorica, indican la fecha de su cumplimiento y luego lo comprueban en la
fecha y hora sefialadas. Caracterizado por un personalismo exagerado en las
lineas de toma de decisiones.

De acuerdo a Lépez (2013), en este estilo de liderazgo, “el lider determina
todas las normas” (p. 8). Las fases de actividad aisladas, asi como las técnicas
a utilizar se determinan por el lider a corto plazo: los procedimientos ulteriores
no se aclaran en absoluto. El lider determina las tareas de los miembros
aislados del grupo y forma los grupos de trabajo propiamente dichos. El lider
esta “personalmente” para la alabanza o critica del trabajo de los miembros
del grupo, no toma parte en su trabajo, aunque sea para aclarar cosas.

Se muestra mas bien amistoso o impersonal que enemigo, aparecen
reacciones de frustracion y agresion, conductas restrictivas de desinterés,
apatia y tendencia a huir. Asi mismo, en este estilo supervisorio las relaciones
son dificiles y no se desarrolla una conciencia grupal. Se manifiesta una notoria
sumision ante el supervisor. El rendimiento, aunque es alto al principio va
disminuyendo como consecuencia de la frustracidn creciente y las reacciones
defensivas que se generan.

Estilo Democratico: Caracteristico del supervisor que permite que los
trabajadores participen en el andlisis del problema y su soluciéon. Anima a sus
hombres para que participen en la decisién. Es directo y objetivo en sus
comentarios y comprueba si el trabajo habia sido realizado, felicitando
después al que lo merezca. De acuerdo a Pacsi y otros, citando a Ayaub
(2014), senala que las “politicas y decisiones son discutidas y tomadas por los
subordinados bajo la asistencia del lider. En este sentido, el lider se considera
como instrumento para promover el bienestar y esta dispuesto a recibir
opiniones y consejos de los demas” (p. 69). En suma, este rol supervisorio es
aceptado, por ser comunicativo y justo. Asi mismo, los miembros del grupo se

dividen espontaneamente en subgrupos y auto-determinan las tareas
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individuales. Se juzga “objetivamente” los trabajos individuales, intenta valer
como miembro regular del grupo, sin realizar personalmente demasiadas
tareas. Los resultados iniciales son algo inferiores, pero luego se incrementan,
y muestran mayor originalidad por poder expresar libremente las ideas y
estimular la creatividad.

Estilo Liberal: El supervisor no ejerce control del problema, prefieren que sus
hombres hagan lo que consideran conveniente y deja que las cosas sigan su
propio camino. Segun Lopez (2013), en este estilo de supervision no interviene
en la formacién de grupos ni en la division de tareas, si no se solicita,
raramente hace comentarios sobre los resultados de los miembros del grupo,
ni intenta formar parte en el trabajo del grupo o participar en su actividad. Los
miembros del grupo toman decisiones libres sin la participacién del lider. Del
mismo modo, Pacsi y otros, citando a Ayaub (2014), afirma que este tipo de
Supervisor “no marca los objetivos ni metas con claridad, también es ineficaz
en resolverlos. conflictos, evitandolos de cualquier manera, esta inactividad y
su orientacion permanente de no cumplir su responsabilidad, su falta completa
de dar direcciéon al trabajo y de no dar apoyo a sus seguidores” (p. 70), lo
mencionado por estos autores se reflejan también en muchos estudios se han
relacionado y de manera constante en forma negativa a variables de resultado
como satisfaccion, efectividad, productividad, cohesion grupal y esfuerzo.
Los Individuos Hostiles: Se resienten de la autoridad. Su hostilidad se
canaliza mejor tratandolos autoritariamente. El estilo autocratico canaliza su
agresividad y atiende a dirigirla hacia objetivos constructivos. Resulta
verdaderamente extrafio que el otro tipo de persona que responde
positivamente ante el estilo autocratico sea precisamente la opuesta a la hostil
(la persona dependiente). Esta necesita una direccién firme. Su mansedumbre
y dependencia le dan una sensacién de estar flotando en el aire. Si el lider es

dominante y autoritario, tranquiliza a la persona dependiente.

2.5.1.2. Funciones del Rol Supervisorio.
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De manera muy general se puede decir que todo supervisor tiene cuatro (4)
grandes funciones:

Proyecta: Se debe programar o planificar el trabajo del dia, establecer la
prioridad y el orden, tomando en cuenta los recursos y el tiempo para hacerlo,
de igual forma el grado de efectividad de sus colaboradores, asi como la forma
de desarrollar dicho trabajo dentro de su departamento. Proyectar en el corto,
mediano y largo plazo. es uno de los pilares fundamentales para el éxito de
cualquier supervisor.

Dirige: Esta funcién comprende la delegacion de autoridad y la toma de
decisiones, lo que implica que el supervisor debe empezar las buenas
relaciones humanas, procurando que sus instrucciones claras, especificas,
concisas y completas, sin olvidar el nivel general de habilidad de sus
colaboradores.

Desarrolla: Esta funcién le impone al supervisor la responsabilidad de mejorar
constantemente a su personal, desarrollando sus aptitudes en el trabajo,
estudiando, analizando métodos de trabajo; elaborando planes de
adiestramiento para el personal nuevo y antiguo, asi elevara los niveles de
eficiencia de del talento humano, motivara hacia el trabajo, aumentara la
satisfaccion laboral y se lograra un trabajo de alta calidad y productividad.
Supervisa: Significa crear conciencia en el talento humano para que sea cada
uno de ellos los propios controladores de su gestion, actuando luego el
supervisor como conciliador de todos los objetivos planteados. Supervisar
implica controlar. El supervisor debe evaluar constantemente para detectar en
qué grado los planes se estan obteniendo por él o por la direccion de la

empresa.

2.5.1.3. Control

El control es la funcidon administrativa por medio de la cual se evalua el
rendimiento. Para Robbins (2008), el control puede definirse como "el proceso
de regular actividades que aseguren que se estan cumpliendo como fueron

planificadas y corrigiendo cualquier desviacidon significativa" (p. 785). Sin
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embargo, Stoner (1996), lo define de la siguiente manera: "El control
administrativo es el proceso que permite garantizar que las actividades reales
se ajusten a las actividades proyectadas" (p. 249); mientras que, para Fayol,
citado por Melinkoff (1990), el control "Consiste en verificar si todo se realiza
conforme al programa adoptado, a las érdenes impartidas y a los principios
administrativos. Tiene la finalidad de sefialar las faltas y los errores a fin de
que se pueda repararlos y evitar su repeticion" (p. 192).

Partiendo de lo expuesto por estos autores, El s el proceso de verificar el
desempenfo de distintas areas o funciones de una organizacién. Usualmente
implica una comparacion entre un rendimiento esperado y un rendimiento
observado, para verificar si se estan cumpliendo los objetivos de forma
eficiente y eficaz. Permite tomar acciones correctivas cuando sea necesario,
se relaciona con la planeacion, porque el control busca que el desempefio se

ajuste a los planes.

2.5.1.3.1. Debilidades del Control en las empresas.

Liderazgo: El liderazgo es un conjunto de habilidades que sirven para conducir
y acompafar a un grupo de personas. Sin embargo, un lider no sélo es capaz
de influenciar en su grupo, sino también de proporcionar ideas innovadoras, y
motivar a cada participante a sacar lo mejor de si. En palabras de Gémez
(2002), “El liderazgo es la capacidad de influir en un grupo para que se logren
las metas” (p. 15). Asimismo, Davis & Newstrom (2003), opinan que “el
liderazgo es el proceso de lograr influir sobre los demas con trabajo en equipo,
con el propdsito de que trabajen con entusiasmo en el logro de sus objetivos”
(p. 112).

De lo anterior se puede inferir que el liderazgo como aquella capacidad que
tiene una persona para influir, organizar y motivar a otras personas. Estas
acciones las llevara a cabo para involucrar a otros individuos (como podrian
ser los trabajadores de una empresa) y asi conseguir unos determinados

objetivos en comun.
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Motivacion: Uno de los factores mas importantes en una organizacién para
que los resultados positivos puedan obtenerse, es la motivacion. En psicologia
y filosofia, la motivacion implica estados internos que dirigen el organismo
hacia metas o fines determinados; son los impulsos que mueven a la persona
a realizar determinadas acciones vy persistir en ellas para su culminacién. La
motivacion, segun Stoner, Freeman y Gilbert Jr. (1996):

Es una caracteristica de la psicologia humana que contribuye el
grado de compromiso de una persona. Motivar es el proceso
administrativo que consiste en influir en la conducta de las
personas, basado en el conocimiento de “qué hace que la gente
funcione (p.484).

Es virtud a esto, la motivacion tiene su lugar en el marco de una cultura, refleja
un modelo de comportamiento organizacional y requiere de habilidades de
comunicacion; pero la motivacion también requiere del descubrimiento y
comprensién de los impulsos y necesidades de los empleados, los cuales

tienen origen en los individuos.

Clima Organizacional: Es resultado de los efectos percibidos del sistema
formal, estilo informal de los administradores y de otros factores ambientales
importantes sobre las actividades, creencias, valores y motivacion de las
personas que trabajan en una organizacion dada. Para Chiang (2010), el Clima
Organizacional “se refiere a las caracteristicas del medio ambiente laboral,
estas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se
desempeian en este medio, teniendo repercusiones sobre su
comportamiento”. (p. 89)

El clima organizacional es una variable interviniente que media entre los
factores del sistema organizacional y el comportamiento individual. Estas
caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en el
tiempo, se diferencian de una organizacién a otra y de una seccion a otra

dentro de una misma empresa. Por lo tanto, se define al clima, junto con las
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estructuras y caracteristicas organizacionales y los individuos que la

componen, formando un sistema interdependiente altamente dinamico.

Comunicacion: La comunicacion se ha convertido en uno de los ejes centrales
de las empresas, ya que por medio de ella existe una mejor relacion
comunicativa entre actores internos y esto se refleja hacia los publicos
externos; creando una imagen e identidad propia. Para Castro (2012), la
comunicacion organizacional “es uno de los factores fundamentales en el
funcionamiento de las empresas, es una herramienta, un elemento clave en la
organizacion y juega un papel primordial en el mantenimiento de la institucion”
(p- 65). Su actividad es posible gracias al intercambio de informacion entre los
distintos niveles y posiciones del medio; entre los miembros se establecen
patrones tipicos de comportamiento comunicacional en funcién de variables

sociales, ello supone que cada persona realiza un rol comunicativo.

2.5.1.3.2. Fortalezas del Control en las organizaciones

Medicion: Los gerentes usan con frecuencia cuatro fuentes ordinarias de
informacion para medir el rendimiento real. Estos son: La observacion
personal, los informes estadisticos, los informes verbales y los informes
escritos. El método de observaciéon personal provee informacion que no se ha
filtrado por los demas, lo malo de la observacion personal es que puede ser
muy subjetiva y no todo gerente pueda serlo. Los informes estadisticos pueden
hacerse por medio de computadores, de graficas, de barras, otros., lo malo de

los informes estadisticos es que dan una informacion limitada.

Comparacién: Se trata principalmente de comparar el grado de variacién
entre el rendimiento real y estandar. Es vital determinar un limite para que no
varie mas el rendimiento real del estandar, es decir un rango de variacion
aceptable entre los dos tipos de rendimiento. Si el grado de variacién es

demasiado alto, el gerente tiene la obligacion de buscar la forma para que el
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rendimiento que se esta dando, llegue a ser parecido o igual al rendimiento
deseado y estandarizado.

Accién Administrativa: Cuando el gerente vea que tiene que tomar una
accioén, puede hacer tres cosas: No hacer nada, corregir el rendimiento real o
revisar los estandares. El hecho de no hacer nada, no seria lo oportuno para
un buen gerente, por lo tanto, estas tres acciones, se convierten en las otras
dos. En la mayoria de los casos toca corregir el rendimiento real, es decir
cambiar de estrategia para lograr los objetivos. Si se quiere corregir el
rendimiento real toca tomar acciones correctivas inmediatas o a largo plazo
para corregir los problemas que haya. Si la accion es revisar estandares, toca
buscar unos estandares mas realistas que los anteriores para que puedan ser

conseguidos los objetivos esperados.

2.6. Sistema de Variables

Un sistema de variables se refiere a una serie de caracteristicas o factores que
se estudian y miden en una investigacion o estudio. Las variables son
elementos fundamentales en la investigacion y son definidas de manera
operacional, con el fin de que puedan ser estudiadas de forma concreta y
objetiva. El sistema de variables esta conformado por variables, dimensiones
e indicadores. En el caso de la variable Arias (2012), dice que “es una
caracteristica o cualidad; magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y que
es objeto de analisis, medicién, manipulacidén o control en una investigacion”
(p. 57). Tomando esta definicibn como punto de partida, las variables bajo
estudio son: Rol Supervisorio y Proceso de Control.

Estas variables se disgregan en dimensiones e indiciadores, definidos por
Arias (Ob. Cit.), como “un elemento integrante de una variable compleja, que
resulta de su analisis o descomposicion” (p. 60), mientras que el indicador lo
define este mismo autor como “un indicio, sefial o unidad de medida que
permite estudiar o cuantificar una variable o sus dimensiones” (p. 61). En

cuanto a la operacionalizacién es la descomposicién de una variable; segun
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Arias (2012), “proceso mediante el cual se transforma la variable de conceptos
abstractos a términos concretos, observables y medibles, es decir,
dimensiones e indicadores” (p. 62); de alli, que dicha operacionalizacién se

presenta en el cuadro que a continuacién se presenta.
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Cuadro 1. Operacionalizacion de las Variables

Objetivo General: Analizar el rol supervisorio como herramienta para el fortalecimiento de los procesos de control en
la Aduana Subalterna La Victoria, Parroquia Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure.

Variable Definicién Conceptual Dimensiones Indicadores items
Rol Supervisorio Estilos Autocratico 1,2
Democratico 3,4
Galindo (1991).La Liberal 5,6
supervision consiste en Individuos hostiles 7,8
vigilar y guiar a los ’
subordinados de tal forma Funci 3 9-10
que las actividades se unciones royecta -
realicen adecuadamente (p. Dirige 11-12
165) Desarrolla 13-14
Supervisa 15-16
Control Debilidades Liderazgo 17-18
Robbins (2008) el control o
puede definirse como "el Motivacion 19-20
proceso de regular Clima Organizacional 21-22
actividades que aseguren Sy
que se estan cumpliendo Comunicacion 23-24
como fueron planificadas y Fortalezas Medicion 25-26
corrigiendo cualquier o
desviacién significativa” (p. Comparacion 27-28
654). Accion Administrativa 29-30

Fuente: Sequera, Y. (2023)




CAPIiTULO 1lll

MARCO METODOLOGICO

En atencidn a los objetivos planteados, el presente apartado constituye el area
de conocimiento que estudia los métodos generales de las disciplinas
cientificas; incluye un conjunto de técnicas, métodos, tacticas, estrategias y
procedimientos que utiliza el investigador para darle una configuracion tedrica
y operativa al objeto de estudio. Es lo que Sierra (2009), califica como “la
instancia referida a los métodos, las diversas reglas, registros, técnicas y
protocolos con los cuales una teoria y sus métodos calculan las magnitudes
de lo real”. (p.23). En lo sucesivo, se describe los aspectos pertinentes a
instrumentos, métodos, técnicas y estrategias que se emplearon en el proceso
de recoleccion y analisis de datos, propuestos para dar respuesta a las
interrogantes como variables de la investigacion, que permitiran alcanzar los

objetivos planteados.

3.1. Paradigma de la Investigacion.

La naturaleza de la investigacion se refiere a la esencia o caracteristicas
fundamentales de la investigacion cientifica la cual tiene como objetivo
generar nuevo conocimiento que permita la soluciéon de problemas, y para
lograr esto utiliza un proceso sistematico y riguroso de recoleccién y analisis
de datos. En este sentido, esta naturaleza puede variar dependiendo del
enfoque metodoldgico utilizado y del area de estudio en la que se aplique.
Desde esta perspectiva, el estudio se enmarca dentro el enfoque
metodologico cuantitativo La investigaciéon bajo el paradigma cuantitativo,
segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), es aquella que “utiliza la
recoleccidon de datos para probar hipotesis con base en la medicion numeérica

y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y
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probar teorias” (p. 4). Esto hace darle una connotacion que va mas alla un
mero listado de datos organizados como resultado; pues los mismos, estaran
en total consonancia con la variable de estudio.

Dado el interés de esta investigacion en analizar el rol supervisorio en los
procesos de control a partir de las expresiones perceptuales de los propios
investigados, la misma se desarrollara bajo un enfoque cuantitativo, partiendo
de que existe una realidad objetiva que hay que conocer, estudiar y donde el
investigador se concibe externo al mundo que se analiza. Cabe destacar, que
la investigacion cuantitativa ofrece la posibilidad de generalizar los resultados
mas ampliamente, otorga el control sobre los fendmenos, asi como un punto

de vista y magnitudes de estos.

3.2. Tipo de Investigacion

Con respecto al tipo de investigacion es de campo, Arias (2012), infiere que
“consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados,
o0 de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar la
variable” (p.31). Los datos de interés seran recopilados en forma directa de
la realidad, es decir, los trabajadores adscritos a la Aduana Subalterna La
Victoria, ubicada en la Parroquia Urdaneta del Estado Apure, en este aspecto,

se trata de una investigacion a partir de datos originales o primarios.

3.3. Diseio de la Investigacion.

El disefio también conocido como plan de investigacion, representa el método,
es decir, el camino que guiara al investigador, asi como las técnicas que
utilizara. En este caso la indagacion se ubica contiene un disefio No
Experimental, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “es la que se
realiza sin manipular deliberadamente variables. Lo que se hace es observar
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después

analizarlos”. (p.205). También, es Transaccional, puesto que, se recolectaron
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datos en un solo momento y en un tiempo unico. Palella y Martins (2010),
afirma que es “transversal o transaccional porque su finalidad es la de
describir las variables y analizar su incidencia e interacciéon en un momento
dado sin manipularlas”. (p.104). En otras palabras, se recolectan datos, en un

tiempo determinado, en el caso de la investigacion que se persigue.

3.4. Poblaciéon y Muestra.

La poblacién es definida por Balestrini (2006), como "cualquier conjunto de
elementos de la que se quiere conocer o investigar alguna de sus
caracteristicas" (p. 126). Asimismo, Arias (2012), “es el conjunto finito o infinito
de elementos con caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas
las conclusiones de la investigacion” (p.81). De tal forma, la poblacion estara
integrada por doce (12) trabajadores administrativos adscritos a la Aduana
Subalterna de La Victoria, estado Apure.

La muestra por su parte, es definida por Balestrini (ob.cit), como: "una parte o
subconjunto de la poblacién" (p.130); ésta podra representar o no en buena
forma a la poblacion y su tamano dependera del tipo de estudio que se desee
realizar, de acuerdo a la profundidad del mismo, donde hay que considerar
varios factores entre ellos el tipo de distribucion y el nivel de significacion
estadistica, para poder seleccionarla.

La muestra tomada para esta investigacion son los Trece (13) trabajadores.
Dado que la poblacion, es finita y manejable, se llevara a cabo una muestra
Censal definida por Ramirez (2012), como “aquella donde todas las unidades
de investigacién son consideradas como muestra” (p. 75). De alli, que la
poblacion a estudiar se precise como censal por ser simultaneamente

universo, poblacién y muestra.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacioén
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En este estudio, se hace necesaria para la recopilacién de los datos, mediante
la utilizacién de técnicas para el levantamiento de la informacion. Palella y
Martins (2010), definen las técnicas como “distintas formas o maneras de
obtener la informacién. Para el acopio de los datos se utilizan técnicas como
encuesta...” (p. 127), Es decir, la técnica es el procedimiento que se utiliza
para recolectar la informacién. Para la investigacion en curso se tomara en
consideracion la técnica de la Encuesta definida por Hernandez, Fernandez y
Baptista (2012), como “el procedimiento o conjunto de reglas, normas que
tiene como objetivo obtener un resultado determinado, ya sea en el campo de
la ciencia, tecnologia, deporte, arte, educacion o de cualquier otra actividad”.
(p.113).

Asimismo, Arias (2012), sefiala que la encuesta permite recolectar informacion
de forma directa o indirecta a partir de planteamientos o interrogantes
predeterminadas e intimamente relacionadas con el objeto de estudio. Por
tanto, para este autor, este tipo de técnica permite recabar la informacion
desde las fuentes principales o primarias y las fuentes secundarias, estas
estan en correspondencia con el objeto investigado, esto puede realizarse por
medio de interrogantes previamente establecidas y aplicarse en cualquier
campo, pero estas se rigen por reglas para un resultado confiable en el
estudio. En relacion con las implicaciones, la técnica seleccionada para el
presente estudio fue la encuesta para obtener la informacion de fuentes
primarias, como lo son los trabajadores adscritos a la Aduana Subalterna de
La Victoria. En el caso del Instrumento, Sabino (2000), indica que “un
instrumento es cualquier recurso utilizado por el investigador para acercarse
al fendbmeno y extraer la informacion” (p.67). En la investigacion, se empleara
el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, conformado por
Treinta preguntas las cuales se desprenden de los indicadores sefialados en

la
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Operacionalizacién de variables; a fin de obtener la mayor veracidad de la
informacion suministrada, y lograr el cumplimiento de los objetivos planteados.
El cuestionario tendra alternativas de respuestas tipo Dicotdmicas definidas
por Arias (ob.cit.) como “son aquellas que ofrecen solo dos opciones de

respuesta” (p. 74), a efecto de esta indagacion las respuestas seran Si o No.

Validez y Confiabilidad del Instrumento.

En relacién a este punto, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014), plantean
que la validez se refiere al “grado en que un instrumento refleja un dominio
especifico de contenido de lo que se mide”. (p.201). Es decir, la validez del
instrumento permite comprobar con exactitud el contenido de lo que se mide,
de manera que puedan compararse e interrelacionarse con la realidad donde
fueron extraidos los datos.

En efecto, la validacion del presente documento se realizara a través de juicio
de expertos, el cual es definido por Escobar (2008), como “una opinion
informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por
otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar informacion,
evidencia, juicios y valoraciones. (p. 29). Es decir, el proceso donde expertos
en el area en estudio y metodologia, emite un juicio de valor sobre el contenido
y estructura del instrumento.

Por ende, el cuestionario de medicién disefiado para la recopilacion de la
informacion, sera sometido a consideracion y analisis de tres expertos, con
conocimiento en el area en estudio y metodologia de la investigacion
(Magister en Gerencia), a fin de comprobar criterios tales como: Pertinencia,
coherencia, claridad, la dimensién e indicadores, asi como la redaccion
adecuada de los mismos. A estos, se les presentara una carpeta contentiva
de: Titulo de la investigacion, objetivos, operacionalizacién de la variable,

instrumento y formato de validacion con las finalidades de que realicen las
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observaciones y sugerencias pertinentes que permitieran mejorar el
cuestionario.

La confiabilidad por su parte, es un instrumento por otro lado, es segun
Kerlinger (2002), citado por Marroquin (2013), es cuando un “instrumento
produce resultados consistentes y coherentes” (p. s/p). Es decir, en que su
aplicacién repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales. En lo
que respecta al presente estudio, la confiabilidad fue calculada a partir del Alfa
de Cronbach, el cual, en definicién de Hurtado (2012), “es una herramienta
para calcular el grado de confiabilidad de un instrumento” (p. 115), el mismo
oscila entre 0 y 1, siendo cero, confiabilidad nula y uno el grado mas alto de
confiabilidad, es decir, donde el resultado sea mas cercano a cero menor sera
el grado de confiabilidad, el resultado donde se acerque a uno mayor sera el
grado de confiabilidad, atizando como punto intermedio 0,50. Con los
resultados obtenidos en la prueba piloto se determina la confiabilidad
mediante el calculo del coeficiente segun la siguiente formula:

De donde:

a = Coeficiente de
Cronbach k = Numero de
preguntas

S p 2= Sumatoria de la varianza de los items. St2=

Varianza total del Instrumento.

Los calculos se procesaran a través de la hoja de calculo Microsoft Office
Excel 2010. En funcién a lo descrito, se seleccionaran tres (3) trabajadores
de la Aduana Principal de EI Amparo con la finalidad medir la confiabilidad del
instrumento en cada uno de sus items. Una vez aplicado el procedimiento

correspondiente la técnica del Alpha Crombach.

3.6. Técnicas de analisis de Datos
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Las técnicas de analisis de la informacién son aquellas que permitiran
simplificar el manejo de las mismas, posibilitando la informacién y orientando
el trabajo interpretativo. Palella y Martins (Ob. Cit), afirman que “el analisis
estadistico, permite hacer interpretaciones sobre la naturaleza y significacion
de aquellos en atencion a los distintos tipos de informaciéon que puedan
proporcionar” (p.188). Para el presente estudio, el procesamiento de la
informacion se desarrollara en las siguientes etapas:

Momento Logico Inicial: En este momento se realizé una serie de revisiones
bibliograficas sobre investigaciones previas relacionadas con las variables en
estudio, las mismas fueron clasificadas cronolégicamente tomando en cuenta

anos anteriores.

Momento Metodolégico: Por estar enmarcado en una investigacion de campo,
se utilizara como técnica de recoleccion de datos la encuesta y como
instrumento el cuestionario, el cual sera validado a través del juicio de
expertos.

Momento Logico Operativo: En este momento se procedera a ordenar, tabular
y analizar a través de la estadistica descriptiva los datos obtenidos. Momento
Logico Final: Una vez realizado el diagnostico y evidenciada la necesidad de
la propuesta se procede a analizar el rol supervisorio en el proceso de control

de la Aduna Subalterna de La Victoria, estado Apure.
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CAPIiTULO IV
ANALISIS DE LA INFORMACION

El analisis de los datos se ha convertido en una herramienta fundamental en
el mundo actual, donde la informacién se genera a una velocidad vertiginosa
y la toma de decisiones efectiva se vuelve cada vez mas crucial. Este proceso
implica la recopilacion, limpieza, organizacion, interpretaciéon y presentaciéon
de los datos con el objetivo de obtener perspectivas valiosas que guien la
accion.

Segun Hand (2001), dice que el analisis de los datos “es una disciplina
interdisciplinaria que combina conocimientos de estadistica, informatica y
matematicas para descubrir patrones significativos en conjuntos de datos
complejos” (p. 546). Por otro lado, Cleveland (1994), resalta la importancia de
“visualizar los datos de manera efectiva para facilitar su interpretacion y
comunicacion” (p. 156).

Ambos autores refieren que el analisis de los datos es una herramienta
poderosa que permite a las organizaciones tomar decisiones informadas
basadas en evidencia, en lugar de simplemente confiar en la intuiciéon o la
experiencia pasada. En el caso de la investigacion que se sigue, lo datos
recopilados seran presentados en tablas y graficos los cuales permitira el
analisis de los mismos, contrastandolos con los mencionado con los autores

que sustenta el trabajo y el analisis critico por parte de la investigadora.
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Distribucion de la frecuencia correspondiente a la Variable

Cuadro N° 2.
Rol Supervisorio. Dimensién: Estilos. Indicador:
Autocratico; Democratico.
items Descripcién Siempre | Algunas | Nunca Total
Veces
fa fr fa | fr | fa | fr | fa fr
1 g,EI.superwsor toma deC|s’|ones 7 54 4 31 > 15 | 13 | 100
sin consultar a los demas?
¢ El supervisor se enfoca en el
2 logro de ot:'JJetwos.a cualquier 9 69 > 15 > 15 | 13 | 100
costo, sin considerar las
opiniones de los demas?
¢ El supervisor busca la
3 part|C|paC|on' y el consent.|rT1|ento 0 0 3 23 10 | 77 13 | 100
de los demas en las decisiones
importantes?
¢ El supervisor se asegura de
que todos los miembros del
equipo tengan la oportunidad de
4 expresar sus opiniones y 0 0 4 31 9 69 | 13 | 100
contribuir al proceso de toma de
decisiones?
Fuente: Instrumento de recoleccién de datos (2024)
Hsiempre EAlgunas Veces E Nunca
80 /7]
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Grafico 1: Distribucién de la frecuencia correspondiente a la Variable Rol
Supervisorio.
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Dimensién: Estilos. Indicador: Autocratico;, Democratico.

Una vez tabulada la informacion; se obtuvieron los siguientes datos: En el ftem
1: ¢El supervisor toma decisiones sin consultar a los demas?, el 54%
respondieron que siempre el supervisor toma decisiones sin consultar, el 31%
Algunas veces las tomas, el 15% Nunca lo hacen. Del mismo modo, en el item
2 se indago; ¢ El supervisor se enfoca en el logro de objetivos a cualquier costo,
sin considerar las opiniones de los demas?, donde el 69% respondieron que
Siempre, el 15% Algunas Veces y el 15% Nunca. Ademas, en el item 3 ;El
supervisor busca la participacion y el consentimiento de los demas en las
decisiones importantes?, el 23% Algunas Veces busca la participacion y el
77% Nunca. En el item 4. Se pregunté ¢ El supervisor se asegura de que todos
los miembros del equipo tengan la oportunidad de expresar sus opiniones y
contribuir al proceso de toma de decisiones?, el 31% respondieron que
Algunas Veces y el 69% dijo que Nunca los miembros del equipo tienen
oportunidad de expresar sus opiniones.

Hilgert (1994) define el rol del supervisor “como patrones de comportamiento
responsables esperado de una persona que visualiza a nivel general la
ejecucion del trabajo de un grupo o equipo y ayuda a sus integrantes a
desarrollar un trabajo” (p. 1). El dato recopilado identifica el estilo de
supervision autoritario como aquel que esta presente en la Aduana Subalterna
La Victorio, lo que no le permite al personal intervenir en la toma de decisiones
y menos aun aportar conocimientos y experiencia que coadyuven a mejorar la

problematica presente en esta instituciéon publica.
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. Distribucién de la frecuencia correspondiente a la Variable

Cuadro N° 3

Rol Supervisorio. Dimension: Estilos. Indicador: Liberal; Individuos
Hostiles.

items

Descripcion

Siempre

Algunas

Veces

Nunca

Total

fa fr

fa

fr

fa

fr

fa

fr

¢ El supervisor fomenta la
autonomia y la responsabilidad
individual en el equipo?

31

69

13

100

¢ El supervisor permite que los
miembros del equipo tomen
decisiones y asuman riesgos,
siempre y cuando se ajusten a
los objetivos y politicas
establecidos?

31

69

13

100

¢ El supervisor se enfoca en
reprender, en lugar de ofrecer
retroalimentacion constructiva y
apoyo?

31

62

13

100

¢ El supervisor se muestra hostil
hacia los demas, especialmente
cuando no se ajustan a sus
expectativas?

8 62

31

13

100

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos (2024)
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Gréfico 2: Distribucion de la frecuencia correspondiente a la Variable Rol
Supervisorio.

Dimensioén: Estilos. Indicador: Liberal; Individuos Hostiles.

Al analizar los resultados en el Indicador Estilos Liberal, en el item 5 ;El
supervisor fomenta la autonomia y la responsabilidad individual en el equipo?
Donde el 31% respondié que Algunas Veces, se fomenta la autonomia y la
responsabilidad individual; el otro 69% coincidieron que Nunca se fomenta.
Asimismo, en el item 6 se pregunté ¢ El supervisor permite que los miembros
del equipo tomen decisiones y asuman riesgos, siempre y cuando se ajusten
a los objetivos y politicas establecidos? Donde las respuestas obtenidas fueron
el 31% dijeron que Algunas Veces el supervisor lo permite y el 69% Nunca.
En el indicado Estilo de Individuos hostiles; en el item 7, ;EI supervisor se
enfoca en reprender, en lugar de ofrecer retroalimentaciéon constructiva y
apoyo?, el 7% apuntaron que Siempre, el 31% revelaron que Algunas Veces,
62% sefialaron que Nunca. Para cerrar en el item 8 4 El supervisor se muestra
hostil hacia los demas, especialmente cuando no se ajustan a sus
expectativas?, donde las opiniones arrojaron que el 62% Siempre se muestra

hostil, el 31% aseveran que Algunas Vece y el 7% dicen que Nunca.
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. Distribucién de la frecuencia correspondiente a la Variable
Pacsi y otros, citando a Ayaub (2014), afirma que este tipo de Supervisor “no

marca los objetivos ni metas con claridad, también es ineficaz en resolverlos.

conflictos, evitandolos de cualquier manera, esta inactividad y su orientacion

permanente de no cumplir su responsabilidad, su falta completa de dar

direccién al trabajo y de no dar apoyo a sus seguidores” (p. 70). Durante la

investigacion, se observo que los supervisores, a pesar de que reunen todas

las informaciones necesarias y las mantienen disponible in situ, pueden no

influir en absoluto en las decisiones propias a tomar durante la jornada laboral.

Cuadro N° 4
Rol Supervisorio. Dimension: Funciones. Indicador: Proyecta, Dirige.
items Descripcion Siempre | Algunas | Nunca Total
Veces
fa fr fa | fr | fa | fr | fa fr
¢ El supervisor establece
9 objetivos claros y especificos 5 38 3 24 5 38 | 13 | 100
para el equipo y los individuos?
¢ El supervisor define y comunica
10 las politicas y procedimientos a 7 54 6 46 0 0 13 | 100
seguir en la aduana?
¢ El supervisor asigna tareas y
11 responsabilidades claras a los 5 38 3 24 5 38 | 13 | 100
miembros del equipo?
¢ El supervisor proporciona
orientacién y apoyo a los
12 miembros del equipo para que 5 38 5 38 3 24 | 13 | 100
puedan realizar sus tareas?

Fuente: Instrumento de recoleccidon de datos (2024)
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Grafico 3: Distribucién de la frecuencia correspondiente a la Variable Rol
Supervisorio. Dimensiéon: Funciones. Indicador: Proyecta, Dirige.

En la recoleccidon de la informacién en la Variable Rol Supervisorio, en la
dimensién Funciones, se averigud a través del item 9 4 El supervisor establece
objetivos claros y especificos?, el 38% senalaron que Siempre se establecen
objetivos claros individuales y colectivos, el 24% Algunas Veces piensan que
se establecen y el 38% indicaron que Nunca se establecen tales objetivos. En
cuanto al item 10, ;El supervisor define y comunica las politicas y
procedimientos a seguir en la aduana?; el 54% de los encuestados
respondieron que Siempre se define y comunican las politicas; vy, el 46%
Algunas Veces lo hace.

En este mismo indicador se inquirié través del item 11. ¢ El supervisor asigna
tareas y responsabilidades claras a los miembros del equipo?, donde el 38%
respondieron que Siempre los supervisores asignan las tareas vy
responsabilidad, el 24% asegura que Algunas Veces las asignan y el 38%
dicen que Nunca las asignan. En el item 12. ;El supervisor proporciona
orientacion y apoyo a los miembros del equipo para que puedan realizar sus
tareas? El 38% dicen Siempre recibir apoyo del supervisor, el 38% Algunas

Veces lo reciben y el 24% Nunca lo reciben.
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. Distribucién de la frecuencia correspondiente a la Variable
Hilgert (1994) define el rol del supervisor “como patrones de comportamiento

responsables esperado de una persona que visualiza a nivel general la
ejecucion del trabajo de un grupo o equipo y ayuda a sus integrantes a
desarrollar un trabajo” (p. 1). Los resultados evidencian que los supervisores
cumplen su rol de proyectar y dirigir; sin embargo, existe una ambivalencia en
cuanto el estilo de supervisién y las funciones del supervisor, por una parte,
los encuestados dicen que el estilo es autocratico, dado que no pueden
intervenir ni aportar ideas para la solucién de problemas o toma de decisiones;
pero, por otro lado, en los datos compilados en el Cuadro N°4 derrumban esta
postura, ya que las respuestas reflejan que el supervisor guia y apoya a los
trabajadores en el cumplimiento de sus funciones, define objetivos y asigna
tareas; lo que deja claro que el supervisor ejerce su rol de acuerdo a las

funciones emanadas por la institucion.
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Cuadro N° 5 Distribucién de la frecuencia correspondiente a la Variable Rol
Supervisorio. Dimension: Funciones. Indicador: Desarrolla.

Supervisa.

items Descripcion Siempre

Algunas | Nunca Total
Veces

fa fr fa fr fa fr | fa fr

¢ El supervisor fomenta el
13 cregimiento y el d_esarrollo 4 31 5 38 4 31 13 | 100
profesional de los miembros del
equipo?
¢ El supervisor identifica y
desarrolla las habilidades y
14 fortalezas de los miembros del 4 31 4 31 5 38 | 13 | 100
equipo?
¢ El supervisor monitorea y
evalua el progreso del equipo y
15 los individuos para asegurarse 7 54 5 38 1
de que se ajusten a los objetivos
y politicas?
¢, El supervisor toma medidas
correctivas cuando el equipo o
16 los individuos no cumplen con 13 | 100 0 0
los objetivos y politicas
establecidos?
Fuente: Instrumento de recoleccion de datos (2024)
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Grafico 4: Distribucion de la frecuencia correspondiente a la Variable Rol
Supervisorio. Dimensién: Funciones. Indicador: Proyecta, Dirige.
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Cuadro N° . Distribucion de la frecuencia correspondiente a la Variable

Control. Dim
A través del item 13 se pregunto ¢ EIl supervisor fomenta el crecimiento y el

desarrollo profesional de los miembros del equipo?, el 31% dijeron que
Siempre, el 38% respondieron que Algunas Veces y el 31% coincidieron que
Nunca. En el item 14, ;El supervisor identifica y desarrolla las habilidades y
fortalezas de los miembros del equipo?, igualmente el 31% respondieron que
Siempre, el 31% dijeron Algunas Veces y el 38% dijeron que Nunca. Por otro
lado, en el item 15, ;El supervisor monitorea y evalta el progreso del equipo
y los individuos para asegurarse de que se ajusten a los objetivos y politicas?
Donde el 54% respondieron que Siempre, el 38% dijeron que Algunas Veces
y el 8% dijeron que Nunca. En el item 16; ;El supervisor toma medidas
correctivas cuando el equipo o los individuos no cumplen con los objetivos y
politicas establecidos?, el 100% coincidieron que el supervisor toma las
medidas correctivas.

Citando nuevamente a Hilgert (1994), quien expresa que la supervision es “un
patron de comportamiento responsables esperado de una persona que
visualiza a nivel general la ejecucion del trabajo de un grupo o equipo y ayuda
a sus integrantes a desarrollar un trabajo” (p. 1). Los resultados muestran que
la funcion supervisoria se lleva a cabo en la institucidn sujeta a las normativas
de la misma; lo que como investigadora se evidencia es débil comunicacion,
lo que dificulta la comprensién de los lineamientos emanados por la empresa
y la poca empatia entre los trabajadores y la persona que ejerce el rol de

supervisor.
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6 ension: Debilidades. Indicador:

Liderazgo,
Motivacion.
items Descripcion Siempre | Algunas | Nunca Total
Veces
fa fr fa | fr | fa | fr | fa fr
¢ Consideras que el supervisor
17 de la aduana El Amparo de 0 0 5 38 8 62 | 13 | 100
Apure tiene liderazgo efectivo?
18 ¢ El liderazgo inspira confianza 0 0 5 38 8 62 | 13 | 100
en los empleados?
¢La Aduana cuenta con
19 programas de reconocimiento o 0 0 0 0 13 | 100 | 13 | 100
recompensa para los
empleados?
20 <',Cor_13|deras que la |nst.|tu0|on 0 0 5 38 8 62 | 13 | 100
satisface tus expectativas?

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos (2024)
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Grafico 5: Distribucion de la frecuencia correspondiente a la Variable Control.
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Dimensién: Debilidades. Indicador: Liderazgo, Motivacion.
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Cuadro N° . Distribucion de la frecuencia correspondiente a la Variable

Control. Dim
En el Cuadro 6, Grafico 5, se presentan los resultados al indagar sobre el

indicador liderazgo y motivacion; en el item 17, ; Consideras que el supervisor
de la aduana ElI Amparo de Apure tiene liderazgo efectivo?, se obtuvo que el
38% respondieron que Siempre, el 62% dijeron que Nunca. En el item 18, ¢ El
liderazgo inspira confianza en los empleados?, el 38% dijeron que los
supervisores inspiran liderazgo y el 62% Nunca dicen que le inspira. En cuanto
al item 19, ¢;La Aduana cuenta con programas de reconocimiento o
recompensa para los empleados? Donde todos los encuestados coincidieron
en un 100% que Nunca se ha contado con programas de reconocimientos o
recompensas. Por ultimo, en el item 20 ;Consideras que la institucion
satisface tus expectativas?; el 38% Siempre y el 62% aseveraron que Nunca
ha satisfecho las necesidades.

Para Robbins (1996) el control puede definirse como "el proceso de regular
actividades que aseguren que se estan cumpliendo como fueron planificadas
y corrigiendo cualquier desviacion significativa" (p. 785). Los resultados
dejaron al descubierto que no existe un problema en la funcién supervisoria,
sino en la interaccion individual, es decir, la relacion entre supervisor y
funcionario y entre funcionarios — funcionario; esto genera un alto grado de
desmotivacion lo que puede afectar la cadena de mando y la aptitud del

funcionario a la hora de realizar sus funciones.
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7 ensién: Debilidades. Indicador: Clima Organizacional,
Comunicacion.
items Descripcion Siempre | Algunas | Nunca Total
Veces
fa fr | fa | fr | fa | fr | fa fr
¢ El clima organizacional en la
21 aduana afecta el rendimiento de 4 31 7 54 2 15 | 13 | 100
los empleados?
¢ Los empleados se sienten

seguros de expresar sus

22 opiniones y sugerencias debido 2 15 7 54 4 31 13 | 100
a la falta de un clima de apertura
y confianza?
¢ La comunicacion dentro de la
23 aduana proporciona informacion 1 8 9 69 3 23 | 13 | 100
clara y oportuna a los
empleados?

¢ Los empleados reciben

24 retroalimentacion constructiva 0 0 6 46 7 54 | 13 | 100
para regular su desempefo?

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos (2024)
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Cuadro N° . Distribucion de la frecuencia correspondiente a la Variable
Control. Dim
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Grafico 6: Distribucion de la frecuencia correspondiente a la Variable Control.

Dimension: Debilidades. Indicador: Clima Organizacional, Comunicacion.

En el item 21; ¢El clima organizacional en la aduana afecta el rendimiento
de los empleados? El 31% respondieron que Siempre el clima afecta el
rendimiento; el 54% dijeron que Algunas Veces, y el 15% Nunca; En el item 22
¢ Los empleados se sienten seguros de expresar sus opiniones y sugerencias
debido a la falta de un clima de apertura y confianza?, en el 15%, Siempre se
siempre se siente seguros, el 54% Algunas Veces se sienten seguros y el 31%
Nunca se sienten seguros.

Asimismo, en el item 23 s La comunicacién dentro de la aduana proporciona
informacion clara y oportuna a los empleados?, el 8% respondieron que
Siempre la aduana proporciona informacion clara y oportuna, el 69%
respondieron 69% Algunas Veces se proporcionada, el 23% dicen que Nunca
se da informacién. En este mismo hilo, el item 24, ;Los empleados reciben
retroalimentacion constructiva para regular su desempefio?, el Algunas Veces

el 46% reciben retroalimentacion, 54% coincidieron que Nunca la reciben.
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Stoner (1996), expresa que: "El control administrativo es el proceso que

permite garantizar que las actividades reales se ajusten a las actividades

proyectadas" (p. 249). Los resultados que arroj6 el instrumento dejo en claro

las debilidades presentes en los supervisores de la Aduana La Victoria, lo que

afecta al clima organizacional y por ende, crea fisuras que terminan afectando

las relaciones interinstitucionales y el rendimiento organizacional.

8 ension: Fortalezas. Indicador: Medicion, Comparacion,

Accion Administrativa.

items Descripcion Siempre | Algunas

Veces

Nunca

Total

fa fr fa fr

fa

fr

fa

fr

¢La aduana utiliza indicadores y
métricas claras para medir el
rendimiento y ajustar las
estrategias?

25

13

100

13

100

¢ Los empleados tienen acceso a
informacion actualizada y
precisa sobre los resultados y
desempefo de la aduana?

26

13

100

13

100

¢ La aduana compara sus
27 resultados con Igs de. ptras 0 0 0 0
aduanas para identificar

oportunidades de mejora?

13

100

13

100

¢ Los empleados pueden
comparar sus resultados con los
objetivos y metas establecidos
para evaluar su desempefio?

28

13

100

13

100

¢La aduana toma medidas
administrativas efectivas para
corregir problemas y mejorar el
rendimiento?

29 0 0 13 | 100

13

100

¢ Los empleados tienen la
autoridad y recursos necesarios
para implementar cambios y
mejoras en su area de trabajo?

30

13

100

13

100

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos (2024)
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Cuadro N° . Distribucion de la frecuencia correspondiente a la Variable
Control. Dim

ESiempre B Algunas Veces E Nunca
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Gréfico 7: Distribucion de la frecuencia correspondiente a la Variable Control.
Dimension: Fortalezas. Indicador: Medicion, Comparacion, Accion Administrativa.

En relacion a la Variable control, dimension fortaleza; en cano al Indicador
Medicién evaluado en el item 25; ;La aduana utiliza indicadores y métricas
claras para medir el rendimiento y ajustar las estrategias?, el 100%
coincidieron en que la Aduana Nunca utiliza indicadores y métricas para medir
el rendimiento; de igual forma en el item 26; ; Los empleados tienen acceso a
informacion actualizada y precisa sobre los resultados y desempefio de la
aduana?, igualmente las respuestas del 100% dijeron que Nunca tienen
acceso a informacién actualizada.

En cuanto al item 27 ;La aduana compara sus resultados con los de otras
aduanas para identificar oportunidades de mejora? en donde el 100%
respondieron que Nunca la aduana compara resultados; al igual que en item
28 ; Los empleados pueden comparar sus resultados con los objetivos y metas
establecidos para evaluar su desempeno? ElI 100% indicaron que los
empleados tampoco comparan los resultados de objetivos y metas
establecidos por la institucion para evaluar su desempefio. En referencia al
item 29 sLa aduana toma medidas administrativas efectivas para corregir
problemas y mejorar el rendimiento? El Algunas Veces toma medidas

administrativas efectivas. Finalmente, en el item 30 ;Los empleados tienen la
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autoridad y recursos necesarios para implementar cambios y mejoras en su
area de trabajo? El 100% de los encuestados concordaron que Nunca han
tenido la autoridad y recursos necesarios para implementar cambios en el area
de trabajo.

Melinkoff (1990), el control "consiste en verificar si todo se realiza conforme al
programa adoptado, a las 6rdenes impartidas y a los principios administrativos.
Tiene la finalidad de sefalar las faltas y los errores a fin de que se pueda
repararlos y evitar su repeticion" (p. 192). En efecto, para lograr un eficiente
control la institucion debe contar con indicadores que midan el nivel de
eficiencia en el logro de las metas; pero, ademas, estos indicadores deben ser
capaces de senalar las debilidades y obstaculos que se presentan. Segun los
resultados obtenidos se denota que la institucion no cuenta con indicadores
que le permitan medir y comparar los resultados obtenidos de manera
individual y colectiva, lo que restringe la aplicacion de acciones administrativas

mediante las cuales se puedan corregir las fallas u errores de forma oportuna.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez analizada la informacién compilada del instrumento aplicado a los
funcionarios adscritos a la Aduana Subalterna de La Victoria y, en
consonancia con los objetivos planteados en la presente investigacion se
concluye para el objetivo especifico 1: El diagndéstico realizado sobre el estilo
y las funciones asociadas al rol supervisorio en la Aduana Subalterna La
Victoria, Parroquia Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure, revela una serie
de patrones y tendencias que pueden influir en la eficiencia y el desempefio
del personal. El estilo supervisorio en la Aduana Subalterna La Victoria se
caracteriza por una tendencia a tomar decisiones unilateralmente, sin
consultar a los demas. El 54% de los encuestados indicé que el supervisor
siempre toma decisiones sin consultar, lo que sugiere una falta de
participacion y colaboracion en el proceso de toma de decisiones. Ademas, el
69% de los encuestados percibié que el supervisor se enfoca en lograr
objetivos a cualquier costo, sin considerar las opiniones de los demas. Esto
puede generar un ambiente de tension y conflicto en el equipo.

En cuanto a las funciones asociadas al rol supervisorio, se observa que los
supervisores no siempre establecen objetivos claros y especificos, ni
proporcionan orientacion y apoyo a los miembros del equipo. El 38% de los
encuestados indicé que los supervisores siempre establecen objetivos claros,
pero el 38% dijo que nunca se establecen tales objetivos. Ademas, el 38% de
los encuestados respondié que siempre reciben apoyo del supervisor, pero el
24% dijo que nunca lo reciben.

En general, el estilo supervisorio en la Aduana Subalterna La Victoria se
caracteriza por una falta de participacién y colaboracion en el proceso de

toma de decisiones, y una tendencia a enfocarse en el logro de objetivos a
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cualquier costo. Esto puede generar un ambiente de tensién y conflicto en el
equipo. Es importante que los supervisores desarrollen habilidades de
liderazgo mas participativo y orientado al desarrollo del personal.

En cuanto al Objetivo Especifico 2: Identificar las debilidades y fortalezas de
los procesos de control ejecutados en la Aduana Subalterna La Victoria,
Parroquia Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure. Los datos revelan la falta
de liderazgo efectivo y la insatisfaccion con las expectativas de los empleados
son dos de las principales debilidades identificadas. ElI 62% de los
encuestados indico que el supervisor de la aduana no tiene liderazgo efectivo,
y el 62% también dijo que la institucion nunca ha satisfecho sus necesidades.
Ademas, la falta de programas de reconocimiento o recompensa para los
empleados y la insuficiente comunicacion dentro de la aduana son otros
aspectos que pueden afectar negativamente el rendimiento y la motivacion del
personal.

Por otro lado, aunque la Aduana Subalterna La Victoria tiene algunas
debilidades, también cuenta con un excelente capital intelectual como
fortaleza. Aun cuando el 100% de los encuestados coincidieron en que la
aduana no utiliza indicadores y métricas claras para medir el rendimiento y
ajustar las estrategias, siempre se toma medidas administrativas efectivas
para corregir problemas y mejorar el rendimiento, aunque no siempre de
manera consistente.

Por ultimo, dando respuestas al Objetivo Especifico 3: Describir la importancia
del rol supervisorio en los procesos de control de las instituciones publicas. El
rol supervisorio es fundamental en los procesos de control de las instituciones
publicas, ya que los supervisores son los encargados de garantizar que las
actividades y operaciones se realicen de manera eficiente y eficaz.

Los supervisores son los responsables de liderar y coordinar las actividades
de los empleados, asegurando que se cumplan los objetivos y metas

establecidos. Segun los resultados de la busqueda, los supervisores deben
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poseer habilidades como la comunicacién efectiva, la motivacion y el liderazgo
para lograr este objetivo. Ademas, deben ser capaces de establecer metas
claras y especificas, asignar tareas y responsabilidades, y proporcionar
retroalimentacion constructiva para regular el desempefio de los empleados.
Por lo tanto, el control interno es una herramienta fundamental para que la
direccién de las instituciones publicas obtenga una seguridad razonable para
el manejo de los recursos y la gestién de las operaciones. Los supervisores
deben ser capaces de implementar y monitorear los controles internos para
garantizar que se cumplan las normas y procedimientos establecidos. Esto
incluye la verificacion de la gestion de los recursos, la evaluacion del
desempenio y la identificacion de oportunidades de mejora.

Sin embargo, la importancia del rol supervisorio en los procesos de control de
las instituciones publicas se refleja en la eficiencia y eficacia de las
operaciones. Los supervisores que poseen habilidades efectivas pueden
mejorar la motivacién y el desempeio de los empleados, lo que a su vez
puede aumentar la productividad y reducir los errores. Ademas, un buen
control interno puede ayudar a identificar y corregir problemas antes de que
afecten negativamente la institucion.

Recomendaciones

- Desarrollar habilidades de liderazgo participativo: Los supervisores
deben aprender a involucrar a los demas en el proceso de toma de
decisiones y a considerar las opiniones de los demas.

- [Establecer objetivos claros y especificos: Los supervisores deben
establecer objetivos claros y especificos para cada miembro del
equipo, y proporcionar orientacion y apoyo para que puedan realizar
sus tareas.

- Fomentar el crecimiento y desarrollo profesional: Los supervisores

deben fomentar el crecimiento y desarrollo profesional de los miembros
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del equipo, identificando y desarrollando las habilidades y fortalezas de
cada individuo.

Monitorear y evaluar el progreso: Los supervisores deben monitorear y
evaluar el progreso del equipo y los individuos para asegurarse de que
se ajusten a los objetivos y politicas establecidos.

Desarrollar liderazgo efectivo: Los supervisores deben aprender a
liderar de manera efectiva, inspirando confianza en los empleados y
motivandolos para alcanzar los objetivos.

Mejorar la comunicacion: La aduana debe mejorar la comunicacién
dentro de la institucion, proporcionando informacién clara y oportuna a
los empleados y recibiendo retroalimentacion constructiva para regular
su desempefio.

Implementar programas de reconocimiento y recompensa: La aduana
debe implementar programas de reconocimiento y recompensa para
los empleados, ya que todos los encuestados coincidieron en que
nunca se han contado con tales programas.

Fomentar la participacion y el crecimiento: Los empleados deben tener
la oportunidad de participar en la toma de decisiones y recibir apoyo
para desarrollar sus habilidades y fortalezas.

Mejorar la medicién y evaluacion: La aduana debe mejorar la medicién
y evaluacion del rendimiento, utilizando indicadores y métricas claras y
proporcionando acceso a informacion actualizada y precisa sobre los

resultados y desempefio de la institucién.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

PLAN ESTRATEGICO DE SUPERVISION QUE GARANTICE EL

FORTALECIMIENTO DE LOS PROCESOS DE CONTROL EN LA ADUANA

SUBALTERNA LA VICTORIA PARROQUIA URDANETA, MUNICIPIO

PAEZ, ESTADO APURE.
Presentacion.
El rol supervisorio es fundamental en cualquier organizaciéon, ya que los
supervisores son los encargados de liderar y coordinar las actividades de los
empleados, asegurando que se cumplan los objetivos y metas establecidos.
En el contexto de las instituciones publicas, el control es una herramienta
crucial para garantizar que se cumplan las normas y procedimientos
establecidos, y que se manejen los recursos de manera eficiente y eficaz.; por
ello, los supervisores deben poseer habilidades como la comunicacion
efectiva, la motivacion y el liderazgo para lograr este objetivo. Ademas, deben
ser capaces de establecer metas claras y especificas, asignar tareas y
responsabilidades, y proporcionar retroalimentacion constructiva para regular
el desempeno de los empleados.
Por otro lado, el control es un proceso continuo que implica la verificacién y
evaluacion de las actividades y operaciones de la organizacion, garantizando
con ello que se cumplan las normas y procedimientos establecidos, y que se
manejen los recursos de manera eficiente y eficaz; esto incluye la verificacién
de la gestion de los recursos, la evaluaciéon del desempefio y la identificacion
de oportunidades de mejora.
A la luz de los resultados obtenidos en la investigacién, se puede evidenciar
que la Aduana Subalterna La Victoria Parroquia Urdaneta, Municipio Paez,

Estado Apure, enfrenta una serie de problemas relacionados con el rol
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supervisorio y el control. Los supervisores no siempre tienen liderazgo
efectivo, y la comunicacion dentro de la institucion es limitada. Ademas, no
se tienen programas de reconocimiento o recompensa para los empleados,
lo que puede afectar negativamente su motivacion y desempeno. Los
resultados de las consultas también sugieren que la institucion no utiliza
indicadores y métricas claras para medir el rendimiento y ajustar las
estrategias. Esto puede tener consecuencias negativas en la eficiencia y
eficacia de las operaciones, y en la satisfaccion de los empleados. Por tanto,
la investigadora propone un plan estratégico Plan Estratégico de Supervision
que garantice el fortalecimiento de los procesos de control en la Aduana

Subalterna La Victoria Parroquia Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure.

Objetivos de la Propuesta Objetivo

General.

Desarrollar Plan Estratégico de Supervision que garantice el fortalecimiento
de los procesos de control en la Aduana Subalterna La Victoria Parroquia

Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure.

Objetivos Especificos

Establecer metas claras y especificas para cada area de trabajo y
proporcionar retroalimentacion constructiva para regular el desempefio de los
empleados. Implementar programas de comunicaciéon efectiva dentro de la
institucion para garantizar que los empleados reciban retroalimentacién
constructiva y se sientan motivados.

Establecer un clima de apertura y confianza dentro de la institucion,
permitiendo que los empleados expresen sus opiniones y sugerencias sin
temor a represalias.

Proporcionar informacion clara y oportuna a los empleados sobre los objetivos
y metas de la institucion.
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Implementar controles internos efectivos para garantizar que se cumplan las
normas y procedimientos establecidos.

Establecer indicadores y métricas claras para medir el rendimiento y ajustar
las estrategias.

Proporcionar oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional para los
empleados.

Fomentar la participacion y el compromiso de los empleados en la toma de

decisiones y la implementacion de cambios.

Justificacion de la Propuesta

La Aduana Subalterna La Victoria Parroquia Urdaneta, Municipio Paez,
Estado Apure, es una institucion publica que tiene como objetivo principal el
control y fiscalizacion de las operaciones aduaneras en el Estado Apure. Sin
embargo, en recientes consultas, se ha identificado que la institucion enfrenta
problemas relacionados con el rol supervisorio y el control, lo que puede
afectar negativamente la eficiencia y eficacia de las operaciones.

Por tanto, la implementacion de un Plan Estratégico de Supervision que
garantice el fortalecimiento de los procesos de control en la Aduana
Subalterna La Victoria Parroquia Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure,
desde el ambito social, es fundamental para garantizar la transparencia y la
integridad en las operaciones aduaneras. Esto es especialmente importante
en un contexto en el que la confianza en las instituciones publicas es crucial
para el desarrollo econdmico y social del pais.

Desde el punto de vista institucional, la implementacién de un Plan Estratégico
de Supervisidon es fundamental para garantizar que la Aduana Subalterna La
Victoria Parroquia Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure, cumpla con sus
objetivos y metas establecidos. Esto incluye la verificacion de la gestion de los
recursos, la evaluacion del desempefio y la identificacion de oportunidades de

mejora. Ademas, un buen control interno es fundamental para garantizar que
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se cumplan las normas y procedimientos establecidos, y que se manejen los
recursos de manera eficiente y eficaz.

Por ultimo, desde la mirada gerencial, el Plan Estratégico de Supervision
puede garantizar que los supervisores de la Aduana Subalterna La Victoria,
tengan las habilidades y recursos necesarios para liderar y coordinar las
actividades de los empleados, adicionando una comunicacion efectiva, la
motivacion y el liderazgo, asi como la capacidad de establecer metas claras y
especificas, asignar tareas, responsabilidades, y  proporcionar

retroalimentacion constructiva para regular el desempeno de los empleados.

Factibilidad de la Propuesta

La factibilidad es entendida como la disponibilidad de los recursos
necesarios para llevar a cabo los objetivos o metas. Varela (1997) citado por
Marchi (2023), “se entiende por Factibilidad las posibilidades que tiene de
lograrse un determinado proyecto”. (p. 1). Es un estudio que realiza el
investigador para determinar si la propuesta que realiza es viable de ejecutar
desde el punto de vista técnico, operativo, financiero, institucional, entre otros.
A continuacién, se desarrolla la factibilidad de la propuesta Plan Estratégico
de Supervisidon que garantice el fortalecimiento de los procesos de control en
la Aduana Subalterna La Victoria Parroquia Urdaneta, Municipio Paez, Estado

Apure.

Factibilidad Técnica

La propuesta de Plan Estratégico de Supervision que garantice el
fortalecimiento de los procesos de control en la Aduana Subalterna La Victoria
Parroquia Urdaneta, Municipio Paez, Estado Apure, es factible desde el punto
de vista técnico debido a que la Aduana como institucién cuenta con la
infraestructura, el Talento humano y la disposicidon de los medios adecuado

para la implementacion del plan.
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Factibilidad Social

Desde lo social, la propuesta es factible por cuanto existe un interés y
compromiso por parte de la institucion para apoyar y fomentar el
fortalecimiento del talento humana, reconociendo con ello que es un capital
valioso para la organizacion, ya que se traduce en una mejor atencion a los

usuarios.

Factibilidad Financiera

En cuanto la factibilidad financiera, la puesta en marcha de la propuesta no
requiere de grandes inversiones de dinero, ya que la institucién cuenta con los
medios y los recursos necesarios para la aplicacion del plan; vy, las
derogaciones de efectivo que subyacen de su implementacion seran

costeados por la institucion.
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Disefio del Plan

. FORMULACION | EJECUCION

Fortalezas
=%
Analisis
" Intema Objethros
< Debidades
JRE= : =
el . Otietve -
8] Estratégicos
S Actividades
2, R el = [
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< ﬁ Determinar
0 e VISION ngechos T
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< « Crportunidades > Prespuest
= :
<
g Andlisis b
Extemno
<
Amenazas

Estructura del Plan
FASE ACCION PROCESOS

Analisis de la Evaluacion de los procesos actuales de

situacion actual control y supervision.

Identificacion de fortalezas
y debilidades.

Determinacion de los objetivos y metas
a alcanzar
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Diagnéstico

Proposicional

Implementacion

Monitoreo y

Evaluacioén

Definicién

modelo deseado

del Establecimiento de los estandares y
lineamientos para la supervision.
Identificacion de las herramientas y
recursos necesarios.

Definicion de los indicadores clave de
rendimiento (KPIs).

Desarrollo de los Creacidn de planes y programas para la

planes y

programas

Monitoreo
evaluacién
los procesos

implementacion de los objetivos.

Establecimiento de cronogramas y

responsables.

Identificacion de los
recursos necesarios.

y = Seguimiento de los indicadores clave de
de rendimiento (KPIs).
Evaluacion de la efectividad de los
planes y programas.

Identificacion de oportunidades de
mejora

Lineamientos Estratégicos

Garantizar el acceso a la informacion
publica 'y transparente sobre las
operaciones aduaneras.

Establecer mecanismos para la recepcion
de denuncias y sugerencias.
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Transparencia y Acceso a la

Informacion

Control y Seguridad

Coordinacion y

Colaboracion

Capacitacion y Desarrollo

Implementar sistemas de control vy
seguridad para proteger la informacion y
los recursos.

Establecer protocolos para manejar
situaciones de riesgo o incumplimiento.

Establecer mecanismos de coordinacion
con otras autoridades y organismos
involucrados en el comercio internacional.
Fomentar la colaboracion y el intercambio
de informacion.

Proporcionar capacitacién y recursos para
los empleados y agentes aduaneros.

Fomentar el desarrollo de habilidades y
conocimientos en materia de control vy
supervision.

Implementacion del Plan
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Indicadores de Desemperio

Presupuesto y Recursos

Plazo de Ejecucién

Tiempo de Revision

Tasa de cumplimiento de los procesos
aduaneros.
Nivel de satisfaccion de los usuarios.

Tasa de denuncias y sugerencias recibidas.
Nivel de seguridad y proteccion de la
informacion.

Presupuesto para la implementacion del
plan.

Recursos  humanos vy materiales
necesarios.

Plazo para la implementacion del plan.
Plazo para la evaluacion y ajuste del plan

El plan debera ser sometido a revisién y

actualizacion semestralmente.
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ANEXOS ANEXO A
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION
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Universidad Nacional Experimental Vicerrectorado de Programa de Desarrollo Social

De Los Llanes Occidentales Coerdinacion de Estudios Avanzados
“EZEQUIEL ZAMORA™ Maestria en Gerencia Priblica
s
L

La Universidad gue siembra

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

Algunas

Siempre Nunca
P Veces

items Descripcion

¢ El supervisor toma decisiones sin consultar a los
demas?

¢ El supervisor se enfoca en el logro de objetivos a
2 cualquier costo, sin considerar las opiniones de los
demas?

¢ El supervisor busca la participacion y el consentimiento
de los demas en las decisiones importantes?

¢ El supervisor se asegura de que todos los miembros
4 del equipo tengan la oportunidad de expresar sus
opiniones y contribuir al proceso de toma de decisiones?

¢ El supervisor fomenta la autonomia y la
responsabilidad individual en el equipo?

¢ El supervisor permite que los miembros del equipo
6 tomen decisiones y asuman riesgos, siempre y cuando
se ajusten a los objetivos y politicas establecidos?

¢ El supervisor se enfoca en reprender, en lugar de

7 s iy .
ofrecer retroalimentacion constructiva y apoyo?
8 ¢, El supervisor se muestra hostil hacia los demas,
especialmente cuando no se ajustan a sus expectativas?
9 ¢ El supervisor establece objetivos claros y especificos
para el equipo y los individuos?
10 ¢ El supervisor define y comunica las politicas y
procedimientos a seguir en la aduana?
11 ¢ El supervisor asigna tareas y responsabilidades claras
a los miembros del equipo?
¢ El supervisor proporciona orientacién y apoyo a los
12 miembros del equipo para que puedan realizar sus
tareas?
13 ¢ El supervisor fomenta el crecimiento y el desarrollo
profesional de los miembros del equipo?
14 ¢ El supervisor identifica y desarrolla las habilidades y

fortalezas de los miembros del equipo?
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¢ El supervisor monitorea y evalla el progreso del equipo

15 y los individuos para asegurarse de que se ajusten a los
objetivos y politicas?
¢ El supervisor toma medidas correctivas cuando el
16 equipo o los individuos no cumplen con los objetivos y
politicas establecidos?
17 ¢ Consideras que el supervisor de la aduana El Amparo
de Apure tiene liderazgo efectivo?
18 ¢El liderazgo inspira confianza en los empleados?
19 ¢La Aduana cuenta con programas de reconocimiento o
recompensa para los empleados?
20 ¢ Consideras que la institucion satisface tus expectativas?
21 ¢ El clima organizacional en la aduana afecta el
rendimiento de los empleados?
¢ Los empleados se sienten seguros de expresar sus
22 opiniones y sugerencias debido a la falta de un clima de
apertura y confianza?
23 ¢ La comunicacion dentro de la aduana proporciona
informacion clara y oportuna a los empleados?
24 ¢ Los empleados reciben retroalimentacion constructiva
para regular su desempefio?
o5 ¢La aduana utiliza indicadores y métricas claras para
medir el rendimiento y ajustar las estrategias?
¢ Los empleados tienen acceso a informacion actualizada
26 y precisa sobre los resultados y desempefio de la
aduana?
27 ¢ La aduana compara sus resultados con los de otras
aduanas para identificar oportunidades de mejora?
¢ Los empleados pueden comparar sus resultados con los
28 objetivos y metas establecidos para evaluar su
desempefio?
29 ¢ La aduana toma medidas administrativas efectivas para
corregir problemas y mejorar el rendimiento?
¢ Los empleados tienen la autoridad y recursos
30 necesarios para implementar cambios y mejoras en su

area de trabajo?
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Anexo B
ACTAS DE VALIDACION
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Universidad Nacional Experimental Vicerrectorado de Programa de Desarrollo Social

De Los Llanos Occidentales Coordinacion de Esudios Avanzados
“EZEQUIEL ZAMORA™ Maestria en Gerencia Publica
l w

La Universidad gue siembra

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Dr. Rubén Sanchez, con Cedula de Identidad N° V13.791.128,

Experto (a): Metodologia. A través del presente, manifiesto que he validado el
modelo de instrumento disefiado por la Licenciada Sequera Padrén,
Yusberly Josefina, estudiante de Postgrado en la Maestria en Administracion
Mencion Gerencia General, cuyo trabajo de investigacion tiene como titulo:
Rol supervisorio como herramienta para el fortalecimiento de los
procesos de control en la Aduana Subalterna La Victoria, estado Apure

y, considero que el Modelo de Instrumento presentado: Puede ser aplicado,

por considerar que los items poseen claridad y relacién con los indicadores.

En Guasdualito, a los 15 dias del mes de abril del ano 2024

Firma,

{ i L
T T
,L' i } o

Dr. Rubén Sanchez
C. L. N°V-13.791.
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Universidad Nacional Experimental Vicerrectorado de Programa de Desarrollo Social

DeLos Llanos Occidentales Coordinacion de Esndios Avanzades
“EZEQUIEL ZAMORA” Maestria en Gerencia Piiblica
[l_l!!:—__

L Universidad gue siembra

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, MSc. Edgar Bustamante, con Cedula de Identidad N°

V11.822.439, Experto (a): Gerencia. A través del presente, manifiesto que he
validado el modelo de instrumento disefiado por la Licenciada Sequera
Padréon, Yusberly Josefina, estudiante de Postgrado en la Maestria en
Administracion Mencion Gerencia General, cuyo trabajo de investigacion tiene
como titulo: Rol supervisorio como herramienta para el fortalecimiento de
los procesos de control en la Aduana Subalterna La Victoria, estado

Apure y, considero que el Modelo de Instrumento presentado: El instrumento

fue revisado en contenido, coherencia vy claridad; determinando que contiene

los elementos necesarios para su aplicacion.

En Guasdualito, a los 18 dias del mes de abril del ano 2024
+ ff
Z/rn /g' .o
- Fa—

MSc. Edgar Bustamante

C.l. N° V-11.822.439



Universidad Nacional Experimental Vicerrectorado de Programa de Desarrollo Social

DeLos Llanos Occidentales Coordinacion de Estudios Avanzados
“EZEQUIEL ZAMORA™ Maestria en Gerencia Piiblica
(C

Lo Universidad gue siembra

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, MSc. Rosa Cortes, con Cedula de Identidad N° V-10.012.486,

Experto (a): Gerencia. A través del presente, manifiesto que he validado el
modelo de instrumento disefiado por la Licenciada Sequera Padrén,
Yusberly Josefina, estudiante de Postgrado en la Maestria en Administracion
Mencion Gerencia General, cuyo trabajo de investigacion tiene como titulo:
Rol supervisorio como herramienta para el fortalecimiento de los
procesos de control en la Aduana Subalterna La Victoria, estado Apure

y, considero que el Modelo de Instrumento presentado: Presenta consistencia en su

redaccion, y puede procederse a su aplicacion.

En Guasdualito, a los 18 dias del mes de abril del afio
2024

d )

i
MSc. Rosa Cortes
C.l. N°V-10.012.486
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