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Resumen

El presente estudio tiene como objetivo principal la agilizacién y eficiencia en el proceso de

actualizacion de datos en los registros de la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes.

Para el desarrollo del mismo se tomaron en cuenta los factores principales que intervienen en la
gestion, como lo es el Jefe y Supervisor del area, los operadores y los contribuyentes que se

presentan dia a dia a realizar sus gestiones de actualizacién de datos.

La importancia del mejoramiento del proceso de gestion es debido a cumplir con uno de los
objetivos institucionales que es la buena atencion al contribuyente, ya que es fundamental

mantener la buena relacion entre el ente recaudador y el que contribuye.

El presente documento esta integrado por cinco capitulos, cada uno con contenido de forma

secuencial que brindara un orden y una mayor facilidad para su ejecucion.

El capitulo 1 esta conformado por los antecedentes de la institucién, mision, visién, valores,

estructura organizativa y el FODA de la institucion.

El capitulo 2 contiene el marco tedrico, en el cual se desarrollan los temas que el estudio realizado

cree necesarios para poder plantear una propuesta de solucion a los inconvenientes.

El capitulo 3 contiene el planteamiento del problema, objetivos de la practica, alcances y limites

de la practica y la metodologia aplicada en la practica.

El capitulo 4 presenta los resultados del estudio realizado, tanto de los cuestionarios, encuestas y

entrevistas realizadas.

El capitulo 5 contiene analisis e interpretacion de resultados, conclusiones y propuesta del estudio

en el cual se trata de cumplir con los objetivos del mismo.



Introduccion

La organizacion sujeta a la investigacion es una entidad descentralizada del Estado de Guatemala
con autonomia total y que tiene por objeto ejercer con exclusividad las funciones de recaudacién
y administracion tributaria contenidas en la legislacion de la Republica de Guatemala. El objetivo
principal de esta institucion es ejecutar la politica de administracion tributaria, las atribuciones y
funciones especificas como lo es el planificar, dirigir, supervisar, coordinar y controlar el correcto

funcionamiento de la Institucion de acuerdo a las leyes en las cuales se rige.

Esta institucién esta conformada por siete gerencias para la atencion del cliente con actividades
similares. Las divisiones se presentan dado el sector socio econémico al que atienden,

satisfaciendo las necesidades con atribuciones especificas, la unica diferencia es la cantidad y el
tipo de contribuyente que hay en cada una de ellas, debido a que la distribucion se realiz6 de

acuerdo al aporte que realizan en la recaudacion.

En la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes se tienen a los contribuyentes con mayor
aporte econémico o como comunmente se les conoce a las empresas grandes del pais, a los cuale

se les brinda un servicio mas personalizado por la importancia que tienen para esta institucion.

Dentro de los servicios que se les brindan, se encuentran las gestiones de actualizacion de datos,
las cuales han sido muy criticadas por la variacion que hay de requisitos o por la falta de criterios
que existen en los operadores, lo cual provoca que los procedimientos se vuelvan lentos e

ineficientes generando descontento en algunos contribuyentes.

Por lo que se pretende mejorar la gestion en el proceso de actualizaciéon de datos en el registro de
la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes, mejorando los procesos y la atencion hacia los

contribuyentes.



Capitulo 1
1.1 Antecedentes de la Institucion

El Gobierno de Guatemala, por medio del Ministerio de Finanzas Publicas, inicié a principios de
1997 un conjunto de acciones orientadas a transformar y fortalecer el sistema tributario del
pais, dentro de estas acciones se incluyd la creacion de la Institucién, con el propdsito de
modernizar la administracion tributaria y dar cumplimiento a los compromisos fiscales contenidos

en los Acuerdos de Paz y el Programa de Modernizacion del Sector Publico.

El ente recaudador es una entidad estatal descentralizada, con competencia y jurisdiccién en todo
el territorio nacional, para ejercer con exclusividad las funciones de administracion tributaria,
contenidas en la legislacion, la Institucion goza de autonomia funcional, econémica, financiera,

técnica y administrativa y cuenta con personalidad juridica, patrimonio y recursos propios.

El primer paso para el inicio de operaciones del ente recaudador fue la seleccion de su directorio,
de una némina de 12 candidatos, de los cuales el Presidente de la Republica de Guatemala, en
agquel momento, selecciond titulares y suplentes, nombrados segun Acuerdo Gubernativo 252-98,
el directorio esta formado por el Ministro de Finanzas Publicas quien lo preside, cuatro directores
titulares y sus suplentes y el Superintendente quien actia como su secretario, la eleccion del

superintendente se realiza cada cinco afos.

De acuerdo al crecimiento que se ha desarrollado en las empresas guatemaltecas, dicha institucion
realiz6 la sectorizacién de los contribuyentes calificAndolos en siete gerencias, de las cuales las
que tienen mayor relevancia en la institucion son la Gerencia Central, Gerencia de Contribuyentes
Especiales Medianos y Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes, esto es debido al

movimiento de atencién de gestiones y la recaudacion que estas conllevan.

Cada gerencia realiza las mismas actividades para la atencion de las gestiones de los
contribuyentes, la Unica diferencia es la cantidad y el tipo de contribuyente que cada gerencia tiene

asignada.

Dentro de la Gerencia de Contribuyente Especiales Grandes esta la Division de Recaudacion y

Gestion, la cual es la encargada de la atencion hacia los contribuyentes que pertenecen a dicha
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gerencia, ya sea para apoyarlos o solicitarles informacion de acuerdo a los programas de

recaudacion.

Una de las piedras angulares en dicha Division de Recaudacion y Gestion ha sido las
inconformidades que presentan los contribuyentes al momento de realizar las gestiones de
actualizacion de datos, las quejas se reflejan al momento que los contribuyentes solicitan hablar
con el supervisor o en casos extremos realizan llamadas a altos funcionarios para que se les procede
a atender o condicionar que se les explique bien para que ya no tengan ningun inconveniente al

momento de regresar con la papeleria ya corregida.

Para cada una de las gestiones que se realizan existe una normativa interna ya establecida, por lo
que segun las politicas de la institucién se deben de cumplir para un mejor desempefio en las

labores realizadas.

Los operadores que realizan las gestiones de actualizacion de datos, muchas veces desconocer

parcialmente dichas normativas, lo cual provoca una desorientacién en la atencién.

Vision

Ser reconocida como la mejor administracién tributaria de la region Centroamericana y del Caribe.
Mision

Recaudamos con efectividad para el Estado, promoviendo la competitividad y el desarrollo.

Valores

Etica, integridad y transparencia.

Estructura organizativa
La Institucion se encuentra estructurada segin como se muestra en el siguiente organigrama

general:



llustracién No. 1

Organigrama funcional general de la institucion
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Organigrama de la gerencia objeto de estudio:

Dentro de la entidad, se encuentra la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes, la cual
cuenta con la Division de Recaudacién y Gestion, en donde se desarrollan las distintas actividades
de actualizacion de datos para los contribuyentes correspondientes para esta gerencia.

llustraciéon No. 2

Organigrama funcional de la gerencia
de contribuyentes especiales grandes
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Fuente: Portal de la Administracion Tributaria, marzo 2015.



llustracién No. 3

Cuadro 1: FODA de la institucion

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2015.

Positivas

Negativas

Factores exte
no controlabl

Oportunidades (+)

Amenazas (-)

e Mejor percepcién de los
contribuyentes de los controles y
sistemas de la Division de
Recaudacion y Gestién.

e Reformas de las leyes tributarias.

e Provocar una mejora tecnoldgica por
parte de los contribuyentes.

e Elevadas metas de recaudacion.

e Automatizacidn para la realizacion de
los procesos por parte de los
contribuyentes.

¢ Defraudacion fiscal.

e Aporte en la promulgacion de la
cultura tributaria.

* Llasinconstitucionalidades en la ley.

e Mejoramiento continuo de las
empresas a través de capacitaciones.

e Contrabando aduanero.

Factores
internos
controlables

Fortalezas (+)

Debilidades (-)

e Sistematizacion electrénica en la
presentacion de formularios de
declaraciones.

* Inadecuada atencion al
contribuyente en algunas gestiones
en la Gerencia de Contribuyentes
Especiales Grandes.

¢ Implementacidén de la agencia virtual.

e (Carencia de toma de decisiones en
procedimientos de gestion.

e Enfoque de transparencia en las
gestiones de actualizacién de datos.

e El manejo de normativas y atencién
al contribuyente, carece de calidad.

e Atencidn personalizada a
contribuyentes por parte de los
profesionales asignados.

e Fallos en herramientas electrdnicas
por implantacién de nuevos
procesos.

e Estrategia de recaudacidn.

e Inestabilidad frecuente en los
procesos de actualizacidn.




Segun el FODA de la institucién se pudieron detectar los distintos factores, tanto internos como

externos, los cuales son de vital importancia para el objeto de estudio que se esta realizando.

Las fortalezas de la institucion son sumamente importantes, ya que son los factores internos que
provocan la solidez y el bienestar para lograr los objetivos trazados, por lo que es importante

apoyar este tipo de factores para seguir avanzando en beneficio de la entidad objeto de estudio.

Las debilidades de la institucidén es importante determinarlas, ya que son factores internos que con
un poco de atencion por parte de la entidad se puede disolver no instantaneamente pero si
conforme el tiempo, lo que ayudaré a crear un mejor entorno en el desempefio de las actividades

y un mejoramiento constante en todos los &mbitos de la institucién objeto de estudio.

Las oportunidades de la institucion son los factores externos que brindardn nuevas opciones de
crecimiento y de bienestar para alcanzar mejores resultados que servirdn en el mejoramiento
continuo de las actividades que se desarrollan, esto se lograra con el apoyo de las distintas

instituciones que intervienen en el desempefio de la entidad.

Las amenazas son fundamentales para que se puedan poner alertas en la institucion, ya que por se
factores externos son importantes prestarles atencién para que no dafien el desenvolvimiento de

las actividades diarias y no perjudique en el cumplimiento de los objetivos.



Capitulo 2
2.1 Marco tedrico

Con la finalidad de entrar en materia de la investigacién, se hace necesario investigar todos
aquellos elementos que han de servir para realizar analisis, emitir juicios bien fundamentados en
informacion formal que complemente la investigacion de campo que se plantea y conceptualizar

los temas claves que giran en torno de la problematica planteada.

Principios de la especializacion

Segun el autor Agustin Reyes Ponce (2005), define los principios de la especializacion, cuanto mas
se divide el trabajo, dedicando a cada empleado a una actividad mas limitada y concreta, se obtiene,
mayor eficiencia, precision y destreza. Debe advertirse que la division del trabajo no es sino el
medio para obtener una mayor especializacion y, con ella, mayor precision, profundidad de
conocimientos, destreza y perfeccion en cada una de las personas dedicadas a cada funcion. Lo
anterior es resultado natural de la limitacibn humana: es imposible, aun a mentes y capacidades
privilegiadas, abarcarlo todo; por ello, cuanto menor sea el campo al que se dediquen, obtienen,

de suyo, mas eficiencia en su trabajo.

Deben hacerse, no obstante, algunas observaciones: 1. La especializacion soélo es atil cuando se
tiene un conocimiento general del campo del que dicha especializacidon es parte; de lo contrario,
se desconocen las relaciones de la actividad propia con las demas, con mengua en la eficiencia.
Asi, v.gr.: una persona especializada en seleccion de personal, pero que ignora los principios
generales de las relaciones industriales, facilmente cometera serios errores. 2. La especializacion
tiene como limites los que impone la naturaleza humana del trabajo; cuando no se reconocen,
facilmente se llega a una super especializacion, que produce monotonia, o lesiona la dignidad
humana del trabajador, reduciéndolo a una mera maquina o parte mecanica de un sistema. Ademas,
a base de ir haciendo que el especialista sepa cada vez mas, de un campo menor, llega a hacérsel

especialista en actividades que practicamente carecen de importancia. (pag. 214)



Proceso de produccion

Segun el autor David F. Mufioz Negrén (2009), define el término proceso de producciéon como la
aplicacion a todas y cada una de las actividades necesarias para producir eficientemente
manufacturas y servicios. Los encargados de la organizacion, direccion, planeacion y control de
las operaciones de una empresa son por lo general los gerentes o directores de operaciones; y las
operaciones a las que se refiere el término administracion de operaciones son justamente, las

operaciones productivas que recién se identificaron.

La valoraciéon de un servicio por parte del cliente involucra preferencias subjetivas, propias de
cada cliente; por esto se conduce de manera indirecta, a partir de encuestas de opinion, donde se

recopilan las sugerencias y preferencias de los clientes.

El personal (o el equipo en el caso de servicios automaticos) que presta un servicio tiene una alta
interaccion con el cliente al momento de prestar el servicio, por lo que la motivacion del personal
y la congestion en el sistema juegan un papel muy importante para retener a los clientes que

demandan los servicios.

La produccion del servicio es simultdnea al consumo del mismo, razén por la cual no se pueden

mantener inventarios.

La produccion de servicios, a menudo, necesita adecuarse al cliente en el mismo momento en que
se presta el servicio, de modo que es preferible que el empleado disponga de mayor

responsabilidad y autonomia para decidir la mejor manera de prestar el servicio. (pag. 2)

Control de gestion

Segun el autor Editorial Vértice (2007) define lo siguiente: Para niveles de decision mas altos, el
término control no puede significar meramente eso: ha de incluir el establecimiento del objetivo
de la actividad evaluada; sera tarde si se esperan los resultados finales para comprobar que cads
segmento de la empresa ha estado trabajando de espaldas a los otros. Por ello el verdadero proces

de control incluiria:

* Una fase de planificacion de objetivos para cada segmento de la organizacion.

* Ejecutar los objetivos.



* Medir los resultados.
* Interpretar los resultados.

* Emprender acciones correctoras.

Y estas acciones correctoras, a su vez podrian ser de tres tipos:

* Modificar la actuacién del segmento cuyos resultados son insatisfactorios.
* Modificar el objetivo inicialmente asignado.

* Modificar la estructura del segmento y organizarlo de otro modo, asignando

objetivos particulares a cada subsegmento.

La primera accion correctora es la mas comuan, generalmente a través de las recompensas y
castigos; la segunda requiere una cierta evidencia de que la primera es inutil; y la tercera soélo se

realiza cuando las dos anteriores han fracasado. (pag. 2)

Atencién al cliente

Segun la autora Vanesa Carolina Pérez Torres (2006) define la atencion al cliente como, el
conjunto de prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la

reputacion del producto o servicio que recibe.

Para llevar una politica exitosa de atencion al cliente, la empresa debe poseer fuentes de
informacion sobre su mercado objetivo y el comportamiento de sus consumidores. El hecho de
conocer los origenes y necesidades de estas expectativas permitira, posteriormente, convertirlas en
demanda. Para determinarlo, se deben realizar encuestas peridédicas que permitan identificar los

posibles servicios que se van a ofrecer y determinar las estrategias y técnicas que se pueden utilizar.

Por ejemplo, cuando un cliente acude a comprar un automaovil posee una serie de expectativas
sobre ese producto: seguridad, ahorro energético, disefio, color, tamafo, etc., que la mayoria de las
empresas del sector se han preocupado en conocer para poder ofrecérselas a sus clientes y destac:

en un mercado tan competitivo.



Cuando la empresa aprende a ver a través de los ojos de los clientes podra interpretar mejor sus
necesidades, desarrollar y proporcionar el producto o servicio adecuadamente, mejorar sus

campafas publicitarias y obtener mayor participacion en el mercado.

La empresa debe conocer a sus clientes de forma detallada, por tanto hay que saber sus
necesidades, expectativas y demandas para poder desarrollar las estrategias que se dirijan a logral
su fidelizacion. De esta forma, cada vez que un cliente tenga una experiencia positiva en la compra

de los productos o servicios deseara regresar y repetir esta vivencia.

Para lograr la satisfaccion y retencion de los clientes, es necesario que la empresa cuente con
politicas o practicas de atencién y servicio a los clientes que sean efectivas. Se trata de conseguir
la mayor calidad en la atencion al cliente, ofreciendo un producto excelente y lo mayor cantidad
de servicios complementarios posibles. Ademas, es necesario desarrollar una forma de pensar y
actuar que debe ser compartida por todos los miembros de la organizacion con el objetivo de

alcanzar relaciones con sus clientes que sean perdurables.

Los responsables de la direccién de las empresas deben mostrar un compromiso con la atencion al
cliente, de modo que puedan implicar a todos sus empleados para lograr que las relaciones con los
clientes sean comprendidas como una fuente de beneficios y valor afiadido para todos. Este valor

debe formar parte de la cultura empresarial.

La cultura de servicio se muestra a traves de la actitud y comportamiento de las distintas personas
con las cuales el cliente entra en contacto. Esta incluye la cortesia general con la que el personal
responde a los preguntas, resuelve los problemas, ofrece o amplia la informacién, provee el
servicio y trata a los otros clientes. Esto produce un impacto sobre el nivel de satisfaccion de las

expectativas del cliente que lo hace valorar si desea volver a la empresa.

Los trabajadores de la empresa deben tener claras las diferencias que existen entre lo que es un
producto y lo que es un servicio. La primera diferencia consiste en que el producto es tangible y
el servicio intangible, es decir, el concepto tangible significa que el cliente percibe el producto a
través de los sentidos, asi, por ejemplo, observa el funcionamiento de un ordenador, siente el olor
de la comida o escucha el ruido de un motor. En el servicio sélo se percibe la satisfaccion a través
del comportamiento del trabajador que lo atiende. Si existe disposicion, el servicio sera bueno, si
lo que prevalece es la indiferencia, los trabajadores siempre daran un servicio que resultara malo.
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Otra diferencia se refiere a que el producto es el resultado de un proceso de produccion, es decir,
materias primas o recursos transformados en producto final que perciben los clientes. En cambio,
el servicio no es el resultado de un proceso de produccion, sino de un proceso de transformacion
de las personas que lo brindan, las cuales deben conocer muy bien aquello a lo que se dedican. De

lo contrario, pueden ofrecer una buena atencion pero no un buen servicio.

La desatencion de esta area tan importante puede provocar la pérdida de muchos clientes, mientras
la competencia sigue conquistando mercados y nuevas clientelas debido al buen servicio y atencion

que proporciona. (pag. 23)

Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependera fundamentalmente que aquellas demanda:s
de sus clientes sean satisfechas satisfactoriamente, porque estos son los protagonistas

fundamentales, el factor mas importante que interviene en el juego de los negocios.

Entre las principales causas de insatisfaccion de un cliente se cuentan las siguientes: un servicio
poco profesional, haber tratado al cliente como un objeto, un mero nimero y no como una persona,
el servicio no se llevo a cabo de buena manera la primera vez que se lo comprd, el servicio se
prestd con pésimos resultados, no se resolvié su inquietud, se lo traté mal educadamente, el precio

pagado fue mayor al pactado, lo cual genera desconfianza.

Elementos que facilitan la atencion al cliente

Segun la autora Vanesa Carolina Pérez Torres (2006), entre los elementos que facilitan la atencion
al cliente se pueden mencionar los siguientes: el organigrama, lista de personal, la hoja diaria de
encargos, tarjetero de relaciones principales, registro y control de llamadas, volantes de mensajes,

agenda, teléfono, la central telefonica y telefax, entre otros.

En cualquier empresa, la productividad se mide en términos de satisfaccion del cliente y el grado
de esta satisfaccion va mas alla de la calidad del servicio. La atencion al cliente es el nexo de unién

de tres conceptos: servicio al cliente, satisfaccion del cliente, y calidad en el servicio.

En la atencion al cliente, uno de los aspectos mas importantes es la comunicacion, en la

comunicacioén con el cliente se debe prestar atencién tanto a la comunicacion verbal como a la no
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verbal. La comunicacion verbal utiliza palabras habladas o escritas para transmitir el mensaje, y la
comunicacién no verbal es el tipo de comunicacién llamado lenguaje corporal, que comunica no
solamente por palabras, sino que los gestos forman parte de la comunicacion, expresando

emociones y sentimientos. Se debe evitar tension en el cliente, mediante la actitud del profesional.
(pag. 25)

El éxito de toda institucion, principalmente las que atienden publico, se basa en la satisfaccion de
las personas que realizan sus gestiones ya que a traves del servicio se cumplen las expectativas de

la gente.

Capacitacion

Segun el autor Alfonso Siliceo Aguilar (2006), sin pretender ser complejos definiendo la funcion

de capacitacién, ofrece el siguiente concepto: "la capacitacion consiste en una actividad planeada
y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en lo
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”. Del anterior concepto y de algunas otras
consideraciones, se puede deducir que la funcidon educativa adquiere y adquirira, mayor

importancia.

El objetivo de un centro de educacion en la empresa (capacitacion interna) se podria entender de
la siguiente manera: Para que el objetivo general de una empresa se logre plenamente, es necesari:
la funcién de capacitacion que colabora aportando a la empresa un personal debidamente
adiestrado, capacitado y desarrollado para que desempeiie bien sus funciones habiendo
previamente descubierto las necesidades reales de la empresa. Por lo anterior, la capacitacion es |z
funcién educativa de una empresa u organizacion por la cual se satisfacen necesidades presentes

y se prevén necesidades futuras respecto de la preparacion y habilidad de los colaboradores.

Desafortunadamenta funcién educativa en las empresas no tiene la seriedad y consistencia que
deberia tener, todavia se considera como un lujo o como pérdida de tiempo y dinero o, lo que es
peor, se realiza por un simple fenémeno de imitacion, carente de todo compromiso y seriedad.
Ultimamente se realiza sélo como cumplimiento al mandato legal. En una palabra, no tiene la
orientacion técnica, moral y social que deberia tener. (pag. 25)
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Basicamente la capacitacion esta considerada como un proceso educativo a corto plazo el cual
utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado a través del cual el personal
administrativo de una empresa u organizacion, por ejemplo, adquirird los conocimientos y las
habilidades técnicas necesarias para desarrollar su eficacia en el logro de las metas que se haya

propuesto la organizacion en la cual se desempenia.

Capacitacion de personal

Segun el autor Alfonso Siliceo Aguilar (2006) define guedpacitacion del personal se obtendra
sobre dos pilares fundamentales, por un lado el adiestramiento y conocimientos del propio oficio
y labor y por el otro, a través de la satisfaccidon del trabajador por aquello que hace. Esto es muy
importante, porque jamas se podra exigir ni pretender eficacia y eficiencia de parte de alguien que

en definitivas cuentas no se encuentra satisfecho con el trato o con la recompensa que obtiene.

Existen dos tipos de capacitacion, la inmanente y la inducida. La primera se origina propiamente
dentro del grupo, es el producto del intercambio de las experiencias o fruto de la creatividad de
alguno de los integrantes que luego sera transmitida por este al resto de sus comparieros. Y en el
caso de la inducida, la ensefianza proviene de alguien ajeno al grupo, por ejemplo, los cursos que

se dictan en las empresas. (pag. 26)

Es de vital importancia invertir tiempo y recurso econdmico en las capacitaciones al personal, ya

que esto ayudara a ampliar sus habilidades dentro de la institucion.
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Importancia de capacitar

Segun el autdPeter Drucke(2008), en cualquier institucion importante, sea empresa, organismo
estatal o cualquier otra, la capacitacion y desarrollo de su potencial humano es una tarea a la cual

los mejores dirigentes han de dedicar enorme tiempo y atencion.

Hay muchas razones por las cuales una organizacion debe capacitar a su personal, pero una de las
mas importantes es el contexto actual. Ante esta circunstancia, el comportamiento se modifica y

se enfrenta constantemente a situaciones de ajuste, adaptacion, transformacion y desarrollo y por
eso es que se debe estar siempre actualizado. Por lo tanto, las empresas se ven obligadas a encontr:
e instrumentar mecanismos que les garanticen resultados exitosos en este dinamico entorno.

Ninguna organizacién puede permanecer tal como esta, ni tampoco su recurso mas preciado (su
personal) debe quedar rezagado y una de las formas més eficientes para que esto no suceda e

capacitando permanentemente.

Politicas internas y normativas

Segun el autor Etkin, Jorge Ricardo (2009), define las politicas internas como la orientacion o
directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por todos los miembros de la organizacion,
en ella se contemplan las normas y responsabilidades de cada area de la organizacion. Las
organizaciones son entidades politicas en el sentido de que articulan los intereses de grupos
diversos, que encuentran un punto de conveniencia y coincidencia desde donde avanzar juntos. De
manera que las decisiones referidas a objetivos, politicas o estrategias no operan en el vacio de
poder, aunque quieran presentarse como definiciones técnicas o econdmicas. En su conocida obra
sobre direccién estratégica, G. Johnson y K. Scholes afirman que "los diferentes grupos de interés
pueden estar en conflicto, presentar diferencias respecto de la posiciéon de los directivos y
accionistas". Segun dichos autores, "hay que evitar que estas diferencias se resuelvan recurriendo

a pactos y negociaciones que afecten a los objetivos de la organizacion”. (pag. 302)

Las politicas internas tienen el peligro del aislamiento, porque la empresa es un sistema abierto y

las lineas internas suelen repercutir sobre las relaciones con los diversos actores externos. Las
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definiciones de politica pueden establecer preferencias, o bien exclusiones respecto de dichas
fuerzas institucionales; por ejemplo, la idea de acercarse o de confrontar o de permanecer distantes
respecto de dichas fuerzas. Asi surgen las politicas respecto de los competidores, los sindicatos,
los organismos publicos, las asociaciones civiles, etc. Una empresa puede afirmar que su politica
es no presentarse en licitaciones del sector publico, o que no interviene en las politicas internas de
los sindicatos, o que esta dispuesta a desarrollar a sus proveedores o incorporarlos como socios de

la empresa.

Desde una vision politica de la organizacién, es responsabilidad de los directivos considerar la
trama de intereses en su contexto. Ellos pueden crecer junto con los negocios. Son grupos que
pueden apoyar a la empresa en sus proyectos, o bien con derechos que deben ser respetados, 0 gt

corren riesgos con las actividades de la organizacion (la cuestion ecolégica). (pag. 303)

Cuando en una institucién, se hace referencia a la normativa, a lo que se estara refiriendo es al
conjunto de leyes y de reglas que rigen el funcionamiento de la organizacion, institucion o grupo

en cuestion.

Costo-beneficio

Segun el autor Ginés de Rus (2008), define el costo-beneficio como el analisis financiero consiste
basicamente en la comparacion de los ingresos y los costos generados durante la vida del proyecto.
La diferencia entre los ingresos totales y los costos totales es el valor actual neto, el beneficio que
el proyecto reporta al agente econémico que tiene el derecho de propiedad sobre dichos

rendimientos.

En el analisis costo-beneficio la aproximacion es diferente. No se comparan ingresos con costos,
sino beneficios sociales con costos sociales. El resultado de restar los costos sociales de los

beneficios sociales es el beneficio social neto del proyecto. (pag. 20)
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Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes

Acuerdo de Directorio Numero 007-2007 (2007). Del Directorio de la Superintendencia de
Administracion Tributaria, define a la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes en su
articulo 46, como la dependencia responsable de brindar, a nivel nacional, atencion especializada
a los contribuyentes calificados por la Administracién Tributaria como contribuyentes especiales
grandes, y darle seguimiento al cumplimiento de sus obligaciones tributarias. En el ejercicio de
sus funciones actuara atendiendo las normas y directrices de las Intendencias normativas y bajo la

coordinacién de la Intendencia de Coordinacion de Operaciones.

En el articulo 48, define las funciones de la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes,
indicando que son las siguientes: 1) Cumplir las directrices, manuales, normas y procedimientos
gue emitan los érganos y dependencias con funciones de direccién, de normativa sustantiva, de
apoyo técnico y de gestion de recursos; 2) Dirigir, coordinar, controlar y supervisar las actividades
administrativas y operativas que se realizan en las Divisiones y Secciones a su cargo; 3) Informar
al Intendente de Coordinacién de Operaciones y en materia de su competencia, a los demas
Intendentes, sobre la ejecucion y evaluacion de los planes y programas asignados a la Gerencia,
sin perjuicio de lo establecido en el articulo 25, numeral 2) de este Reglamento; 4) Aplicar las
normas y procedimientos administrativos establecidos en el Codigo Tributario y la legislacion
aduanera, en materia de su competencia; 5) Resolver de conformidad con la legislacion respectiva
las solicitudes, requerimientos, aclaraciones y demas peticiones que efectien a la Administracion
Tributaria los contribuyentes especiales a su cargo; 6) Aplicar las sanciones administrativas,
multas, intereses y recargos que correspondan, de conformidad con las leyes y reglamentos que
integran el Régimen Tributario y Aduanero de la Republica de Guatemala y las leyes especificas;
7) Firmar por delegaciéon del Superintendente de Administracion Tributaria, las resoluciones que
determinen obligaciones e infracciones tributarias y aduaneras; 8) Ejecutar conforme el presente
Reglamento, las acciones de recaudacion, gestion, fiscalizacion y prosecucion judicial de tributos
internos y al comercio exterior de los contribuyentes especiales a su cargo; 9) Verificar y fiscalizar
el cumplimiento de las obligaciones tributarias y aduaneras de los contribuyentes especiales a su
cargo; 10) Suscribir los titulos ejecutivos para que la SAT pueda reclamar ante las instancias y a
las dependencias competentes, el padron de contribuyentes especiales a su cargo; 12) Tramitar con

diligencia aquellos asuntos que por su naturaleza, deban ser atendidos y resueltos por otros 6rganos
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o dependencias de la SAT, u otras entidades de la Administracion Publica; 13) Ejecutar y evaluar
los planes y programas relativos a su competencia; 14) Formular, participar y ejecutar los
proyectos de mejora administrativa y eficacia institucional relativos a su competencia; 15) Las
demas que se desconcentren desde otras dependencias con funciones de normativa sustantiva; y
16) Otras funciones, que en materia de su competencia le asigne o delegue el Superintendente de
Administracion Tributaria legales correspondientes, las deudas tributarias y deméas adeudos; 11)
Proponer al Superintendente
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del problema

El cumplimiento de los objetivos en cuanto a la buena atencién hacia los contribuyentes y la
facilitacion para poder realizar las actualizaciones de datos en el registro de la Gerencia de
Contribuyentes Especiales Grandes, recae sobre el personal que conforma la division de
recaudacion y gestion, quienes con la realizacion de las operaciones asignadas, adicionalmente al

cumplimiento de las normativas y requisitos, buscan cumplir con las metas trazadas de atencion.

Sin embargo, a pesar de la tecnologia utilizada, implementacién de procesos y centralizacién de
operaciones, los contribuyentes se han quejado por la falta de unificacidbn de criterios para
atenderlos en las distintas gestiones de actualizacion, lo que provoca un descontento en ellos, lo

cual hace que no se cumplan con los objetivos trazados de atencion al contribuyente.

Como consecuencia de ello, se han tenido varias quejas por parte de los contribuyentes, ya que
ellos quieren que todos los operadores tengan los mismos criterios para poder atenderlos en sus

gestiones.
Considerando estas problematicas, se plantea la siguiente interrogante:

¢, Qué procedimientos pueden ser ajustados para mejorar la atencion hacia los contribuyentes que

realizan la gestiones de actualizacion de datos en Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes?

3.2 Objetivos de la préactica realizada

A continuacién se describen los objetivos generales y especificos del estudio.

Objetivo general
Identificar los procedimientos de atencion y servicio que se brindan a los contribuyentes que
realizan las gestiones de actualizacién de datos en la Gerencia de Contribuyentes Especiales

Grandes para agilizarlos y hacerlos mas eficientes.
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Objetivos especificos

1) Analizar las operaciones y procedimientos actuales como parametro.

2) Investigar las estrategias que pueden ser aplicadas a los procedimientos que actualmente se
desarrollan.

3) Establecer las mejoras que se deben de realizar en los procesos de actualizacion de datos.

3.3 Alcances y limites de la préactica

El diagnostico del control y mejoramiento continuo esta enfocado a los operadores que tienen
contacto dia a dia con los contribuyentes que se presentan a realizar las gestiones de actualizacién
en el registro de la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes.

La investigacion de campo contempla la realizacion de una encuesta y observacion a los
operadores de la Division de Gestidn, también una entrevista al supervisor y jefe de la division

antes mencionada, mas una encuesta a los contribuyentes que se presentan a realizar las gestione:

Existe la limitante que los contribuyentes que realizan las gestiones no llegan todos los dias a la
gerencia, por lo que no se puede obtener una percepcion total del universo, si no que Unicamente
de una muestra minima del total de contribuyentes, también se tiene la limitante del presupuesto
institucional, por lo cual no se puede realizar gastos voluminosos ya que se esta en estado de

austeridad.

3.4 Metodologia aplicada en la practica

Segun el autor Hector Luis Avila Baray (2008), la metodologia de la investigacion proporciona
tanto al estudiante de educacidon superior como a los profesionistas una serie de herramientas
tedrico-practicas para la solucion de problemas mediante el método cientifico. Estos
conocimientos representan una actividad de racionalizacion del entorno académico y profesional

fomentando el desarrollo intelectual a través de la investigacion sistematica de la realidad.

19



La metodologia de la investigacion se puede conceptualizar como una disciplina de apoyo a las
demas asignaturas que conforman el plan de estudios de las diversas carreras profesionales que
ofrecen los institutos tecnolégicos. El presente material de metodologia de la investigacion aspira
a proporcionar un marco tedrico-practico en el que los estudiantes puedan aplicar de manera real
y objetiva el proceso de investigacion cientifica partiendo de la deteccion y planteamiento de un
problema de investigacion, hasta la fase de solucién y presentacion de resultados. Lo anterior
requiere disefiar la metodologia adecuada para lograr tal proposito.

Se realiz6 una investigacion descriptiva, que consistio en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas. Se utilizé el método inductivo, ya que se observaron los hechos para su

registro.

3.4.1 Sujetos

Para el desarrollo del trabajo de investigacién se consideraron relevantes las opiniones, acciones
y experiencia del personal que esta directamente relacionado con los procesos de actualizacidon de
datos en el registro de la Gerencia de Contribuyentes Grandes Especiales. Estos procesos de
actualizacion de datos son los que realizan las modificaciones o correcciones en los registros que

existen en la Gerencia.

Se incluyen como sujetos de la investigacion a los operadores, supervisor, jefe y contribuyentes

que realizan sus gestiones, los cuales se mencionan a continuacion:

» Operadores de Gestion, 12 personas que realizan la actualizacién de datos en los registros

existentes de dicha gerencia, en horario de 8am a 5pm de lunes a viernes.

e Supervisor de Gestion, una persona que realiza el control sobre los operadores para

determinar el cumplimiento de sus labores, en horario de 8am a 5pm de lunes a viernes.
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» Jefe de Gestidn, una persona que verifica los resultados alcanzados a través de las gestiones

realizadas, en horario de 8am a 5pm de lunes a viernes.

» Contribuyentes que realizan las gestiones, segun los registros de la gerencia se presentan
en un promedio de 8 personas diarias, que visitan la Gerencia de Contribuyentes Especiales
Grandes a realizar sus distintas actualizaciones de datos, en horario de 8am a 5pm de lunes

a viernes.

Tomando en consideracion los objetivos del trabajo de investigacion, no se considero una muestra,
mas bien, se tomo a la poblacién total, con el fin que la informacion sea extraida de la poblacion
exactamente representativa de un total de 14 personas como sujetos de estudio entre los
operadores, supervisor y jefe, a acepcion de los contribuyentes que realizan las gestiones, se tiene
una muestra de 20, debido a ellos llegan conforme quieran realizar las gestiones por lo que no se

puede tener la poblacion total.

3.4.2 Instrumentos

Segun los autores Sampieri, Fernandez y Baptista (2010), definen que a los instrumentos son
utilizados en las investigaciones para medir las variables y en algunos casos llegan a combinarse

varias técnicas de recoleccion de datos. (pag.217).

Los distintos instrumentos son de gran utilidad para poder tener una mejor perspectiva acerca de
la problematica y sus posibles soluciones con la finalidad de obtener los mejores resultados del

estudio en proceso.

Segun los autores Sampieri, Fernandez y Baptista (2010), definen que una entrevista consiste en
que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los participantes; el primero
hace las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas. (pag.239).

» Entrevista al Jefe y al Supervisor de la Division de Gestidn.
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Esta metodologia se realizé a través de cinco preguntas abiertas, con la finalidad de obtener

informacion puntual con respecto a las capacitaciones que se les brindan a los operadores.

Segun los autores Sampieri, Fernandez y Baptista (2010), los cuestionarios consisten en un
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir, pueden utilizarse dos tipos de
preguntas, cerradas: son aquellas que contienen opciones de respuesta previamente delimitadas
faciles de codificar y analizar; abiertas: no delimitan las alternativas de respuesta y son utiles

cuando no hay suficiente informacion sobre las posibles respuestas de las personas. (pag.217).

* Cuestionario dirigido a los 12 operadores de la Gerencia de Contribuyentes Especiales
Grandes de la Division de Gestion, para analizar los incentivos otorgados y capacitaciones
brindadas y conocer su impacto en las actividades de actualizacion de datos en los

registros de la gerencia antes mencionada.

Esta metodologia se realiz6 a través de siete interrogantes de preguntas cerradas, con la intencion
de obtener informacidén esencial para contrarrestar la problemética y lograr los objetivos de este

instrumento.

Segun los autores Sampieri, Fernandez y Baptista (2010), una encuesta es un procedimiento de
investigacion, dentro de los disefios de investigacion descriptivos (no experimentales) en el que el
investigador busca recopilar datos por medio de un cuestionario previamente diseflado o una
entrevista a alguien, sin modificar el entorno ni el fenomeno donde se recoge la informacioén (como
si lo hace en un experimento). Los datos se obtienen realizando un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total de la poblacién estadistica
en estudio, integrada a menudo por personas, empresas 0 entes institucionales, con el fin de

conocer estados de opinion, ideas, caracteristicas o hechos especificos.
e La encuesta fue dirigida a los contribuyentes que llegaron a realizar sus gestiones.

Esta metodologia se realiz6 a través de cinco preguntas cerradas, con la intencion de que ellos
puedan calificar la atencion brindada por los operadores.
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3.4.3 Procedimiento

Se considero la institucién gubernamental, para la presente investigacion de practica empresarial
dirigida, por ser una institucion en desarrollo y constantes cambios aplicados a la mejora de la
atencion a los contribuyentes. Profesionalmente presenta un reto ofrecer una propuesta que permita
la agilizacion y simplificacién en el proceso de actualizacion de datos en el registro de la Gerencia
de Contribuyentes Especiales Grandes, para la mejora continua y el fortalecimiento de los procesos

de manera eficiente hacia la atencién que se brinda en las gestiones operadas.

El area seleccionada para el trabajo de investigacion fue la Gerencia de Contribuyentes Especiales
Grandes, Division de Gestidn, ya que esta division es la que le compete la actividad de atencién

al contribuyente a través de la actualizacion de datos en el registro de dicha gerencia.

Por medio de la observacion y analisis de la situacion actual se realizé el planteamiento del
problema, se determind la variable de investigacion con la cual se inicié un proceso de recopilacion
de informacién en diferentes fuentes bibliograficas que permitieron dar forma al anteproyecto de

investigacion.

Definida la variable de investigacion dirigida a los operadores de gestion como sujetos de estudio
en un diagnostico control, se definieron los objetivos generales y especificos, mismos que se
esperan lograr con la aplicacion de la metodologia planteada; se fijaron los limites y alcances
del proyecto y con ello se realiz6 la seleccion de los sujetos de investigacion.

La seleccidén de los instrumentos examina la busqueda de informacidén que responda a los objetivos

planteados, cuyo andlisis suministre de datos que permitan elaborar el informe final que incluya

una propuesta para su implementacion.
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Capitulo 4

4.1 Presentacion de resultados
A continuacién se presentan los resultados obtenidos del cuestionario realizado a los Operadores
de la Division de Recaudacion y Gestion:
llustracion No. 4
Gréfica 1: Proceso de bienvenida

B Pregunta #1

S|

Fuente: Elaboracion propia, julio 2015.

Un saludo de bienvenida se establece como procedimiento en el proceso para la atencion del cliente
brindando esto un escenario mas gentil y comodo para el usuario.
llustracion No. 5
Gréfica 2: Documento de soporte para la verificacion de requisitos

12

S| M Pregunta # 2 NO

Fuente: Elaboracion propia, julio 2015.

Para brindar una mejor atencién es importante que los operadores tengan los requisitos para las
distintas gestiones, por lo que es importante contar con alguna guia de requisitos.

24



llustracion No. 6

Grafica 3: Cambios en las normativas

12

0 ]

Correo Electrénico Capacitacion Memorandun

B Pregunta #3

Fuente: Elaboracion propia, julio 2015.

Para los operadores es importante conocer los cambios de las normativas en un tiempo inmediato,

ya que ellos deben de cumplir con procedimientos establecidos.

llustracion No. 7
Gréfica 4: Conocimiento de las normas y politicas internas

10

~ O

N

S| NO

B Pregunta #4

Fuente: Elaboracion propia, julio 2015.

Es fundamental el conocer las distintas normas y politicas, ya que para los operadores es de vital
importancia para no caer en inconsistencias en los procesos.
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llustracién No. 8

Gréfica 5: Claridad y sencillez de las normativas

S NO

B Pregunta #5

Fuente: Elaboracion propia, julio 2015.

Los procedimientos que se llevan a acabo deben de ser entendibles y facil de aplicar, ya que esto

beneficiara en la atencion del contribuyente.

llustraciéon No. 9
Gréfica 6: Tiempo de espera para ser atendido

15

12
I l |

Excelente Aceptable Lento Muy lento

o w o v

W Pregunta #1

Fuente: Elaboracioén propia, julio 2015.

El tiempo de espera es determinante en la atencidén del contribuyente, ya que desde este detalle se

puede cambiar la perspectiva de las personas que lleguen a realizar sus gestiones.
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llustracion No. 10
Grafica 7: Se obtuvo un saludo de bienvenida

15
12

o w o v

S NO

W Pregunta #2

Fuente: Elaboracion propia, julio 2015.

La cordialidad por parte de los operadores es fundamental en el proceso de la atencién y de la
aceptacion por parte de los contribuyentes, para crear un mejor ambiente en el tiempo de la gestion.
llustracién No. 11

Gréfica 8: Inconvenientes en las gestiones

15
12

Requisitos Tiempo de Coordialidad Ninguna
atencion

9
6
3
0

W Pregunta #3

Fuente: Elaboracién propia, julio 2015.

Las distintas gestiones que realizan los contribuyentes pueden llegar a tener inconvenientes por
los factores més comunes que se desarrollan en el proceso de actualizacion, lo cual es importante

para la buena atencion.
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llustracion No. 12
Gréafica 9: Atencion recibida

15
12

o w o v

Excelente Bueno Regular Malo

B Pregunta #4
Fuente: Elaboracion propia, julio 2015.

El trato del operador en la atencion es fundamental en proceso de actualizacion de datos y para la
adaptacioén del contribuyente y la buena relacion entre ambos.

llustracion No. 13

Gréfica 10: Cambios en el proceso de actualizacion de datos

9

6
3 I .
. ]

Requisitos Atencién del  Agilizacién de la Ninguno
Operador Gestién

B Pregunta #5

Fuente: Elaboracion propia, julio 2015.

Es importante tener el punto de vista del contribuyente para poder establecer qué parte del
proceso se puede mejorar.
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Resultados matriz de sentido

Con el fin vaciar la informacion recabada por medio del instrumento de entrevista utilizado para

el Jefe de Division de Recaudacion y Gestion y Supervisor de la Division de Recaudacion y
Gestidn, se utilizé la matriz de sentido debido a que son preguntas abiertas las cuales se analizaran

para determinar la informacion de importancia para el estudio.
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[lustracion No. 14

Tabla 1: Matriz de sentido, entrevista jefe y supervisor de la Divisién de Recaudacion y Gestion, de
la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes.

No.

Pregunta

Jefe de Divisiéon

Supervisor

Observaciones

Me puede explicar desde

punto de

administrativo que ustedencargada

desempernia, ¢como apre
la intervencion del "area d
de

organizacion respecto a

r

[«

normativas"

ejecucion de las funciong

de cada puesto operativo’

vista principal de las gestiones, ya que e

de establecer
ci@@ocedimientos que en cada a

eoperativa se deben de cumplir, pof

1 cual es de suma importancia su lapdeterminan

l&n el desarrollo de la institucion.
DS
D

sdirectrices

ree la division y de

fastitucion,

para

diEl area de normatividad es el ¢jEs la parte que establece
glarea de normatividad es

dsncionamiento operativpimportante

ellos

la forma dglos

desarrollar los procesos

gestiébn para cumplir concumplir

los objetivos trazados.

&e puede determinar que

en las
operativo, ya que ellos sq
gue colocan
Jparametros que se deben
en los

procedimientos.

.Se llevan algan contr
de

actividades de gestion

administrativo la

los operadores?

sinterna elaborar un control d

nSe tiene establecido en la normativiée

realiza una

revisionSe puede observar que

"2

los

de

actualizacion

las
de

diaria
datos

implementé un tipo de evaluacipmormativa interna de I3
para la calificacion de la atenciggestiones de actualizacic

brindada por parte de los operadorede datos.

gestiones

y

jealidad del 10% sobre la producciprealizadas con la finalidadcontrol de administrativ(

€le detectar si se cumple cpde

o establecido

en laactualizacion de datos qt
gealiza

piRecaudacion y Gestion.

temanal de las operacionesuentan con la actividad de

las gestiones d

la Division de

el

a actividades de cada puesto

n

de

Sl

D
e

e
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llustracion No. 14 (continuacién)

Tabla 1: Matriz de sentido, entrevista jefe y supervisor de la Division de Recaudacion y Gestion, de

la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes.

¢Tienen algun tipo deSe tiene programado poder reali

actividad programada paraina redistribucién de las actividad
I

atencion al contribuyente?

el mejoramiento de lacon el fin de brindar una mejq
atencion a los contribuyentes, ya ¢
hay algunos de los operadores que

tienen la habilidad para manejar

7&e estan trabajando un

pdefe de Division, donde |

dgeas en conjunto con

udea principal es de pod
> aprovechar cada una de

lhabilidades de lo

alsl jefe como el gpervisor
pbstan
acontroles que ayuden cq

e

scontribuyentes.

realizando algung

los

mejoramiento de

aatencion a

relacion entre operador yoperadores para brindar una
contribuyente. mejor atencion en las
gestiones.
Me puede brindarPara cualquier tipo de actividades|$2e  acuerdo a lasTiene la posibilidad de
informacion  sobre  ladebe de tener el visto bueno delkecesidades de la divisionealizar capaciones

politica que establece |agerente, luego ya se gestiona cor
organizacion respecto a lagrea de normatividad y recurs
suhumanos para poder realizar
de

la deteccion de

capacitaciones,
actividg
I

emecesidades se da a través de

deteccion de necesidadeg@rogramacion la

frecuencia con que seplanificada,
desarrollan  temas

interés, continuidad que seomentarios de los operadores en

q

3

1s¢ solicita al jefe que
ogrogramen capacitaciong
lga sea internas o tambig

as

iIjpueden ser fuera de |actividad y también que el
amstitucion, pero todoarea de  normatividad
bspende de la aprobacion guente con la

esiempre y cuando recurs
>hiumanos otorgue el recur

spara llevar a cabo dich

disponibilidad para apoya{.
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llustracion No. 14 (continuacion)

Tabla 1: Matriz de sentido, entrevista jefe y supervisor de la Divisién de Recaudacion y Gestion, de
la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes.

le puede dar al tem
relacionado, mediciones (

resultados esperados etc.

lactividades que se programan

aeuniones de trabajo, luego de

capacitacion o de alguna otra ind
se da un plazo para poner
aprendido en practica y pod
detectar las mejoras o por qué mot

no existieron las mejora.

ple

er

awesupuesto que exista para

dal programacion.

o

VO

es que al momento de realizar

gestion.

,Cudl es el disefidSe tiene un saludo institucional, en &n las reuniones de trabajdce enfocan en Ia
establecido para la atencipmismo se le hace saber |al jefe de divisidon les hagecordialidad de los
al cliente, desde el salud@ontribuyente el nombre del operadaer la manera en que seperadores y en el
de bienvenida de cadgara que sepa quién lo estadebe de atender a losumplimento de la
puesto, cdmo se solicita Jatendiendo, un punto clave que |s®ntribuyentes, desde umormativa interna, esto
informacion, cémo serecalca en cada reunién de trabajo saludo cordial hasta ekonlleva a una atencign
gestiona etc.? la cordialidad que debe de existir pamumplimiento de lg efectiva.
parte del operador, otro punto clavestablecido en la normativa

Ide trabajo.

Fuente: Elaboracion propia, julio 2015.

32



Capitulo 5

5.1 Andlisis e interpretacion de resultados

A continuacion se presenta un analisis del estudio realizado en el trabajo de campo, en el cual se
utilizaron como instrumentos de investigacion los siguientes: cuestionarios con preguntas cerradas
apropiadamente estructuradas, dirigidas al personal operativo de la Divisién de Recaudaciéon y
Gestion, guia de entrevista con preguntas abiertas, dirigida al Jefe y Supervisor de la Division de
Recaudacion y Gestion, ya que ellos son los que dirigen los procesos de actualizacion de datos que
es el tema de investigacién y una encuesta con preguntas cerradas, dirigidas a los contribuyentes
gue llegan a realizar sus gestiones de actualizacion de datos, todo ello con la finalidad de verificar

y analizar el alcance de lo establecido como objetivos.

Segun el autor David F. Mufioz Negrén (2009), define el término proceso de produccion como la
aplicacion a todas y cada una de las actividades necesarias para producir eficientemente
manufacturas y servicios. Los encargados de la organizacion, direccion, planeaciéon y control de
las operaciones de una empresa son por lo general los gerentes o directores de operaciones; y las

operaciones a las que se refiere el término administracion de operaciones. (pag. 2)

El proceso de produccién es de vital importancia en el desarrollo de la gestion, ya que a través de
ello se brinda una mejor atencion a los contribuyentes que realizan sus gestiones de actualizacion
de datos, por lo que es importante realizar las mejoras correspondientes en procesos agiles y
sencillos, teniendo en consideracion las normas a las cuales se rige la institucion, que son los
parametros que se deben de respetar, por lo cual en la encuesta a los operadores se le realizarot
preguntas relacionadas a las actividades diarias de la gestion, en donde, los operadores no tienen
completamente claro lo que deben de realizar, y que algunos trabajan bajo una directriz mientras
que los otros lo desconocen, por lo cual es importante la unificacién del manejo y ejecucion del
procedimiento de la actualizacién de datos, para que no suceda lo que actualmente pasa, todos los

operadores deben de ir alineados para poder brindar un buen servicio.
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Segun el autor Editorial Vértice (2007) define lo siguiente, para niveles de decisiébn mas altos, el
término "control" no puede significar meramente eso: ha de incluir el establecimiento del objetivo
de la actividad evaluada; sera tarde si se espera a los resultados finales para comprobar que cade

segmento de la empresa ha estado trabajando de espaldas a los otros. (pag. 2)

Otro de los puntos primordiales seria el control de la gestion ya que las autoridades tendrian que
cerciorarse del servicio y de la atencion que se esta brindando, proceso que hoy en dia se realiza
pero no se cuenta con un control y registro especifico de lo detectado que incurra en
incumplimientos segun las entrevistas que se tuvieron con el jefe y supervisor, ya que de esto

dependeria la mejora continua en los procesos de actualizacion de datos.

Segun la autora Vanesa Carolina Pérez Torres (2006) define la atencion al cliente como, el
conjunto de prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la

reputacion del producto o servicio que recibe. (pag. 23)

La atencion hacia los contribuyentes es el eje principal en el proceso de actualizacion de datos, por
lo cual se realizd una encuesta hacia los contribuyentes que se presentan a realizar las gestiones
en donde se pudo percibir que hay un promedio bastante aceptable con la atencion recibida, pero
se deben de mejorar ciertos puntos que estuvieron mal calificados como lo es la cordialidad de

algunos operadores y la interpretacion de los requisitos solicitados para realizar las gestiones.

Segun el autor Alfonso Siliceo Aguilar (2006), define: "La capacitacion consiste en una actividad
planeada y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia ur
cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”. (pag. 25)

Otro de los puntos principales en la atencion de las gestiones de actualizacién de datos es el que
los operadores y jefes estén capacitados en cuanto a los procedimientos que deben de realizar y
adaptarse a los cambios se realicen en las normativas que afecten o modifiquen el proceso de
actualizacion de datos, por lo que en la entrevista al jefe y supervisor se traté ese tema en el cual
ellos expresan que si se pueden solicitar capacitaciones siempre y cuando se haga con tiempo y se

obtenga la autorizacion de Recursos Humanos, esto es de vital importancia ya que los operadores
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tendran el conocimiento necesario y estaran capacitados para poder brindar una mejor atencion,
ya que en el cuestionario dirigido a los operadores, indican que por la falta de claridad de las

normativas ellos no pueden adoptar el procedimiento en su totalidad para llevarlo a la practica.

Segun el autor Etkin, Jorge Ricardo (2009), define las politicas internas como la orientacion o
directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por todos los miembros de la organizacion,

en ella se contemplan las normas y responsabilidades de cada area de la organizacion. (pag. 303)

Otro factor importante son las normativas y politicas internas de la institucion, ya que como decia
el jefe de la division en la entrevista, son el eje principal de la gestion ya que establece los
procedimientos que se deben de realizar, el comentario de algunos de los operadores que
respondieron al cuestionario es, el no saber qué cambios se llegan a dar en la normativas o su
claridad de ejecuciéon. Por parte de los contribuyentes en las encuestas, algunos cuestionan los
requisitos establecidos, ya que indicaron que les gustaria realizar modificaciones para tener una

mayor fluidez de sus gestiones.
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Conclusiones

1. Selogré comprobar la importancia de una buena administracion para agilizar y mejorar el
servicio que se brinda a los contribuyentes que realizan las gestiones de actualizacion de
datos, debido a la entrevista que se obtuvo con las autoridades de la Gerencia de
Contribuyentes Especiales Grandes, como también el acercamiento que se obtuvo con la
parte operativa a través del cuestionario que ellos llenaron y especialmente con los
contribuyentes que se presentaron a realizar sus gestiones, con lo cual se detect6 las
deficiencias en las cuales se debe de mejorar y también con las fortalezas que se deben de

seguir impulsando.

2. Se detectd que los operadores no tienen los mismos criterios para poder efectuar los
procedimientos actuales de las gestiones de actualizacion de datos, también tienen cierto
nivel de desconocimiento de las normativas que rigen a la institucion, ya que no cumplen

con algunos puntos que son fundamentales para el buen servicio que se desea brindar.

3. Se determiné que dentro de las actividades que se realizan para llevar acabo el
procedimiento de actualizacion de datos, se pueden aplicar nuevas estrategias o realizar
mejoras en las ya existentes, para un mejor manejo de los procedimientos operacionales y

normativos.

4. Luego de analizar los distintos puntos en los cuales se desarroll6 el estudio, se consideraron
varios aspectos para poder realizar una propuesta de mejora en los procesos de

actualizacion de datos.
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Propuesta

De acuerdo a la investigacion realizada descrita en los capitulos antes mencionados, en donde el
enfoque es el beneficiar a los contribuyentes a través de agilizar y hacer mas eficiente el servicio
que se brinda a los mismos, la institucion también se beneficiara ya que se tendra una mejor fluidez
en la atencion de la realizacion de las gestiones, cumpliendo con esto uno de los objetivos

institucionales que es la atencion al contribuyente.

Se proponen los siguientes puntos:
1. Restructuracion de la parte operativa.
2. Capacitaciones constantes.
3. Reuniones mensuales de unificacion de criterios.
4

Control de calidad sobre las gestiones realizadas.

Se propone al Jefe de Division la reestructuracion de la parte operativa, basandose en la
observacion y analisis de los operadores, de acuerdo a los resultado de los cuestionarios en donde
se refleja que no todo los operadores tiene el don del servicio por lo cual el identificar a los tres
operadores con mejores cualidades y capacidades de atencion y asignarles la actividad a tiempo
completo, para que sean los encargados de la atencién de las gestiones especificas de actualizacior
de datos, capacitarlos cada vez que realicen cambios en los procedimientos o en las normativas
para poder desarrollar correctamente las gestiones, realizar reuniones mensuales para desarrollar
un mismo criterio entre los operadores que atiendan las gestiones y realizar control de calidad

sobre las gestiones realizadas semanalmente.

Justificacion

La restructuracion de los operadores sera de gran ayuda para la Divisién de Recaudacion y Gestiéon
ya que la atencion se centralizara en tres operadores haciendo que esto ayude a manejar mejor los
tiempos y procedimientos, ya que ellos estaran Unicamente disponibles para la actividad de

actualizacion de datos, la atencion serd mas personalizada y la cordialidad sera un bastiéon
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fundamental en las gestiones, lo que provocaria la agilizacion en las gestiones de actualizacion de
datos en la gerencia.

Adicionalmente, las capacitaciones son una herramienta fundamental para la adaptacion de
cambios, ya que a traves de ellas se aclaran las dudas que constantemente puedan ocurrir en el di:
a dia de los operadores o bien para que puedan adaptarse al cambio realizado y que la ejecucion
del proceso sea efectivo para brindar la atencion deseada a los contribuyentes y también que los
operadores disminuyan la cantidad de errores que pueda estar ocurriendo en la realizacion de las

gestiones.

Las reuniones mensualmente servirdn para mantener el mismo criterio al momento de operar,
también para retroalimentar la manera de atender al publico y para expresar las inconformidades
que han tenido ejecutando los procedimientos o algun inconveniente con los contribuyentes, ya

gue es importante que los operadores sean escuchados.

El control de calidad sera el parametro en donde podran determinar la importancia de los puntos
anteriormente descritos, ya que servird como método para calificar el rendimiento desarrollado en

el procedimiento de actualizacion de datos.

Objetivo general

A través de la propuesta se pretende agilizar de forma eficiente el servicio que se brinda a los
contribuyentes para la realizacion de la actualizacion de datos en la Gerencia de Contribuyentes
Especiales Grandes, lo que provocara una satisfaccion en los receptores del servicio y el

cumplimiento de uno de los objetivos organizacionales de la institucién.

Objetivos especificos
1) Darle las mejores herramientas de atencion a los operadores.
2) Unificar los criterios de los operadores.

3) Establecer un mejor control de las gestiones de actualizacion de datos
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Fases para la implementacion de las estrategias para la mejora de los procedimientos

de atencion al contribuyente

Fase 1: Identificacion de las estrategias a realizar

En esta fase se identificaran las actividades que se desarrollaran para realizar las mejoras en el

proceso de actualizacién de datos en el registro de la gerencia.

Estas actividades que se implementaran son el resultado del analisis de los instrumentos utilizados

en el estudio, ya que con base en ello lo que se busca es la agilizacion y eficiencia en el servicio

brindado a los contribuyentes.

[lustracion No. 15

Tabla 2: Identificacion de estrategias

Gestion del proceso de actualizacion de datos en el registro de la Gersg
Contribuyentes Especiales Grandes

ncia de

—

—

Proyecto:
Fase:| 1- Identificacion de estrategias
Orden Actividad Responsable
Restructuracion de actividades de |los
1 operadores que realizan las gestiones defe de Division y Superviso
actualizacion de datos.
Capacitaciones para dar a conocer cambio o ‘
P =S P . '9%efe de Division y Area de
2 en las normativas o para reforzar la ejecugion g
. : Normatividad
de las normativas existentes.
Reuniones mensuales con los operadores que
3 realizan las gestiones de actualizacion defe de Division y Superviso
datos.
Ejecucion de control de calidad de |las
4 operaciones de actualizacion de datos Supervisor de Division
realizadas.

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2015.
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Fase 2: Ajuste en los procesos existentes

En esta fase se ajustaran los procesos existentes con las nuevas estrategias que se

implementaran. Los procesos actuales necesitan un apoyo para poder generar nuevos

resultados tratando de alcanzar los objetivos institucionales.

Proyecto:
Fase:

[lustracién No. 16

Tabla No. 3: Ajuste en los procesos

existentes

Gestion del proceso de actualizacion de

datos en el registro de la Gerg

Contribuyentes Especiales Grandes

ncia de

2- Ajuste en los procesos existentes

Orden

Actividad

Responsable

De los 12 operadores que se tenian, ahd
atencion pasara a 3 operadores, los ct
Unicamente estaran a la disposicion
realizar las gestiones de actualizacion
datos, los otros 9 operadores se les asig
actividades diversas que se realizan e
Division.

rala
lales

deSupervisor de Divisién y

de
naré operadores

n la

Las capacitaciones que se realizaban c3
meses, se solicitard que se ejecuten c3
meses.

ida

da‘%fe de Division y Area de

Normatividad

Las reuniones mensuales Si
completamente nuevo, por lo que
planificaran mensualmente.

es
séefe de Division y Superviso

—

El control de calidad que se realiza
mensualmente pasara a realizg
semanalmente.

aba
arse Supervisor de Division

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2015.

Fase 3: Implementacion de estrategias:

Para la mejora del proceso de actualizacion de datos en el registro de la Gerencia de

Contribuyentes Especiales Grandes.
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En esta fase se implementaran las estrategias que reforzaran los procesos nuevos y existentes.

La implementacién de las estrategias sera de gran utilidad para cumplir con el objetivo

general y los especificos del estudio, las estrategias que se implementaran seran Unicamente

en la Division de Recaudacion y Gestion de la Gerencia de Contribuyentes Especiales

Grandes y luego se tratara de replicar a las distintas gerencias como un proyecto a futuro.

[lustracion No. 17

Tabla 4: Implementacién de estrategias para la mejora del proceso de actualizacién de datos
en el registro de la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes

Proyecto:

Fase:

Gestidn del proceso de actualizacion de datos en el registro de la Gerer
Contribuyentes Especiales Grandes

cia de

3- Implementacién de estrategias para la mejora del proceso de actualizacion de

datos en el registro de la Gerencia de Contribuye

ntes Especiales Grande

5

Orden

Actividad

Responsable

Cambio de lugares fisicos de los 3 operadores

, los

se corrija algan dato de la gestion realizada. LI
informe de revisidbn por cada gestion realizada

enar
por

operadores

1 cuales tendran un espacio considerado para briSdgoervisor de Division y
una mejor atencién a las personas que realicen las operadores
gestiones de actualizacion de datos.

Realizacion de capacitacion para analizar el proceso -
2 de actualizacion de datos actual y correccion ¢a de Normatividad y
: ecursos Humanos
errores desarrollados hoy en dia.
Ejecucion de la primera reunién mensual, en la cual se
les dara a conocer a los operadores el protocolg para

3 la atencion de los contribuyentes, retroalimentacion Jefe de Division,
del procedimiento de actualizacién de datos y lluBapervisor y operadores
de ideas para el mejoramiento continuo de la atencion.

Ver guia de protocolo.
Realizacion del control de calidad verificando el 10%
de la produccion realizada de actualizacion de datos,
4 llenar cuadro de control de calidad siempre y cuasamervisor de Division y

parte del operador. Ver formato de control e infor

me.

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2015.
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[lustracién No. 18

Tabla 5: Guia de protocolo para la atencion al contribuyente: Pasos a implementar para
realizar la gestion de actualizacién de datos.

1)

2)

Protocolo para atencion al contribuyente

Saludo inicial de cortesia

Buenos dias, es un gusto atenderle, mi nombre es...

Identificacion

(En los casos donde la persona figure como representante legal) disculpe, ¢ podria
mostrarme su nombramiento como representante legal?

(En los casos donde fuere un abogado auxiliante) Disculpe, ¢ podria mostrarme el

documento donde el contribuyente le autoriza a requerir informaciéon sobre el caso?

3) Ventanilla de atencién

4)

5)

6)

7)

Por favor pase adelante... tome asiento. Antes de iniciar, desea tomar algo.
Ceder la palabra y abordar el tema en forma concreta

Muchas gracias por venir, digame ¢.en qué podemos servirle?

Ejecutar la gestion

De acuerdo a la normativa seguir paso a paso para proceder a realizar la gestion.
Otra gestion

Le puedo servir en alguna otra gestion...

Despedida

Fue un gusto atenderle, que tenga un buen dia. (Se despide estrechando la mano)

Fuente: Elaboraciéon normativa SAT, 2015.
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Formato de control de calidad: este control se llenara siempre y cuando se hagan correcciones

en las operaciones que se revisen.

[lustracion No. 19
Tabla 6: Control de calidad

Oficina o Agencia Tributaria

o Gerencia

Usuario
Fecha
Fecha de Fecha de
No. _of)n pera de la No. Solicitud con opelac_lo_n de la .
NIT la que se realizé la solicitud con el - solicitud Datos(s) Corregidos(s)
No. . - o, el que se corrige
1) gestién original que se realizé la @ con el que se (6)
2) gestién original corrige
{3) {5)
1
2
3
a4
5
6
7
8
9
10

Nombre, firma y sello de operador de la Oficina o Agencia Tributaria

Instrucciones:

En la columna (1):
En la columna (2):
En la columna (3):
En la columna (4):
En la columna (5):
En la columna (6):

Nombre, firma y sello de responsable del control de calidad de la Oficina o Agencia Tributaria

debe ingresar el NIT que corrigi6 .

debe ingresar el correlativo de la solicitud con lal que se realiz6 la gestion original.
debe ingresar la fecha de la solicitud con la que se realiz6 la i igil indi
debe ingresar el correlativo de la solicitud con la que se corrige.

debe ingresar la fecha de operacion de la solicitud con la que se corrige.
debe describir el dato que corrigié. Ejemplo: razén o i fecha de

enla tres (2).

domiicilio fiscal, (calle o

Fuente: Elaboracion normativa SAT, 2015.
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Formato de informe de revision: este informe se llenard para cada gestion operada o para
cuando se deniegue la gestion ya que alli se le debera de hacer saber al contribuyente lo que
falta para que su gestion sea realizada.

llustracion No. 20

Tabla 7: Informe de revisién

Gerencia:

Fecha de revision:

Previo a realizar la actualizacién de la persona juridica lucrativa procedi a verificar los documentos que se presentaron,
habiendo establecido que:

Recibida/
No. Requisito Verificado Requerimiento
SI | NO
1 Documento de identificacion
2 Posee NIT multiple
3 Factura por servicios
4 Documento de Representacion Legal
5. Datos Representante Legal NIT:
6. Datos Perito Contador NIT:
7 Identificado por planes operativos
8. Otros:

Nombre, firma y sello del colaborador designado

Nombre y firma de la persona que se presento

Fuente: Elaboracion normativa SAT, 2015.
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Fase 4: Estrategia publicitaria del servicio

Las mejoras que se realizaran en el proceso de actualizacion de datos se dardn a conocer a los
contribuyentes a través del apoyo de los profesionales de cartera, ya que ellos tienen relacion
constante con los contribuyentes que pertenecen a la Gerencia de Contribuyentes Especiales
Grandes. El método que se utilizard para dar conocer las mejoras e invitarlos a realizar sus
gestiones sera a través de correos electronicos que contendran imagenes publicitarias y
adicionalmente en los lugares fisicos donde estan los operadores se pondran mantas vinilicas para
hacerle ver a los contribuyentes que se estan realizando mejoras para poderles brindar un mejor
servicio. La publicidad no se puede realizar en cualquier lugar o de forma masiva, ya que las

estrategias que se estaran implementando seran Unicamente para la gerencia antes mencionada.

[lustracién No. 21

Tabla 8: Implementacién de estrategias para la mejora del proceso de actualizacién de datos
en el registro de la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes

Gestion del proceso de actualizacion de datos en el registro de la Gergncia de
Proyecto: Contribuyentes Especiales Grandes

Fase:| 4- Publicidad
Orden Actividad Responsable
Definicién del contenido para la publicidad |defe de Division,
1 acuerdo al servicio que se les brindara a|$agervisory
contribuyentes. operadores
Elaboracion de artes para material impreso en las
mantas vinilicas y material electrénico para el e1[g|’o :
L . rofesional de apoyo
2 de correos electronicos de los contrlbuyenées S
: . ) e disefio
pertenecientes a la Gerencia de Contribuyentes
Especiales Grandes.
Impresién de mantas vinilicas y colocacion de| Risveedor,
mismos en las areas de trabajo de los operadoresperadores

Envio de correo electronico a los contribuyentes Poofesionales de

4 la imagen publicitaria. cartera

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2015.
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llustracién No. 22

Imagen 1: Manta vinilica publicitaria

Wl vat gl EE A et g o [J1550

Estimado contribuyente;
Estamos mejorando para ti.

Implementacion de estrategias para
la agilizacién y eficienda en el
proceso de las gestiones de
- actualizacién de datos, VISITAMOSII|

|

Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes
| J

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2015.

Cronograma de implementacion

Parala cada una de las fases se tiene un tiempo estipulado para poder realizarla, el cual se consider:
que para las cuatro fases sea de un periodo de dos meses. Ya que influye el tiempo del Jefe de
Divisién y supervisor, reuniones con los operadores, el proveedor de las mantas vinilicas y los
profesionales de cartera.
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[lustracién No. 23

Tabla 9: Cronograma de ejecucion de fases

Mes # 1 Mes # 2
No. Fases 11213(4|5]|6]|7]|8
1 |ldentificacion de estrategias
2 | Ajuste en los procesos existentes
Implementacion de estrategias para la mejora del
proceso de actualizacion de datos en el registfo de
3 |la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes
4 |Publicidad
Fuente: Elaboracién propia, agosto 2015.
Costo de la implementacion
llustracion No. 24
Tabla 10: Presupuesto de implementacion
Fase Descripcién Costo Total
Reuniones para verificar los
Identificacion de estrategias proced|_m|entos qctuales y
determinar estrategias Q0,00 Q0.00
Refaccion Q250.00 Q250.00
Reuniones para determinar |de
gué manera se pueden adaptar
Ajuste en los procesos existentes |las estrategias a los procesos
actuales Q0.00 Q0.00
Refaccion Q250.00 Q250.00Q
Reestructuracion de tres
Implementacién de estrategias parant@dulares para la atencion |de
mejora del proceso de actualizacion lds contribuyentes Q700.00 Q2100.00
datos en el registro de la Gerencia Material de capacitaciones Q300(00 Q300.00
Contribuyentes Especiales Grandes| Reuniéon mensual can
operadores y material de apoyo Q150.00 Q150.00
Publicidad 5 mantas yinilicas
publicitarias Q125.00 Q625.00
Total Inversion Q3,675.00

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2015.
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Costo beneficio

La implementacion de las distintas estrategias en los procesos de actualizacion ya existentes son
de vital importancia, ya que a través de lo implementado se lograréa tener la confianza y aceptacion
de los contribuyentes para realizar sus gestiones.

Las mejoras realizadas ayudaran a cambiar la mentalidad del contribuyente, ya que habra personal
especifico para realizar las actualizaciones de datos de los contribuyentes pertenecientes a la
Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes, por lo cual la atencidn, el tiempo y la gestion seré
mas agil y efectiva beneficiando a los contribuyentes que se presentan constantemente a realizar

sus gestiones.

Para la institucién, el brindar un buen servicio es parte de sus objetivos, por lo cual los costos que
se tengan de cubrir seran minimos en relacion al beneficio que tendran ya que se ofrecera un mejor
servicio a los contribuyentes, disminuiran las quejas por la mala atencién, se tendran operadores
mejor capacitados los cuales podran replicar con el resto del personal de la Division de
Recaudacion y Gestion, y se dejara un precedente para poder determinar la opcién si es funcional

para aplicarlo en las distintas gerencias como un proyecto a futuro.

El retorno de la inversion se dara a través de la optimizacion del proceso de actualizacién de datos,
ya que actualmente los gastos pueden ser los mismos, pero conforme el tiempo y el crecimiento
en el volumen de los contribuyentes no se necesitara contratar a mas personal si no que se podra
seguir atendiendo con los tres operadores dedicados a este tipo de gestiones en la gerencia, tambiér
se dard a través del punto de vista administrativo, ya que de tener doce operadores realizando
actividades multifuncionales, se pasara a tener Unicamente tres operadores enfocados en la gestién
de actualizacion de datos, lo que beneficiara a la institucion en tener nueve operadores con al
menos dos horas hombre al dia disponible para asignarles nuevas tareas para el cumplimiento de

los objetivos institucionales.
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PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA
Nombre del estudiante Marlon Estuardo Espino Sique

TESIS:

Agilizacion y simplificacion en el proceso de las gestiones de actualizacion de datos en el registro de la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes

FODA

MARCO TEORICO

OBIJETIVOS DE INVESTIGACION

4 Preguntas por cada objetivo
especifico minimo

S.

PANAMERICANA §,

Problematica

Variable de Estudio de
la Tesis

Indicadores de la
variable de estudio

Pregunta de investigacion

Objetivo General

Objetivos especificos

Cuestionario:
Preguntas (4 por cada objetivo
especifico minimo

Sujetos de
investigacion

Escasa capitacion en el
area de gestion hacia los
operadores

Falta de unificacién de
criterios con relacién a
requisitos y Variabilidad
en la interpretacién de la
normativa

Inestabilidad al momento
de trabajar en equipo

Falta de comunicacién
entre operadores

Atencion y servicio al
contribuyente

Capacitaciones

Atencion hacia el
contribuyente

Normativas y Politicas
Internas

Procedimientos de
gestiones y control

éCual es el proceso de las
gestiones y los requisitos
para la realizacion de
actualizacién de datos en el
registro de la institucion?

Evaluar el cumplimiento del
proceso de las gestiones y los
requisitos para la realizacion
de actualizaciéon de datos en el
registro de la institucion

1. Evaluar el nivel de
conocimiento y capacitacion,
para el cumplimiento de la
atencion debida al
contribuyente

1. éSe brinda capacitacion constante
a los colaboradores del
departamento?

2. ¢(Tiene las condiciones optimas
para brindar un buen servicio?

3. ¢éQué podria mejorar con respecto
a la atencién que brinda?

4. ¢Realiza un saludo protocolario?

Jefe de Unidad

Operadores

2. Evaluar la percepcion de los
contribuyentes al momento de
realizar su gestion

1 écomo le parecié la atenciéon?

2 ¢tuvo algin inconveniente?

3 éque mejoraria de la gestién que
realiz6?

4 ¢que calificacion le daria al
operador?

Personas que se les
brinda la atencién

3. Determinar el conocimiento
de las normativas por parte de
los operadores.

1. ¢Qué ponderacion se da en
relacion al conocimiento de las
normativas?

2. ¢ Lee constantemente las
normativas ?

3. {Cree que las normativas son
explicitas?

Jefe de Unidad

Operadores

4. {Qué mejoraria de las normativas
actuales?

4. Verificar el cumplimiento del
procedimiento de gestiones.

1. éLos colaboradores conocen bien
sus funciones o tareas especificas?

Jefe de Unidad

2. ¢Existe comunicacién constante
entre operadores?

3. éSe realiza algin control de
calidad de las gestiones ?

Operadores

4. ¢Se le ha sancionado por no
cumplir con el procedimiento
correcto?
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PANAMERICANA ¢,
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UNIVERSIDAD €=
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Nombre de |a tesis: Agilizacion y simplificacion en el proceso de las gestiones de actualizacidn de datos en el registro de la Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes

Nombre del estudiante: Marlon Estuardo Espino Sique

Objetivos especificos Sujetos Universo Muestra: Instrumentos Instrumentos
Evaluar las acciones atencion que bindan las - . ]
. Y q 12 personas (operadores) 12 12 Observacidon y Cuestionario 2
operadores a los contribuyentes
Contribuyentes que realizan sus
Evaluar la aceptaciéon de los contribuyentes con TS 100 20 Encuestas tabulares 1
respecto a la atencion recibida
12 operadores 12 12 Observacién 1
Evaluar la aplicacion de las normativas y requisitos
1 supervisor 1 1 Observacién 1
Evaluar el mejoramiento en las distintas gestiones 1jefe 1 1 Entrevista (matriz de sentido) 1
realizadas en la gerencia 1 supervisor 1 1 Entrevista (matriz de sentido) 1

Se utilizaran 3 tipos de intrumentos, los cuales seran: 1) Entrevista al Jefe y al Supervisor de la Division de Gestion, 2) Cuestionario dirigido a los 12 operadores de la Gerencia de Contribuyentes

Especiales Grandes de la Division de Gestion y 3) La encuesta estara dirigida a los contribuyentes que Ileguen a realizar sus gestiones
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Instrumento No. 1

PANAMERICANA

Universidad Panamericana

Programa de Actualizacion Académica

Practica Empresarial Dirigida

Tema: "Agilizaciéon y simplificacion en el proceso de las gestiones de
actualizacion de datos en el registro de la Gerencia de Contribuyentes Especiales
Grandes"

S
:
Z
2

“h yIVKALYNY 3a &

ENTREVISTA
DIRIGIDA A JEFE Y AL SUPERVISOR DE LA DIVISION DE GESTION

El siguiente cuestionario se ha elaborado con el objetivo de investigacion acerca de las
capacitaciones que reciben sus colaboradores y procesos que realizan para la actualizacion de
datos.

Puesto que ocupa el entrevistado
Fecha de entrevista

1. Me puede explicar desde el punto de vista administrativo que usted desempefia, ¢,como
aprecia la intervencion del "area de normativas" de la organizacion respecto a la
ejecucion de las funciones de cada puesto operativo?

2. ¢ Se llevan algun control administrativo de las actividades de gestion de los operadores?

3. ¢ Tienen algun tipo de actividad programada para el mejoramiento de la atencion al
contribuyente?

4. Me puede brindar informacién sobre la politica que establece la organizacion respecto
a las capacitaciones, su deteccion de necesidades, frecuencia con que se desarrollan
temas de interés, continuidad que se le puede dar al tema relacionado, mediciones de
resultados esperados etc.

5. Cudl es el disefio establecido para la atencion al cliente, desde el saludo de bien venida
de cada puesto, como se solicita la informacion, como se gestiona etc.

iMuchas gracias!
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Instrumento No. 2

PANAMERICANA

Universidad Panamericana

Programa de Actualizacion Académica

Practica Empresarial Dirigida

Tema: " Agilizacion y simplificacion en el proceso de las gestiones de
actualizacion de datos en el registro de la Gerencia de Contribuyentes Especiales
Grandes"

S
:
Z
2

“h yIVKALYNY 3a &

CUESTIONARIO
DIRIGIDO A LOS OPERADORES QUE REALIZAN LAS GESTIONES DE ACTUALIZACION DE
DATOS EN LOS REGISTROS DE LA GERECIA DE CONTRIBUYENTES ESPECIALES GRANDES.

Las siguientes interrogantes tienen como objetivo: el poder obtener informacion esencial para
contrarrestar la problematica y lograra los objetivos trazados por la institucién; por lo que se le
solicita marcar con una X, su respuesta a las siguientes preguntas:

Puesto que desempeia:
Tiempo de laborar en la institucion: Fecha:

1. ¢Tienen algun saludo institucional de bienvenida hacia los contribuyentes?

Si [] No [ ]

2. ¢Tienen algun documento donde puedan verificar los requisitos que se utilizan para cada
gestion que realizan los contribuyentes?

Si [] No [ ]

3. ¢Cbémo le comunica la administracién los cambios en normativas?

Correo Electrénico[ ]  Capacitacion[_] Memorandu[_|

4. ¢Conoce las normas y politicas internas vigentes para el desarrollo de sus actividades?

Si [] No [ ]
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5. ¢Considera que las normativas y los requisitos se brindan de forma clara y sencilla para la
practica de su trabajo?

si [] No [ ]

iiMuchas gracias por su valiosa colaboracion!!
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Instrumento No. 3

PANAMERICANA

Universidad Panamericana

Programa de Actualizacion Académica

Practica Empresarial Dirigida

Tema: "Agilizaciéon y simplificacion en el proceso de las gestiones de
actualizacion de datos en el registro de la Gerencia de Contribuyentes Especiales
Grandes"

S
:
Z
2
g

% VIVIALYNO 30 &

ENCUESTA
DIRIGIDA A LOS CONTRIBUYENTES QUE REALIZAN SUS GESTIONES EN LA GERENCIA DE
CONTRIBUYENTES ESPECIALES GRANDES

El siguiente cuestionario se ha elaborado con el objetivo de que los contribuyentes puedan calificar
la atencion brindada por los operadores.

Empresa que representa
Fecha de visita

1. ¢Cdmo considera el tiempo de espera para poder realizar su gestion?

Excelentd | Aceptable[ ] Lentd ] Muy Ler| ]

2. ¢El operador que lo atendid, le dio un saludo cordial al inicio de la gestion?

Si [] No [ ]

3. ¢ Tuvo algun inconveniente con su gestion, con relacion a los siguientes puntos?

Requisito{ |  Tiempo de Atenci ] Cordia[_hd Nif_Jina

4. ¢Como considera el trato del operador hacia su persona?

Excelente[ |  Buer ] Regy | M )

5. ¢Si realizara algun cambio en el proceso de actualizacion de datos, en que enfocaria su
modificacion?

Requisitd ]  Atencion del Operd Jr Agilizacion en la G[_}ién N Juno

iMuchas gracias!
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