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Resumen
Evaluar la satisfaccion del cliente en la gestion estatal y empresarial constituye un indicador
clave para evaluar el desempefio global de una institucion, esto ayuda a crear una cultura de

mejora continua de las gestiones que se realicen en la misma.

En el capitulo uno se refiere a la formacion historica de la superintendencia de administracion
tributaria, sus antecedentes, sus valores, su mision, vision y objetivos generales y especificos,
ademas describe todas las intendencias y gerencias de las cuales esta formada y la estructura de la
agencia tributaria. Se detalla el FODA, para la institucion que ha brindado fortalezas,
oportunidades debilidades y amenazas, tanto de la agencia como de la organizacion en general.

Se detalla la estructura jerarquica de toda la estructura administrativa de todas las dependencias.

Se definid en el capitulo dos el marco tedrico que proporciond las teorias y conceptos basicos en
cuanto a la satisfaccion de lo que se refiere a la prestacion de un excelente servicio al cliente ya

que fueron necesarias para sustentar, formular y desarrollar la practica empresarial dirigida.

En el desarrollo del capitulo tres se realiza el planteamiento del problema, se formula la pregunta
de investigacion, se fijan los objetivos de la investigacion, general y especificos, el tipo de
investigacion fue de tipo descriptiva cualitativa en un nivel detallado de los sujetos, alos cuales
fueron entrevistados y encuestados, ademas se ha determinado el céalculo del tamafio de la

muestra, y la aplicacion de los instrumentos utilizados.

Se demuestra en el capitulo cuatro los resultados de la matriz sentido, determina que la agencia
brinda un buen servicio pero se necesita mejorar y que se brinda con calidad pero se tiene que
implementar un plan de capacitaciones para que el mismo de satisfaccion a los contribuyentes
que realizan sus gestiones tributarias ya que el capital humano es de suma importancia para
orientar, asesorar y atender a los mismos. Asi mismo la comunicacion entre jefes y colaboradores
debe ser mas constante para estar de mutuo acuerdo en la informacion que se brinde, y que el

administrador de la agencia debe promover la motivacion a todo el personal operativo que labora



en la agencia para que ellos tengan una actitud positiva cuando atiendan a los contribuyentes, ya
que es la mayor satisfaccion laboral en el desempefio de la actividades diarias mostrando
eficiencia en el servicio y dar una buena imagen de la agencia para todos los que visiten la
agencia. Y los resultados de los cuestionarios dirigidos a contribuyentes y al personal que brinda

el servicio del area operativa.

Se describe en el capitulo cinco el analisis en interpretacion de los resultados y establece las
conclusiones que la institucion deberia considerar ya que se confrontd con los resultados

obtenidos en el trabajo de campo con base a los conceptos relevantes del marco teérico.

El analisis e interpretacion de los resultados son descritos en el capitulo cinco, en donde se
reflexiond en base a los conceptos relevantes del marco tedrico y se confrontd con los resultados

obtenidos en el trabajo de campo.

En los ultimos apartados se presentan las conclusiones derivadas de los hallazgos de la
investigacion, asi como los anexos y las referencias consultadas para elaboracién de marco
tedrico. Finalmente se propone una solucion a la problematica encontrada que consiste en la
implementacién de un sistema de evaluacién de calidad en el servicio y un plan de capacitacion
para mejorar la atencion y servicio al cliente y dar seguimiento de atencion a todas las quejas que

se presentan de los contribuyentes en la agencia.



Introduccion
La Superintendencia de Administracion Tributaria es una entidad estatal descentralizada, con
competencia y jurisdiccion en todo el territorio nacional, para ejercer con exclusividad las
funciones de administracion tributaria, contenidas en la legislacion. La Institucién goza de
autonomia funcional, econdémica, financiera, técnica y administrativa y cuenta con personalidad
juridica, patrimonio y recursos propios, que vela por el respeto del cumplimiento de las leyes y
por los derechos del contribuyente. Define su propio plan anual de trabajo (POA), el que sirve de
base para la formulacion del presupuesto necesario para ejecutarlo, el cual se basa en la
proyeccion de la recaudacion anual de ingresos que se esperan percibir, segun las necesidades del
presupuesto general de ingresos y gastos del Estado de Guatemala, sobre esa estimacion se
calcula el 2% que recibe del gobierno central, constituye el 85% aproximadamente de su
presupuesto y el 15% restante lo forman ingresos propios o privativos y otros que ingresan

directamente a las cuentas de la institucion.

En el area de promocion de Cultura Tributariala Superintendencia de Administracion Tributaria
comprende las acciones realizadas en asociacion con otras entidades publicas, privadas,
organismos internacionales y organizaciones no gubernamentales, las actividades en centros
escolares y eventos publicos, el programa de Loteria Tributaria, los Festivales de Cultura
Ciudadana “Juntos Podemos Mas”, el impulso de la Cultura Aduanera y el desarrollo del

proyecto Municipio Cabal, entre otros.

La Superintendencia de Administracion Tributaria, esta enfocada a tomar un conjunto de
acciones orientadas a transformar y fortalecer el sistema tributario del pais, dentro del que se
contempla la creacion de un ente administrador del sistema de recaudacion, fiscalizacion y
aduanero, que en forma técnica, profesional y moderna, responda a las necesidades de
desarrollo del pais cuyas funciones son: Ejercer la administracion del régimen tributario, aplicar
la legislacion tributaria, la recaudacion, control y fiscalizacion de todos los tributos internos y
tributos que gravan el comercio exterior, que debe percibir el Estado con excepcion de los que

por ley administran y recaudan las municipalidades, administrar el sistema aduanero de la



Republica de conformidad con la ley. Organizar y administrar el sistema de recaudacion,

cobro, fiscalizacion y control de los tributos a su cargo.

Por lo que la Intendencia de recaudacion y Gestion a través de la Gerencia Regional Central y la
Division de Recaudacion y Gestion, por medio de las agencias tributarias ubicadas en diferentes
zonas de la ciudad, que son sucursales de la Administracion Tributaria encargadas para la
captacion de tributos y prestar servicios de atencion y orientacion a todos los contribuyentes que
las visitan. En la agencia tributaria zona 9, existe la problematica de la falta de atencién y
calidad en el servicio, por lo que los contribuyentes han calificado negativamente el desempefio
de los colaboradores que atienden en la agencia tributaria, ya que esto contribuye a quejas
constantes en la atencion, orientacion y asesoria en el servicio que se presta, y esta investigacion

invita a analizar la problematica que existe en las fallas mas comunes de atencion.

Ya que el objetivo de este estudio es dar a conocer la situacion actual de la agencia tributaria, en
los cuales los técnicos en gestion y operacion que laboran en la misma, pueden mejorar en su
desempefio diario, ya que la propuesta tiene como objetivo aportar la implementacion de
capacitaciones de calidad y mejora continua en lo que se refiera a orientar, asesorar, y atender a
todos los contribuyentes que visiten la agencia para que realicen sus trdmites como los mas

frecuentes y brindar un buen servicio.



Capitulo 1

1.1Antecedentes

La Superintendencia de Administracion Tributaria, fue creada con fundamento en los articulos
171 literal a), 134 literal e), y 237 de la Constitucion Politica de la Republica, y por considerarse
de urgencia reformar estructuralmente la administracion tributaria, el 12 de enero de 1998, el

Congreso de la Republica promulgé el Decreto 1-98.

En este decreto se establece que la SAT asumiré las funciones, atribuciones y competencias y
responsabilidades que tenian asignadas la Direccion General de Rentas Internas y la Direccion
General de Aduanas, asi como las acciones de fiscalizacion tributaria que ejercia la

Superintendencia de Bancos.

En el cumplimiento a lo que establece el articulo 6 y en ejercicio de las atribuciones que le
confiere el articulo 7, literal f), ambos del Decreto 1-98 del Congreso de la Republica el 14 de
octubre de 1998 se publicd el Reglamento Interno de la SAT (Acuerdo nimero 2-98 del
Directorio), en el cual establecié y desarrollé la estructura de la organizacién interna de la
institucion, indicando las Dependencias Administrativas a las que competia conocer las
solicitudes y sustanciar los procedimientos que establecen en el Cddigo Tributario y demas

leyes de la materia.

Por lo que el 26 de marzo del 2007, el Directorio aprueba el nuevo Reglamento Interno de la SAT
a través del Acuerdo de Directorio 007-2007, el cual define las competencias, funciones y
responsabilidades de las figuras organizativas de primer nivel de la SAT, asi como los niveles de
autoridad y lineas de mando. Adicionalmente, establece las normas de estructura que regulan la
creacion de los organos, dependencias administrativas y comités de SAT y a su vez ordenan el
crecimiento de estas, reduciendo los tramos de control y fortaleciendo los principios de

coordinacion y eficiencia.



Se deroga el Acuerdo del Directorio 2-98 que contiene el Reglamento interno de la SAT, sus

modificaciones y otras disposiciones de igual o inferior jerarquia que se opongan al nuevo

Reglamento.

Complementariamente se emitio la Resolucion de la Superintendencia 487-2007, en el cual se

detallan las figuras organizativas de segundo y tercer nivel de las dependencias de la SAT,

incluyendo sus funciones generales 'y especificas por departamento.

Principales funciones y drganos de la institucion

Funciones

Con referencia al Articulo 3 de la Ley Organica de la Superintendencia de Administracion

Tributaria (Decreto No. 1-98 del Congreso de la Republica), son competencia de la SAT las

siguientes funciones:

a)

b)

d)

Ejercer la administracion del régimen tributario, aplicar la legislacion tributaria, la
recaudacion, control vy fiscalizacién de todos los tributos internos y todos los tributos que
gravan el comercio exterior, que debe percibir el Estado con excepcién de los que por ley
administran y recaudan las municipalidades.

Administrar el sistema aduanero de la Republica de conformidad con la ley. Los
convenios y tratados internacionales ratificados por Guatemala, y ejercer las funciones de
control de naturaleza paratributaria o no arancelaria, vinculadas con el régimen aduanero.
Establecer mecanismos de verificacion de precios, origen de mercaderias y denominacion
arancelaria a efecto de evitar la sobrefacturacion o la subfacturacion y lograr la correcta
y oportuna tributacion. Tales mecanismos podran incluir, pero no limitarse, a la contratacion
de empresas internacionales de verificacion y supervision, contratacion de servicios
internacionales de informacion de precios y otros servicios afines o complementarios.
Organizar y administrar el sistema de recaudacion, cobro, fiscalizacion y control de los

tributos a su cargo.



Organos

e Directorio
El directorio es el érgano de Direccion superior de la SAT; le corresponde dirigir la politica de la
Administracion Tributaria y velar por el buen funcionamiento y gestion de la Institucion.

El Superintendente es la autoridad administrativa superior y el funcionario ejecutivo de mayor
nivel jerarquico de la SAT. Tiene a su cargo la administracion y direccion general dela

Institucion.

e Intendencia de aduanas
La intendencia de aduanas es la dependencia encargada de desarrollar y aplicar las competencias
que la SAT, tiene en materia aduanera, como tal, sera responsable de administrar el Sistema
Aduanero guatemalteco, debe velar por el cumplimiento de la legislacion aduanera vigente, asi
como de los convenios y tratados internacionales suscritos y ratificados por Guatemala.

e Intendencia de recaudacion y gestion
La intendencia de recaudacion y gestion, es la dependencia encargada de desarrollar y aplicar las
competencias que la SAT tiene en materia de planificacion, organizacion, evaluacion y ejecucion
de las actuaciones que faciliten, controlen y promuevan el cumplimiento voluntario de las

obligaciones tributarias.

e Intendencia de fiscalizacion
La intendencia de fiscalizacién es la dependencia encargada de desarrollar y aplicar las
competencias que la SAT tiene en materia de supervision, inspeccion, verificacion y
determinacion del cumplimiento de las obligaciones tributarias y aduaneras sustantivas y

formales.

e Intendencia de asuntos juridicos
La intendencia de asuntos juridicos es la dependencia encargada de representar y defenderlos

derechos, intereses y patrimonio de la SAT ante cualquier entidad, dependencia, Organo,
3



autoridad, y tribunales de justicia, tanto a nivel nacional como en el extranjero, como parte

actora, demandada, tercera interesada, querellante adhesivo o actor civil.

¢ Intendencia de Coordinacion de Operaciones
La intendencia de coordinacion de operaciones es la dependencia encargada de coordinar y
supervisar que las directrices, planes e instrucciones emitidas por las dependencias con funciones
normativas sustantivas, de apoyo técnico y de gestion de recursos, sean cumplidas y ejecutadas
bajo criterios de efectividad y calidad por las Gerencias de Contribuyentes Especiales Grandes y

Medianos, las Gerencias Regionales, la Gerencia de Atencién al Contribuyente.

e Gerencia de informética
La gerencia de informatica es la dependencia encargada de brindar asesoria, desarrollo y soporte

en tecnologia de informacion a los diferentes 6rganos y dependencias de SAT.

e Gerencia de recursos humanos
La gerencia de recursos humanos, es la dependencia encargada de administrar la Planificacion,
organizacion, integracion y desarrollo de los recursos humanos de la SAT, incluidos los sistemas,
métodos, estrategias, programas, procedimientos e instrumentos que permitan el mejor

aprovechamiento de las capacidades humanas.

e Gerencia administrativa financiera
La gerencia administrativa financiera es la dependencia encargada de administrar con
transparencia, honestidad y efectividad los recursos financieros de la SAT, los sistemas y
procesos de presupuesto, contabilidad, tesoreria y deuda publica, inclusive, asi como de
administrar eficientemente el sistema de adquisiciones y contrataciones de bienes y servicios, su
almacenamiento y registro. Asimismo, le corresponde preparar los instrumentos administrativos y

financieros para la rendicién de cuentas.

e Gerencia de atencion al contribuyente

La gerencia de atencion al contribuyente es la dependencia encargada de velar porque en la
4



atencion a los contribuyentes y, publico en general, se preste un servicio eficaz y eficiente,
proporcionandole formacion, capacitacion e informacion oportuna y fidedigna, conforme a sus
requerimientos y necesidades, en procura de una cultura organizacional de servicio al

contribuyente.

e Gerencia regional central
La gerencia regional central es la dependencia encargada de velar, ejecutar y controlar las
competencias de recaudacion, fiscalizacion, y aduanas, en lo que concierne a la verificacion,
supervision, control y gestion de acuerdo con las directrices emitidas por los drganos y

dependencia con funciones de direccion de normativas sustantivas de apoyo técnico.

Misién y Vision de la institucion

Mision

“Somos una entidad responsable de recaudar los recursos necesarios para que el estado provea
los servicios indispensables y se brindan mayores oportunidades de desarrollo a los
guatemaltecos, mediante la obtencién del méaximo rendimiento de los impuestos, la aplicacion
imparcial e integra de la legislacién tributaria y aduanera, y la facilitacion del cumplimiento
voluntario de las obligaciones tributarias y aduaneras de los ciudadanos”

“Recaudar con efectividad los tributos que el estado demanda”

Vision

“Ser una institucion moderna con prestigio y credibilidad que administra con efectividad y
transparencia al sistema tributario y aduanero, utilizando las mejores practicas de la gestion
tributaria y administrativa y que produzca valor para los ciudadanos, los contribuyentes y sus
funcionarios y empleados”.

“Pago de tributos, facil y cabal”



Valores y Objetivos de la institucion
Valores
e Responsabilidad
Todas las funciones y tareas asignadas a los funcionarios y empleados de la Superintendencia de
Administracion Tributaria, se cumplen efectiva y oportunamente con disciplina y espiritu de

equipo.

e Transparencia
Todas las funciones y tareas asignadas a los funcionarios y empleados de la Superintendencia de
Administracion Tributaria, responden a las normas de conducta moral y social regida por la

ética, por lo que la transparencia se refleja en el desempefio de las funciones asignadas.

e Productividad
Todas las actitudes y acciones de los funcionarios y empleados de la Superintendencia de
Administracion Tributaria, buscan aprovechar dptimamente los recursos, para asegurar el uso

adecuado de los insumos de trabajo en la obtencién de los resultados esperados.

e Integridad
Todas las funciones y tareas asignadas a los funcionarios y empleados de la Superintendencia de
Administracion Tributaria, se realizan con actitud, conducta intachable y coherencia en lo que se
piensa, se dice y se hace.

e Profesionalismo
Todas las funciones y tareas asignadas a los funcionarios y empleados de la Superintendencia de
Administracion Tributaria, buscan aplicar oportunamente los conocimientos con capacidad y

empefio en su realizacién hasta conseguir los resultados esperados, con pasion por la excelencia.

Objetivos

a) Incrementar la eficacia de la recaudacion tributaria
6



b)

d)

Mejorar continuamente la efectividad de los procesos institucionales
Aumentar la satisfaccion de los contribuyentes a usuarios respecto de los servicios de
impuestos internos y de aduanas que brinda la SAT

Optimizar la comunicacion y coordinacién con las entidades relacionadas con el sistema

tributario aduanero



llustracién No. 1

Figural: Organigrama de la Superintendencia de Administracion Tributaria

Funciones de Direccion
Directorio
Despacho
Superintendente
Funciones de Asesoria Funciones de apoyo técnico
Asesoria técnica del —{  Secretaria General
Directorio
Cerencia de Planificacion y
Desarrollo Institucional
Asesoria del
Superintendente
————— Cerencia de Informatica
Funciones de Auitoria Interna Comunicacidn Social Bxterna
Auditoria Interna . .
Cultura Tributarua Funciones de Gestion de Recursos
Humanos
Funciones Normativas Sustantivas de Coordinacion
. ) Intendecia de Gerencia
Intendecia de Intendecia de o . .
) Coordinacion Intendecia de Intendecia de General de
Asuntos Recaudacion o )
" . de Fiscalizacion Aduanas (Gestion de
Juridicos y Gestion .
Operaciones Recursos
_| Gerencia de Recursos Humanos |
—| Gerencia de Seguridad Institucional |
Funciones de Ejecucion Gerencia de atencién al —| Gerencia Administrativa Financiera |
contribuyente
_l Gerencia de Infragstructura |
Gerencia de Gerencia de Gerencia . Gerencia Gerencia
dianos randes i Gerencia i i
me. g G Regional Regional Sur Regional de Regional de
contribuyente contriouyente Central g Occidente Nororidente
5 especiales s especiales

Fuente: Superintendencia de Administracion Tributaria afio 2012
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[lustracion No. 2
Figura2: Organigrama de la Agencia Tributaria

Administrador de

Agencia
Supervisor de Supervisor de
Gestion Cobranza
Técnico en Técnico en Técnico en Técnico en Técnico en
Gestion Gestion Operacion Gestion Gestion
Técnico en Técnico en Técnico en Técnico en Técnico en
Operacion Operacion Gestion Operacion Operacion

Fuente:

Superintendencia de Administracién Tributaria afio 2012



Andlisis F.O.D.A., permite realizar la evaluacion delos aspectos més relevantes, tratando de
aprovechar al méximo los recursos tecnologicos, humanos, técnicos que permitan alcanzar la
gestion de atencion del servicio en una forma eficaz, junto a la aplicacién de normativas y leyes
vigentes que afectan para la prestacion del servicio que brinda la agencia tributaria asi como la
institucion.

10



lustracion No. 3

Tabla 1 Esquema: FODA de la Administracion tributaria

Positivas

Negativas

Factores
Externos no
controlables

Oportunidades (+)

Amenazas (-)

Incrementar la recaudacion para
sufragar el gasto del Estado

Falta de presupuesto para el sector del
gasto publico

Iniciar programas para la evasion y el
contrabando

Cambio constante de autoridades de
la institucion

Solicitar al presidente de la Republica
la aprobacion de amnistias para
elevar la recaudacion

Desestabilizacion del estado al no
alcanzar las metas de recaudacion

Fortalecer los Decretos 10-2012y 4-
2012,

Procesos de amparos contra las leyes
de actualizacion tributaria

Aprobacién de leyes fiscales por el
congreso de la republica no contengan
inconstitucionalidades

Constantes cambios en las leyes
fiscales

Baja recaudacion fiscal

Factores
Internos
controlables

Fortalezas (+)

Debilidades (-)

Departamento de informatica agiliza
programas en los sistemas operativos

Quejas y denuncias por la atencion al
contribuyente

Control tributario de contribuyentes

Procesos lentos

Cuenta con el sistema declaraguate
para agilizar el ingreso de
declaraciones a la cuenta corriente de
cada contribuyente

Constante rotacion de personal

Crear cultura tributaria a
contribuyentes

Largas colas de espera

Brindar asesoria y orientacion a los
contribuyentes

El servicio que se presta no es
satisfactorio

Capacitar a contribuyentes y a
contadores para que tengan
conocimiento de las leyes vigentes

Desconfianza en los empleados
publicos

Mejorar el servicio al contribuyente

Fuente: Elaboracion propia, mayo de 2014
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Oportunidades: Incrementar la recaudacion, iniciar programas contra la evasion fiscal y el
contrabando para aumentar la tributacion y asi un mejor desarrollo en el pais debido a las
necesidades economicas del Estado, para aplicar las nuevas reformas tributarias que se llevaron a
cabo en el afio 2,012, ya que se puede conocer los factores externos que afectan a la institucién

para no dar cumplimiento con la meta fijada de recaudacion fiscal.

Amenazas: Debe velar por cumplir las metas de recaudacion, para evitar la evasion fiscal de
cualquier impuesto vigente, debido al momento de no cumplir con las metas de recaudacién, no

se puede invertir en programas de gobierno.

Fortalezas: Incrementar el pago de los impuestos aplicando las nuevas reformas tributarias que
se llevo a inicio del afio 2,012, para un mejor desarrollo en el pais, y asi agilizar la cuenta
corriente d contribuyentes para tener un mejor control tributario de los mismos, para brindar un

buen servicio.

Debilidades: Se debe evitar la constante rotacion del personal ya que causa un servicio
insatisfactorio en los clientes que realizan gestiones tributarias y esto ocasiona constantes quejas
y denuncias en el servicio y atencion a clientes y crea una imagen negativa de la agencia como

de la institucion.
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Capitulo 2

2.1 Marco teorico

A continuacion se detalla el marco tedrico que servird de base tomando en cuenta las

definiciones de conceptos utilizados para dicho tema.

Administracion

Arte y técnica cuyo objetivo es alcanzar la maxima eficacia, eficiencia y economia en el logro de
los objetivos de un grupo social, mediante la adecuada coordinacion de los recursos y la
colaboracion del esfuerzo de todos. Arte y técnica encargada de articular el programa general de
accion de una entidad, de construir su cuerpo social, de coordinar los esfuerzos del equipo de
trabajo y armonizar sus acciones; es planear, programar, organizar, dirigir, coordinar, controlar y

evaluar.

Administracion. (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria. Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&Ilimit=1&limitstart=6.html

Administracion basada en el servicio publico

Manera de enfocar la administracion publica, con el objetivo de promover y estimular la funcién
publica, previendo que los escenarios son cada vez mas dificiles y complejos, y que se basa en:
adecuado reclutamiento, ascenso por meritos, buena paga, buenas condiciones de servicio y
capacitacion sistematica y formacion ética; todo ello, orientado al logro de los objetivos, a elevar

el rendimiento y satisfacer las necesidades publicas.

En este modelo de gestion, los funcionarios deberan enfrentar el cambio y la incertidumbre,
mejorar su capacidad de escuchar y comunicarse con los usuarios de los servicios, no solamente
deben ser seleccionados por su capacidad de realizar un determinado trabajo, sino que, ademas,

por su identificacion con los ideales y valores del servicio publico. (p.6)
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Administracion basada en el servicio publico. (2014, Julio 17). En Programa permanente de
cultura tributaria. Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&limit=1&limitstart=6.html

Administracion burocratica

Administracion de la gente de oficinas con el poder que de ella deriva, en procura de los intereses
y objetivos propios de la administracion y no de la satisfaccion de las necesidades publicas. Se
constituye un sistema administrativo de tipo de dominacion racional, que establece estructuras
jerarquicas, especializacion de las tareas mediante la departamentalizacion, procedimientos
escritos y gran normativizacion mediante leyes, reglamentos, normas, acuerdos gubernativos
ministeriales, sistemas objetivos para el ingreso del personal, servicio profesional o técnico

especializado, empleos estables y sistemas supervision y control.

Administracion burocratica (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria.
Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&Ilimit=1&limitstart=6.html

Administracion por Calidad Total

Administracion orientada a lograr que todos y cada uno de los que forman una institucion,
entidad o empresa, conozcan y comprendan claramente su trabajo, para llegar a hacerlo bien
siempre desde la primera vez, en un clima de cordialidad y satisfaccion, en la cual cada dia se
tenga un reto al iniciar y un logro al terminar. La calidad total conlleva el concepto de
mejoramiento continuo, toda vez que la calidad no tiene limites y nunca termina la busqueda del

mejoramiento de la misma.

Administracion por Calidad Total (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura
tributaria. Recuperado de:
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http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
10=112&Itemid=223&Ilimit=1&limitstart=6.html

Administracion de rentas internas

Es la rama de la administracion tributaria que se dedica a la programacion, control, cobro,
percepcion y fiscalizacion de los impuestos internos y demas ingresos fiscales generados y
percibidos en el interior del pais; en Guatemala esta conformada por la Intendencia de

Recaudacion y Gestion y sus Oficinas Tributarias Departamentales y Agencias Tributarias.

Administracion de rentas internas (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria.
Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&Ilimit=1&Ilimitstart=6.html

Administracion publica

Es el Poder Ejecutivo en accion, con la finalidad de cumplir y hacer cumplir cuanto interesa a la
sociedad en las actividades y servicios publicos. Puede ser nacional, departamental o municipal,
de acuerdo con la esfera territorio al de sus atribuciones; también hay regional. Es el instrumento,
por medio del cual el gobierno cumple con sus funciones de prestacion de servicios y produccion

de bienes, para la satisfaccion de las necesidades de la colectividad.

Administracion publica (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria.
Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
10=112&Itemid=223&Ilimit=1&Ilimitstart=6.html

Administracion tributaria
Se denomina asi a la administracién de la percepcion de los ingresos tributarios del Estado,
relacionada basicamente con las administraciones de las rentas internas y las aduanas y su

fiscalizacion.
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Administracion tributaria (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria.
Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&limit=1&limitstart=6.html

Actitud Laboral

Aspectos positivos 0 negativos en la actitud de un trabajador frente a una tarea concreta.

Administracion tributaria (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria.
Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&limit=1&limitstart=6.html

Agencia tributaria
Sucursal de la Administracion Tributaria para la captacion de tributos y/o prestar servicios de

atencion y orientacion a los contribuyentes o sus responsables

Agencia tributaria. (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria. Recuperado
de:

http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
10=112&Itemid=223&Ilimit=1&Ilimitstart=6.html

Asesor Tributario
Persona publica o privada, natural o juridica, que presta asistencia técnica a los contribuyentes, en

la preparacion de sus declaraciones ante la Administracion Tributaria.

En Programa permanente de cultura tributaria. Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&Ilimit=1&limitstart=6.html

Beneficios fiscales
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Exenciones y bonificaciones tributarias otorgadas por la ley fiscal o tributaria, normalmente con
el fin de incentivar determinadas actividades o con el fin de aplicar el principio de justicia

tributaria a determinadas capacidades economicas mas bajas que otras.

Beneficios fiscales. (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria. Recuperado
de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&limit=1&limitstart=6.html

Excelencia en el Servicio

Estrategia que siguen las empresas modernas para seguir siendo competitivas, que las obliga a
estar escuchando constantemente a sus clientes para conocer y satisfacer sus expectativas que
cada vez son creci entes. Las administraciones publicas modernas, deben conocer
permanentemente las expectativas de los usuarios de los servicios publicos para tratarlas de

satisfacer de la mejor manera posible.

Excelencia en el Servicio (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria.
Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
id=112&Itemid=223&Ilimit=1&Ilimitstart=6.html

Evaluacién del Desempefio

Es la evaluacion periodica de los servicios que presta el personal a una institucion o dependencia,
que tiene por objeto detectar y corregir las deficiencias en el trabajo y mejorar las relaciones
laborales; debe tomar en cuenta los factores siguientes: a)Eficacia, b) Eficiencia, c¢)Espiritu de
iniciativa, d)Caracter, e)Conducta, f)Aptitudes. La evaluacion del desempefio requiere ir
acompariada de un si sistema adecuado de capacitacion, remuneraciones, incentivos y el
desarrollo de una carrera administrativa basada en ascensos por meérito y rendimiento, a efecto

que los servidores publicos superen sus limitaciones y resistencias. La evaluacion del desempefio
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debe realizarse con base en el cumplimiento de metas de ejecucién como los indicadores de

gestion y de rendimiento operacional.

Evaluacién del Desempefio (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria.
Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&limit=1&limitstart=6.html

Servidor publico

Es toda persona individual que ocupa un puesto de trabajo en la administracion publica, en virtud
de nombramiento, contrato o cualquier otro vinculo legalmente establecido, mediante el cual se
obliga prestar sus servicios a la colectividad a cambio de un sueldo o salario, bajo la dependencia

continuada y direccion inmediata de la propia administracion publica. .

Servidor publico (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria. Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&Ilimit=1&limitstart=6.html

Decreto
Instrumento legal por medio del cual el Congreso de la Republica, y en algunas ocasiones el
Presidente de la Republica, emiten leyes o disposiciones sobre cualquier materia o negocio, para

que sea cumplida por las personas en el lugar donde ejercen mando

Decreto (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria. Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&Ilimit=1&limitstart=6.html

Simplificacion tributaria
Se concibe como una forma de simplificar o hacer mas simple la estructura tributaria, y significa

tener: a) Un numero reducido de impuestos; b) Una base impositiva amplia; Exenciones limitadas
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y deducciones razonables; ¢) Un numero limitado de tasas impositivas, y donde sea posible tasas
unicas; d) Leyes faciles de entender, aplica y cumplir y sin lagunas o vacios legales; vy, e)

Formularios y procedimientos agiles y simples, con la informacion minima necesaria.

Simplificacion tributaria. (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria.
Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&limit=1&limitstart=6.html

Decreto Ley
Disposicion de caracter legislativo que, sin ser sometida al Organo adecuado, se promulga por el

Poder Ejecutivo, en virtud de alguna excepcion circunstancial.

Decreto Ley (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria. Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
id=112&Itemid=223&limit=1&limitstart=6.html

Ley
Regla, norma o precepto de la autoridad publica, que manda, prohibe o permite algo.

Ley (2014, Julio 17). En Programa permanente de cultura tributaria. Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&Ilimit=1&limitstart=6.html

Servicios

Son todas aquellas actividades que no son directamente productivas. Constituye lo que se
denomina el sector terciario de la economia. En el calculo del Producto Nacional se oponen a los
bienes.

En general todos los trabajadores que no producen bienes, se supone que producen servicios,

desde el profesor hasta el conductor de camion, desde el abogado al peluguero. Las ramas
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principales de los servicios son el comercio, los transportes, las comunicaciones, la electricidad,
el agua, el gas, las profesiones liberales, bancos, servicios gubernamentales, etc. Los trabajadores
de los servicios calificados ordinariamente con el nombre de empleados o de funcionarios,
ayudan de un modo u otro a la produccién y a los productores directos. Su produccion de

"Servicios" representa, en los paises modernos, una parte importante del desarrollo nacional.

Servicios (2014, Julio 17). Programa permanente de cultura tributaria. Recuperado de:
http://www.culturatributaria.sat.gob.gt/ct/portal/index.php%3Foption=com_content&task=view&
1d=112&Itemid=223&Ilimit=1&Ilimitstart=6.html

Calidad

Segun Pérez Torres V.C. (2006), en el libro titulado Calidad total en la atencion al cliente,
explica; el cliente representa el papel més importante en el tema de la calidad, pues es quien
demanda de la empresa los bienes y servicios que necesita y luego es quien valora los resultados.
Se trata de la persona que recibe los productos o servicios en el intento que hace la empresa de

satisfacer sus necesidades y de cuya aceptacion depende su permanencia en el mercado. (p.11)

Calidad del servicio:

Segun Tschohl, J. (2008), afirma “Es la orientacién que siguen todos los recursos y empleados de
una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas las personas que
trabajan en la empresa, y no sélo a las que tratan personalmente con los clientes teléfono, fax,

carta o de cualquier otra forma” (p.14)

Capacitacién

Segun Tschohl, J. (2008), es “La capacitacion sobre como hacer las cosas es fundamental para
poder ofrecer un buen servicio. Cuando un empleado sabe lo que tiene que hacer, se muestra mas
dispuesto a hacerlo. Los empleados de la empresa deben recibir una capacitacion amplia sobre
cémo instrumentar una estrategia de servicio centrada en los elementos especificos, clave, que

planteen los consumidores o clientes de la organizacion” (p. 188)
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Capacidad de respuesta
Segun Tschohl, J. (2008), es “Las empresas deberian mostrar una actitud de ayuda y ofrecimiento
de un servicio rapido. Una empresa que responde al teléfono con rapidez cumple esas

expectativas” (p. 144)

Segun Carro R. (2008) afirmaCirculos de Calidad
Los circulos de calidad como un pequefio grupo organizado voluntariamente. Este grupo tiene
tres objetivos principales:

e Difundir y potenciar el establecimiento y el desarrollo de los grupos de estudio en los que
los mandos intermedios y los trabajadores estudian conjuntamente distintos temas para
aleccionar y mantener los circulos de calidad. Su contenido lo constituyen temas de
control de calidad.

e Aplicar los resultados de su estudio en los talleres, las fabricas o las oficinas en donde
trabajan, a fin de mejorar el entorno laboral y el mismo trabajo.

e Desarrollar la personalidad de los trabajadores y de los mandos intermedios. (p.35)

Circulos de calidad

Segun Vértice. E. (2010) afirma "Constituyen una forma de participacion de grupos de
empleados, que se rednen periddicamente, para propdsitos practicos como, revisar, examinar,
analizar y resolver problemas, normalmente de calidad, pero también de productividad,

seguridad, relaciones laborales y costos.

Los circulos de calidad, son de gran utilidad en el enfoque hacia la calidad total, ya que hacen
hincapié en la solucion estructural de los problemas que detectan en su area de trabajo. Por ello
es muy importante proponer la formacién adecuada a los integrantes de estos colectivos para

llevar a cabo estas tareas de andlisis y sintesis”(p.223 )

Clientes

Segun Pérez Torres V.C. (2006), afirma “El cliente representa el papel mas importante en el tema

de la calidad, pues es quien demanda de la empresa los bienes y servicios que necesita y luego es
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quien valora los resultados. Se trata de la persona que recibe los productos o servicios en el
intento que hace la empresa de satisfacer sus necesidades y de cuya aceptacion depende su

permanencia en el mercado” (p.2)

Confiabilidad

Segun Tschohl, J. (2008), afirma “Los clientes desean que las empresas realicen el servicio
deseado de forma fiable, precisa y consistente. Se detectd que una de las mayores causas de

insatisfaccion de los clientes son las promesas no cumplidas” (p.144)

Control
Segun Tschohl, J. (2008), afirma “Los empleados sienten que tienen control sobre su vida. Son
capaces de tratar con clientes y con problemas del trabajo mas facilmente y hacerlo con una

mayor eficacia” (p.198)

Segun Veértice. E. (2010) afirma:
Condiciones para implantar un sistema de gestion de calidad son:
e Compromiso con la direccién
e Motivacion del personal
e Disponibilidad de recursos
e Formacion y entrenamiento
¢ Informacion sobre el progreso conseguido
e Reconocimiento de éxitos

Todo esto para prestar un servicio de calidad.(p.24)

Cultura de servicio
Tschohl, J. (2008), afirma “La situacion ideal es que el compromiso de la direccién sea el

resultado de la existencia de una cultura” (p.187)

Elementos tangibles

Segun Tschohl, J. (2008), afirma “Las instalaciones fisicas y los equipos deben ser atractivos y
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limpios y los empleados deben tener una buena apariencia fisica y excelente servicio al cliente”
(p. 144)

Empatia
Segun Tschohl, J. (2008), afirma “Los clientes desean empresas que les ofrezcan un servicio
personalizado y que les escuchen. El estudio realizado por Marketing Science indica que las

personas desean ser tratados como individuos. Desean ser conocidos y reconocidos” (p. 144)

Enfoque al cliente
Segun Vértice. E. (2010), son “Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deben conocer sus necesidades anuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse por

superar las expectativas de estos.” (p.50)

Establecimiento del servicio

Segun Tschohl, J. (2008), es “Los instrumentos de comunicacion utilizados para establecer un
servicio a la clientela son los mismos que se utilizan en cualquier mercado: publicidad,
promocion, relaciones publicas, etcétera. Dado que el servicio es intangible, la comunicacion
debe dramatizar el servicio de tal manera que se logre que sus beneficios se perciban de forma

clara y real” (p. 61)

Filosofia de calidad total
Segun Vértice, E. (2010), es “Esta filosofia defiende una concepcion global que fomenta la
mejora continua en la empresa involucrando en esta tarea a todo el personal y concentrandose

en la satisfaccion del cliente tanto interno como externo.”(p.214)

Grupos de progreso de calidad
Segun Vértice, E. (2010), es “Son colectivos cuya finalidad es aplicar mejora en todas las aéreas
de la organizacion, con el objeto de apoyar la actividad del departamento de calidad y contribuir

a la implantacion del sistema de calidad total.”(p.223)
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Herramientas para el seguimiento del cliente

Segun Vértice. E. (2010) explica, “No todos los clientes que no evidencian su insatisfaccion
estén satisfechos, dado que las necesidades de la organizacion y de los clientes evolucionan
constantemente, la organizacion debera controlar la satisfaccion del cliente para posibilitar el

analisis de evolucion futura.

Con objeto de definir el verdadero nivel de satisfaccion del cliente y realizar un seguimiento de
esta; la organizacién debera considerar diferentes herramientas de recopilacién de datos de

acuerdo con la naturaleza del estado, fechas y recursos financieros disponibles.”(p.51)

Segun Veértice. E. (2010) afirma:
Herramientas para la medicién y el seguimiento de la satisfaccion del cliente son:
a) Reclamaciones
b) Visitas comerciales
c) Encuestas
d) Informes internos
e) Informes externos
f) Grupos de discusion
Cada una de estas herramientas necesita de su propia satisfaccion para su utilizacion. (p.51)

Segun Carro R. (2008) afirma
Importancia de la calidad
Particularmente, la calidad afecta a una empresa de cuatro maneras:
e Costos y participacion del mercado: las mejoras en calidad llevan a una mayor
participacion en el mercado y ahorros en los costos por disminucion de fallas, reprocesos
y garantias por devoluciones.
e Prestigio de la Organizacion: la calidad surgird por las percepciones que los clientes
tengan sobre los nuevos productos de la empresa y también por las practicas de los

empleados y relaciones con los proveedores.
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e Responsabilidad por los productos: las organizaciones que disefian y elaboran productos o
servicios defectuosos pueden ser responsabilizadas por dafios o lesiones que resulten de
su uso. Esto lleva a grandes gastos legales, costosos arreglos o pérdidas y una publicidad
que no evita el fracaso de la organizacion entera.

o Implicaciones internacionales: en este momento de globalizacion, la calidad es un asunto
internacional. Tanto para una compafiia como para un pais. En la competencia efectiva

dentro de la economia global, sus productos deben cumplir con las expectativas de calidad

y precio. (p.3)

Informes de calidad
Segun Vértice. E. (2010) afirma: "Los informes de calidad son vitales, en ellos se recoge toda
la informacion referente a la situacién del sistema de calidad total y su seguimiento (progreso,
resultados, situacion, evolucion), deben contener informacién acerca de:

e Situacion y alcance de las actividades del proyecto.

e Evolucion de los costes de calidad.

e Medida de los indicadores de calidad

e Progreso de los proyectos de mejora

e Resultados de los circulos de calidad
Estos informes deben distribuirse a cada seccion con el nivel de detalle necesario para cada una
de ellas" (p.227)

La cadena de servicios y utilidades
Segun Kaotler P. (2008) afirma que "Las compafiias de servicio de éxito se concentran su atencion
tanto en sus clientes como en sus empleados.
Ellas entienden la cadena de servicio-utilidades, que vincula las utilidades de una compafiia de
servicios con la satisfaccion de los empleados y los clientes. Esta cadena tiene cinco eslabones:
e Calidad de servicio interna: se leccion y capacitacion de superiores de empleados,
ambiente de trabajo de calidad y firme apoyo para quienes lo tratan con los clientes, lo

gue redundan en:
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Empleados de servicios producticos y satisfechos: empleados satisfechos: empleados mas
satisfechos, leales y trabajadores, que redunda en...

Mayor valor de servicio: creacion de valor para el cliente y entrega de servicio mas
eficaces y eficientes, lo que redunda en...

Clientes satisfechos y leales: clientes que se mantienen leales, repiten compras y
recomiendan servicio a otros clientes; lo que redunda en..

Utilidades y crecimiento saludables: un desempefio superior de la compafiia de servicios".

Segun Vértice. E. (2010) afirma:

Los aspectos mas relevantes que debe recoger la politica de calidad son:

a) Satisfaccion del cliente: la politica y el sistema de calidad deben estar basados en la

satisfaccion del cliente.

b) Satisfaccion y motivacion del cliente interno (personal de la organizacién): En la politica

se debe recoger, ya que una de las metas mas importantes a lograr dentro de la

organizacion es la motivacion y la satisfaccion de sus trabajadores.

Mejora continua: Al igual que con la satisfaccion al cliente, la politica debe estar basada en la

mejora continua del sistema de calidad.”(p.57)

Segun Bohlander, Snell. y Sherman. (2009), afirma

Los tipos de cambio son:

Cambio: Los programas centrados en calidad total y mejora continua, recorte de
personal, reingenieria, contratacion externa y cuestiones semejantes son ejemplos de
organizaciones que estan haciendo cambios para modificar la forma que operan a fin de
tener éxito.

Cambio reactivo: Evolucion que ocurre después de que fuerzas externas han afectado el
desemperio.

Cambio proactivo: Evolucion iniciada para aprovechar oportunidades que se presentan.
Cambios culturales: La cultura experimenta cambios continuos. En consecuencia, las

politicas y préacticas de RH deben ajustarse para enfrenar este cambio.
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e Cambio de actitudes hacia el trabajo: Otra tendencia bien establecida es que los
empleados definen el éxito en términos de autoexpresion personal y aplicacion de su
potencial en el puesto. A menudo los empleados estdn menos obsesionados en la
adquisicién de riqueza y ahora consideran la satisfaccion de la vida como algo
masaccesible a traves del equilibrio entre los retos y las recompensas laborales con las de

sus vidas personales. Aunque la mayor parte de personas (pl2.)

Manejo de la relacion con el cliente

Seguin Tschohl, J. (2008), es “El manejo de la relacion con los clientes es una filosofia que esta
cambiando el mundo de los negocios, y puede definirse como la meta por conocer mas de cerca
al cliente y a servirlo de mejor manera cada vez que se establece contacto. El servicio al cliente
por via electronica también define una filosofia de atencion al cliente, dando buena asistencia, sea

por teléfono o internet.” (p. 305)

Medicion de los resultados

Segin Tschohl, J. (2008), es “La medicion de los aspectos que contribuyen a los niveles de
rentabilidad es muy importante para los directivos. Los directivos de todas las empresas con las
que he trabajado alrededor del mundo, siempre preguntan cuales son los resultados que pueden

esperar de un programa de servicio al cliente” (p.309)

Mejora en las relaciones
Segun Tschohl, J. (2008), afirma "Cuando los empleados comprenden el valor de mantener
relaciones amistosas y serviciales con los clientes, también aprenden una leccion que les puede

ayudar a mejorar sus relaciones personales, tanto dentro como fuera del trabajo.

En el trabajo, las sonrisas y las conversaciones amistosas con los clientes y con los comparieros,
crean un entorno de trabajo placentero que facilita las cosas durante todo el dia. Cuando los
empleados tienen buenas relaciones con sus compafieros y con los clientes, se sienten mejor con

ellos mismos; en consecuencia, son mas felices, mas productivos y mas eficaces (p.89)
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Norma ISO

Segun Vértice. E. (2010) afirma: "La norma ISO 9001 e ISO 9004, son normas de sistemas de
gestion de calidad que se han disefiado para complementarse entre si, pero también pueden
utilizarse de manera independiente.

La norma ISO 9001, especifica los requisitos para un sistema de gestion que pueden utilizarse
para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con fines contractuales, se

centra en la eficacia del sistema de gestidn de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

La norma ISO 9004, si proporciona asesoramiento que se pueda utilizar para mejorar el se puede
utilizar para mejorar el desempefio de la organizacion”. (p.24)

Orgullo

Segun Tschohl, J. (2008), es “El orgullo es un motivador muy poderoso. Una causa de orgullo
son los clientes que regresan una y otra vez a la empresa. Cuando los clientes regresan, sonrien a
un empleado y compran algo, el empleado se motiva debido a que percibe que esta haciendo algo

bien y que eso es importante para la empresa” (p.194)

Tipos de clientes

Segun Pérez Torres V.C. (2006), afirma “Los clientes frecuentes constituyen el tipo normal de
relacién. Los clientes utilizan el servicio ofrecido y se sienten comodos al regresar por ayuda. Los
clientes ya han formado el habito de utilizar dichos servicios. En caso de que la organizacion
incurra en un error, éstos se mostraran dispuestos a darles otra oportunidad si el mismo es

resuelto de forma correcta” (p.3)

Segun Perez Torres V.C. (2006), afirma “Los clientes fidelizados constituyen el nivel mas alto
en la relacion de negocios. No sélo acuden a la organizacion para recibir un servicio o comprar
un producto sino que se sienten identificados con la empresa, hablan con sus amigos y familiares

sobre la empresa y les agrada recomendar nuevos clientes” (p.3)

Segun Pérez Torres V.C. (2006), afirma “Los clientes externos son aquellas personas que

adquieren los productos y servicios ofrecidos. Son extrafios o ajenos a la empresa y son la fuente
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de ingresos que sostienen las operaciones. Sin embargo, si consideramos a los clientes de una
empresa como un concepto mas amplio e integral, podriamos decir que estan constituidos por
todas las personas cuyas decisiones determinan la posibilidad de que la organizacion prospere en

el tiempo.”(p.3)

Segun Pérez Torres V.C. (2006), afirma “Los clientes internos son las personas que trabajan en
la empresa y hacen posible la produccion de bienes o servicios. Cada unidad, departamento o area
es cliente y proveedora de servicios al mismo tiempo, garantizando que la calidad interna de los
procesos de trabajo se refleje en la que reciben los clientes externos. De ahi que cuando las
personas de una organizacion solicitan un servicio, lo que estan pidiendo es apoyo, colaboracion
0 una buena disposicion para que se les brinde lo que necesitan. En la mayoria de las empresas no

se tiene en cuenta la opinion del cliente” (p.4)

Segun Pérez Torres V.C. (2006), afirma “Los clientes externos se suelen identificar con bastante
facilidad, en cambio, reconocer a los clientes internos es una tarea méas dificil. Los clientes
internos son los empleados que estan continuamente relacionandose con otro empleado dentro de

la misma empresa e incluso con el cliente externo” (p.4)

Segun Pérez Torres V.C. (2006), afirma “El cliente final es aquella persona que utilizara el
producto o servicio adquirido a la empresa y se espera que se sienta complacida y satisfecha.
También se denomina usuario final o beneficiario. Se corresponde con el cliente externo. El
cliente intermedio es el distribuidor que hace posible que los productos o servicios que provee la
empresa estén disponibles para el usuario final o beneficiario. EI pablico objetivo es aquel que no
se interesa de forma particular en el servicio o el producto que la empresa ofrece, pero al cual la
empresa dirige su publicidad para captarle. Finalmente, el cliente potencial es aquel que muestra

interés por los productos o servicios de la empresa, pero ain no se ha decidido a comprar” (p.5)

Segun Vértice. E. (2010) afirma:

Los aspectos de apoyo de la filosofia de calidad total son los siguientes:
e Actitud positiva hacia el trabajo bien hecho y hacia la mejora continua
e Importancia de los recursos humanos en el logro de la calidad total.
e Importancia de la formacién de todos los miembros de la organizacion.
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La

El trabajo en equipo es basico en una empresa enfocada a la calidad total.

La comunicacién es imprescindible por el éxito del sistema de calidad total, hay que
eliminar barreras entre las distintas aéreas de la organizacion.

Un defecto puede repercutir como un incremento en los costes, por este motivo la
prevencion es uno de los objetivos de la calidad total.

La forma de gestionar la calidad no es verificar el producto sino controlar los procesos
en su totalidad.

La calidad total implica fijar unos objetivos de mejora y un seguimiento periodico de los
resultados con procedimientos simples y operativos.

La no calidad es un coste.

En la gestion de la calidad de la empresa, debe integrarse las necesidades y deseos de los
clientes, tanto internos como externos.

La calidad total, es una filosofia que busca obtener un sistema en el que se integre el

modulo organizacional, los medios tecnoldgicos y los recursos humanos.

introduccion de la calidad en la gestion empresarial es un sin6nimo de

competitividad.”(p.223)

Segun Vértice. E. (2010) afirma:
Los factores de un sistema de calidad son los siguientes:

Las actividades orientadas a la calidad se consideran procesos continuos de trabajo que
se inician al conocer los requisitos del cliente y solo se consideran finalizados cuando el
cliente ha mostrado su satisfaccién con el producto/servicio recibido.

La informacion y documentacion no debe limitarse al ser un cumulo de datos y detalle
especificamente en manuales y procedimientos. La documentacion debe ser clara, estar
bien clara y definida, identificando las actividades claves y sefialando las vias de
comunicacion existentes para cada una de las actividades particulares de la

compafiia.(p.219)
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Segun Vértice. E. (2010) afirma:
Los ocho principios de gestion de calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el
fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio:

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deberan
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos
de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacién e la
organizacion, ellos debido a crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

c) Participacion del personal: El personal a todos los niveles es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados gestiona como un proceso.

e) Enfoque de sistema para gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficiencia y eficacia de una
organizacion en el logro de objetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser
un objetivo permanente de este.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se basan en
el analisis de datosy de la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son independientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear el valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de recursos de sistemas de
gestion de la calidad de la familia de las normas ISO 9000. (p.214)
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Politica de calidad

Segun Vértice. E. (2010) es “Definir la forma en que la direccion de la organizacion transmite, y
cual es su posicion en materia de calidad y delimite los objetivos, cada organizacion tiene su
propia politica y esta debe gestionarse a nivel empresarial. Cuando en una organizacién no existe
politica de calidad, las actividades que se desarrollan no guardan coherencia ni tratan de cumplir
un objetivo comun, no se planifican acciones conjuntas y se crean desequilibrios y esto es origen

de constantes problemas de calidad.”(p.56)

Satisfaccion al cliente

Segun Vértice. E. (2010) afirma "La satisfaccion al cliente puede ser utilizando una escala cuyos
extremos van desde la completa insatisfaccion hasta la satisfaccion absoluta.Los clientes
experimentan un cierto nivel de satisfaccion con respecto a un conjunto de circunstancias dadas

(precio, seguimiento, innovacion, etc.).

La satisfaccion del cliente no puede predecirse con precision pero cada empresa debe esforzarse
por analizar, detectar oportunidades para mejorar, aunque obtener la satisfaccion del cliente es
algo positivo, el factor decisivo para las empresas consiste en alcanzar, la lealtad del cliente
aunque los clientes podrian estar satisfechos y no volver a comprar(p.51 )

Seguridad
Segun Tschohl, J. (2008), afirma“Los clientes dicen que los empleados deberian conocer todos

los detalles de su trabajo, mostrarse corteses y proyectar confianza en el servicio que ofrecen”

(p.144)

Servicio excepcional
Segun Tschohl, J. (2008), es “La idea que debe fijarse en su mente es la siguiente: haga que su
servicio supere las expectativas de sus clientes. De esa forma, ellos lo notaran, reaccionaran

recomendandolo a sus amigos y familiares y desearan volver para comprar” (p. 247)

32



Sistemas de calidad total

Segun Vértice. E. (2010) afirma “Es la estructura funcional de trabajo adecuado en toda la
compafiia, documentada con procedimientos integrados y efectivos, tanto técnicos como
administrativos, que guien de forma coordinada las acciones de los trabajadores, la maquinaria y
la informacion de la compafiia de la mejor y més practica posible, para asegurar la satisfaccion

del cliente y disminuir los costes econémicos de calidad” (p.219)

Reconocimiento de la contribucién de los trabajadores

Segun Vértice. E. (2010), es “A través de este reconocimiento se persigue aumentar la
motivacion, interés y el compromiso con el sistema de calidad total. Pueden llevarse en actos
formales en los que se expone las actividades o felicitaciones a la persona, al grupo o al
departamento que ha contribuido a estos resultados. También se puede premiar (remuneraciones,
viajes, comidas de empresa, trofeos similares) a las personas 0 grupos que merezcan un

reconocimiento especial” (p.223)

Rotacion del puesto de trabajo

Segun Tschohl, J. (2008), es “El sistema de rotacion de los puestos de trabajo est4 floreciendo en
los restaurantes, en las empresas minoristas y por todas partes. EI hecho de trabajaren cinco o seis
puestos diferentes durante un determinado periodo de tiempo, en lugar de ocupar un mismo
puesto, da a los empleados un mayor conocimiento global de la empresa y sus operaciones y, al
mismo tiempo, reduce el aburrimiento que produce trabajar durante mucho tiempo en un mismo

puesto” (p.170)
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Capitulo No. 3

3.1 Planteamiento del Problema

En funcién de los elementos que se deben tomar en cuenta de las necesidades de todas aquellas
personas que pagan impuestos y que visitan una agencia tributaria y que necesitan que se les
brinde un servicio de calidad en la atencion, orientacion y asesoria para que los ayude a
informarse, y resolver sus consultas y gestiones en materia tributaria que sea oportuna y

confiable se determind:

La problemética en la falta de atencion y calidad en el servicio al cliente ha calificado
negativamente el desempefio de los colaboradores que atienden en la agencia tributaria, ya que
esto contribuye a quejas constantes en la atencion, orientacion y asesoria en el servicio que se
presta, y esta investigacion nos invita a analizar la problematica que existe en las fallas més
comunes de atencion al cliente, es por eso que se necesita que los colaboradores que prestan el
servicio en las ventanillas, tengan amabilidad y paciencia para orientar y resolver las consultas
planteadas por las personas que visitan la agencia, ademas de capacitarlos y actualizarlos en
temas tributarios vigentes para brindar respuestas mas amplias y concretas cuando asi se requiera

en los tramites que gestionan todas aquellas personas que visitan una agencia tributaria.

3.1.1 Pregunta de la investigacion
¢Con la propuesta de implementacion de procesos de calidad y mejora continua, se lograra
mejorar el actual servicio de atencién y orientacion a las personas que visitan la agencia

tributaria?

3.2. Objetivos de la investigacion
3.2.1. Objetivo general
Determinarcudl es la situacion actual en el servicio de atencidn, y orientacion a personas que

visitan una agencia.
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3.2.2. Objetivos especificos
1. Evaluar la satisfaccion en el servicio de atencion al cliente
2. Analizar la cultura de servicio en la atencion y orientacion que se brinda en la agencia
tributaria
3. Analizar el comportamiento de la comunicacion entre el personal

4. Evaluar los procesos de tramites que realizan en el &rea tributaria de una agencia

3.3. Alcances y limites
1. Alcance: la préctica se realiz6 en una institucion publica que brinda servicio a contribuyentes

que realizan tramites relacionados en materia tributaria

2. Limites: en las instalaciones de la agencia tributaria ubicadas en la 72. 7-07, “A”, zona 9,
Guatemala, Guatemala. De alli se tom0 toda la informacién necesaria para el estudio.

3.4 Metodologia Aplicada

Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo descriptiva cualitativa en un nivel detallado. Esta investigacion
permitié conocer las caracteristicas actuales de las variables que confirman la evaluacion de
servicio a contribuyentes relacionados que realizan tramites tributarios y reciben orientacion y

asesoria en la agencia.

34.1 Sujetos
Para el desarrollo de la investigaciéon se considerd la opinion y experiencia del personal que

labora en la agencia en los diferentes procesos de atencion a contribuyentes.

o Jefe de Division (1): Es el responsable de que todas las agencias tributarias de la regién
central presten un servicio adecuado para aquellos contribuyentes que las visiten.
e Administrador de agencia (1): Es el responsable de que se brinde un buen servicio a todas

las personas y publico en general que visite la agencia tributaria.
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e Supervisor (1): Es el encargado de supervisar a los técnicos multifuncionales, ya sean en
operacion o gestion de orientar que se cumplan las normativas vigentes para que se
apligue en las gestiones tributarias que se realicen en la agencia.

e Técnicos de operacion y gestion o colaboradores de la agencia (25): son los encargados de
brindar el servicio a los contribuyentes en ventanillas.

e Contribuyentes o usuarios (100): son personas individuales y juridicas, que visitan a la
agencia tributaria para realizar tramites para gestionar actualizaciones, inscripciones,
ceses de actividades, solicitud de facilidades de pago y solvencias fiscales, ademas de

comprar especies fiscales. y solicitud de omisos.

Calculo del tamaiio de la muestra

La variable dependiente es cuantitativa, la muestra a determinarse fue

n = 2’ Npq
e*(N-1) + Z*pq

n = Tamafio muestra a determinar

N= Poblacién: 135 contribuyentes

e?=0.05 error de muestreo (0.0025)

p =0,5 probabilidad a favor (nimero de casos que ocurran)
g =0,5 probabilidad en contra (casos restantes)

7°= 95 % (1.96)2, nivel de confianza (3.8416)

n = (1.96)2 (135)x 0.50 x 0.50
0.0025 (135-1) + 3.8416 x 0.50x0.50
n = 120.79
1.2079
n = 100
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Con base a la poblacién total de 135 personas y la férmula anterior aplicada, se obtuvo una
muestra de 100 personas sujetos a entrevistar. Se tomd la muestra del turno de 10.00 a.m. a 11.00

a.m. que es cuando se presentan mas contribuyentes a realizar gestiones tributarias a la agencia

34.2 Instrumentos

Los instrumentos utilizados para la recoleccion de informacién en la investigacion de campo
fueron: entrevista y cuestionario, ya que tiene como objetivo fundamental la recopilacion de
datos para realizar un andlisis estadistico para evaluar la atencion a contribuyentes por parte del

personal administrativo y operativo que atienden en la agencia tributaria.

Entrevista estructurada: dirigida al jefe de division de agencias, administrador y supervisor;
consto de 10 preguntas abiertas. Cuestionarios dirigido a técnicos multifuncionales en operacién

y gestion a nivel interno, const6 de 10 preguntas, de seleccion maltiple y 2 preguntas cerradas.

Cuestionario dirigido a contribuyentes externos, consté de 12 preguntas de seleccion multiple.

3.4.3 Procedimiento
El procedimiento que se efectuard serd evaluar la satisfaccion en el servicio de atencién a
contribuyentes, ademas de evaluar la cultura en el servicio en la atencion, orientacion y
comunicacion en el servicio que brinda el personal administrativo y operativo de la agencia, los
cuales fueron los siguientes:

a) Seleccion del tema de estudio.

b) Investigacion técnica.

c) Elaboracion de instrumentos, método que incluye determinacion de sujetos, instrumentos,

calculo tamafo de la muestra, disefio y metodologia estadistica utilizada

d) Pasar los instrumentos

e) Procedimiento

f) Resultados presentado a través de graficas

g) Anélisis de resultados,

h) Conclusiones.
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Tabla 2: Diagrama de Gantt del procedimiento P.E.D.

i) Elaboracion de propuesta final.

lustracion No. 4
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Fuente: Elaboracién propia, mayo de 2014
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Capitulo 4

4.1 Resultados matriz de sentido

La matriz sentido determina, que la agencia se brinda un buen servicio pero se necesita mejorar y
que se brinda con calidad pero se tiene que implementar un plan de capacitaciones para que el
mismo de satisfaccion a los contribuyente que realizan sus gestiones tributarias ya que el capital
humano es de suma importancia para orientar, asesora Yy atender a los mismo. Asi mismo la
comunicacion entre jefes y colaboradores debe ser mas constante para esta de mutuo acuerdo en
la informacion que se brinde, y que el administrador de la agencia debe promover la motivacion a
todo el personal operativo que labora en la agencia para que ellos tengan una actitud posita
cuando atiendan a los contribuyentes ya que es la mayor satisfaccion laboral en el desempefio de
la actividades diarias mostrando eficiencia en el servicio y dar una buena imagen de la agencia

para todos los que visiten la agencia.

4.1.1 Resultados de entrevista y cuestionario
A continuacion se presenta los hallazgos que se obtuvieron después de realizar el trabajo de
campo:
e Entrevista dirigida a Jefe de division Administrador de agencia y Supervisor de agencia:
Muestra los resultados obtenidos sobre las preguntas formuladas al personal que labora en

la administracion de la agencia con el analisis de las graficas respectivas

e Cuestionario No. 1, dirigido a los contribuyentes externos:Muestra el cuestionario
realizado a contribuyentes que visitan la agencia que solicitan atencion en tramites
tributarios, ademas el conjunto de graficas y su respectivo analisis, ya que esta muestra
fue recabada en horario conveniente de 9.00 a.m. y 10.00 a.m.; ya que en dicho horario es

cuando mas contribuyentes visitan la agencia para que se les brinde el servicio.

El resultado de los cuestionarios fue elaborado a nivel operativo de (25) colaboradores de la

agencia tributaria, (100) contribuyentes externos que visitan la agencia, y la entrevista (3) jefe de

39



division, administrador de agencia, Yy supervisor de agencia, que a continuaciéon se muestran las

gréaficas y porcentajes de las preguntas realizadas las cuales evaltan vy califican aspectos como la

medicion de atencion que brinda el personal, ya que permitira visualizar el desempefio de los

colaboradores y mejorar la atencion.

e Cuestionario No. 2, dirigido a colaboradores de la agencia:Muestra el cuestionario

realizado a los técnicos en operacion y gestion que laboran en la agencia, con graficas y

el respectivo andlisis de los indicadores en mencion.

Presentacion de resultados cualitativos a través de matriz de sentido.

Tabla 3: Matriz de sentido

llustracion No. 5

Respuesta de

Respuesta de

No. Pregunta stp[t;(.ast[a.J,efe Administrador de Supervisor de
€ Livision agencia agencia Observaciones

1 | ¢(Cuantas Trescientos Veinticinco Veinticinco Técnicos en
personas tiene | diez técnicos técnicos operacion,
asucargoen | colaboradores | colaboradores colaboradores gestion, y
la actualidad? profesionales de

analisis de
cumplimiento.

2 | ¢(Como cree El servicio es | Esta mal, pero se | Si, el servicio El servicio es
usted que en la | bueno, sin puede mejorar esta bien, pero se | bueno, pero se
actualidad embargo los sensibilizando al | necesita mejorar | necesita mejorar
esta el servicio | técnicos personal y para brindar un en el manejo de
al necesitan capacitando de servicio de mas | conflictos y dar

contribuyente
en la agencia?

capacitacion
constante en
leyes
tributarias,
manejo de
conflictos,
inteligencia
emocional,
atencion al
contribuyente
y otros.

forma adecuada.

calidad.

seguimiento a
las
capacitaciones,
que imparte la
gerencia de
recursos
humanos.
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¢Considera Se brinda un No, la agencia Si, se brinda un Si, determino
que enla buen servicio, | tiene que servicio, de que brinda un
agencia se sin embargo fortalecer la atencion, pero servicio de
presta un siempre se atencion al siempre existe calidad, pero
servicio de puede seguir | contribuyente inconformidad. siempre existen
calidad? mejorando. capacitando a inconformidades
todo el personal en los
involucrado. contribuyentes.
¢Considera Si existe Si, existe buena Si, existe Se confirma por
que existe una | buena comunicacion comunicacion, las tres partes

buena comunicacion. | pero puede pero no quiere que existe
comunicacion mejorar, decir que esta sea | comunicacion,
entre jefes y interactuado de de forma pero no de
colaboradores? forma constante. forma constante.
consecutiva
¢Se ha Siempre que No. todavia existe | Siempre Se confirma que
brindado se emite una personal capacitan, cuando | se han realizado
Capacitacion | nueva reforma | pendiente de se emite una capacitaciones
de las nuevas | se les recibir una reforma, pero no | cada vez que se
reformas a capacita, pero | capacitacion dan emite una nueva
todo el se les debe formal de las reforzamiento de | ley o es
personal de la | reforzar. nuevas reforma, las mismas reformada, pero
agencia? méaxime cuando no se le ha dado
es recién seguimiento y
contratado. reforzamiento.
¢Qué mejoras | Se puede Ninguna Para una mejor Se confirma que
ha brindado llevar un sustancial, recaudacion, y qué las
las nuevas mejor control | todavia existe control tributario | reformas ha
reformas de los ingresos | vicidad y recursos | de los brindado a la

tributarias?

de los
contribuyentes

ante
determinados

contribuyentes.

institucion un
mejor control

y por ende una | articulos. tributario de los
mejor contribuyentes
recaudacion. debidamente
inscritos.
¢De queé forma | Haciendo De hecho no No, la institucion | Se determind
motivan alos | conciencia de | sucede, no brinda gue no existe
técnicos en nuestro Unicamente se les | jornadas planes de
operacion y trabajo para la | brinda un paseo motivaciones de | motivacion
gestion para sociedad por afio cuando | forma continua, recreacional, de

que brinden un
excelente
servicio?

guatemalteca,
enfatizando
gue como
servidores

hay presupuesto
disponible por
parte de la
gerencia.

solo esporéadicas.

forma constante
si no que se
realizan de
forma anual,
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publicos

pero se

debemos incentiva con un
realizar un bono de

trabajo de productividad a
calidad. fin de afo.

8 |¢Enla Si, se brinda Si, ya que el Si, se brinda Si, se ha
actualidad se | informacion, | contribuyente informacidén en la | implementado
brinda en la pagina solicita su pin, pagina web de la | un acceso en la
informacién web de la que se leenviaa | institucion y en | pagina
de la nueva institucion. su correo la agencia. electrdnica de la
herramienta electronico y institucion, para
electronica de desde el acceso brindar
agencia virtual puede consultar, informacién con
en linea? omisos y datos rapidez y

de increpacion y tecnologia.
actualizaciones

como cambio de

contador y

representante

legal, por

mencionar

algunas gestiones.

9 |¢Enla Si, al No siempre, pero | Si, cuando se Si, se promueve
actualidad en | indicarles a existe una brinda asesoria, y | la cultura
las agencias los gerencia orientacion al tributaria a
promueven la | contribuyentes | encargada de contribuyente, y | todos los
cultura gue nos promover la en la pagina web | contribuyentes
tributaria? visitan sus cultura por medio | de la institucién | que visitan la

derechos y de publicidad y agencia cuando
obligaciones | una pagina realizan las
ante la electronica en gestiones de
administracion | internet tramites
tributaria. tributarios

10 | ¢(Cdémo define | La mayoria de | Falta de Las quejas se dan | Se determiné

las quejas
constantes por
mala atencion,
orientacion y
asesoria en la
realizacion de
tramites
tributarios?

guejas surgen
por la
inconformidad
del
contribuyente
con el rechazo
de sus
gestiones por
no cumplir los
derechos

herramientas y
conocimiento con
un seguimiento
continuo.

cuando los
contribuyentes no
quedan
satisfechos con el
servicio

que todas las
quejas es por la
inconformidad
de los
contribuyentes
cuando realizan
sus gestiones de
que no cumplen
con los
requisitos o
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establecidos.

también por la
mala atencion
del colaborador

Fuente: elaboracion propia, julio de 2014
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Presentacion gréafica de cuestionario No. 1, dirigido a contribuyentes externos que brinda
atencion la institucion.

llustracion No. 6

Grafica No. 1: Tipo de servicio que ofrece la agencia

Regular Malo
7% 5%
Excelente
52%
Bueno
36%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2014

El servicio que se brinda a contribuyentes que visitan la agencia tributaria en la actualidad

refleja son bien atendidos por todo el personal.

llustracion No. 7

Gréafica No. 2: Aspectos desagradables a contribuyentes que visitan la agencia

Tramites
engorrosos
15%

Tiempo de
espera
46%

Las colas
39%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2014

Los contribuyentes que realizan gestiones por tramites tributarios en la agencia,se quejan de
forma constante por la demora en la atencion por solicitar inscripciones, actualizaciones, ceses

de actividades, tramites de cobranza o solo por recibir informacion fiscal.
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llustracion No. 8

Gréafica No. 3: Servicio del colaborador que atiente en ventanilla

Malo

Regular 122
14%

Excelente
52%

Bueno
22%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2014

Los contribuyentesque reciben un buen servicio en las diferentes ventanillas que son atendidas

por los técnicos de gestidn y operacion que laboran en la agencia.

llustracion No. 9

Gréafica No. 4: Calificacion de procedimientos para la realizacion de tramites tributarios

Regular Malo

21% 1‘7/0

Bueno
38%

Excelente
40%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2014

Todos los contribuyentes que visitan la agencia consideraron que los procedimientos vigentes

para las gestiones tributarias son simples y oportunos para solventar cualquier tramite fiscal.

45



llustracion No. 10

Gréafica No. 5: Aspectos que les agradan a contribuyentes cuando visitan la agencia

Rapidez
35%

Solucién a su
gestion
38%

Informacion
27%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2014

Los contribuyentes evaluaron que es de su agrado la prontitud del servicio que brinda se en la

atencion de todos los tramites tributarios que se realizan en la agencia.

llustracion No. 11

Gréafica No. 6: Calificacién de informacion requerida cuando los contribuyentes realizan
gestiones tributarias

Regular Malo Excelente
16% 6% 32%

Bueno
46%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2014

La agencia en la actualidad brinda informacién clara, breve y concisa en el momento que el
contribuyente realiza tramites tributarios, ya que los técnicos se esfuerzan en aclarar dudas

existentes tomandose el tiempo necesario para solventarlas.
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llustracion No. 12

Grafica No. 7: Calificacion de las gestiones en el area de cobranza administrativa

Regular Malo Excelente
20% 6%‘ .31%
Bueno

43%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2014

Las opiniones de los contribuyentes, hacia los colaboradores de la agencia que realizan las
operaciones del area de cobranza, indican que son bien atendidas ya que en la mayoria no son

rechazadas y se solventan con prontitud.

llustracion No. 13

Gréafica No. 8: Calificacion las gestiones en el area del registro tributario unificado

Regular Malo Excelente
17% 6 26%

Bueno
51%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2014

El servicio que brindan los técnicos de la agencia en relacion a los tramites del area del registro

tributario unificado son realizadas con rapidez, claridad y cordialidad.
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llustracion No. 14

Gréfica No.9: Calificacion de las instalaciones de la agencia para brindar el servicio que los
contribuyentes requieren

No son
apropiadas Apropiadas
18% 43%
Poco
apropiadas
39%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2014

Segun los contribuyentes respecto a las instalaciones de la agencia opinaron que no cuenta con
suficiente espacio para las lineas de espera de atencién, que no cuenta con sanitarios para los

usuarios que la visitan ademas que el parqueo del edificio es muy caro y poco espacioso.

lustracion No. 15

Gréafica No. 10: Evaluacion del personal que atiende en las ventanillas

Desmotivados
y mala actitud
17%

Actitud positiva
44%

Amables y
respetuosos
39%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2014

Los usuarios a los cuales se les brinda atencién en el servicio de tramites tributarios,
orientacion y asesoria opinaron que el personal que atiende en las diferentes ventanillas de la

agencia unos lo hacen con positivismo y otros no.

48



llustracion No. 16

Gréafica No. 11: Evaluacién de laimagen de la agencia

Excelente

Regular
29%

Mala 9
11%

Bueno
51%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2014

Segun los contribuyentes que se atienden en la agencia opinan que el personal ofrece un
servicio con amabilidad, respeto y transparencia en la gestion de tramites tributarios, orientacion

y asesoria.

llustracion No. 17

Gréafica No. 12: Medicion de satisfaccion del servicio que se brinda en la agencia

Insatirfecho
19% Muy satisfecho

35%

Satisfecho
46%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2014

Los usuarios indican que todo el personal de la agencia brinda un buen servicio en las diferentes
gestiones tributarias como actualizaciones, informacion de omisos, cese de actividades,
inscripciones de personas juridicas e individuales, solvencias fiscales, convenios de pago y todas

las gestiones que se realizan segun las leyes fiscales vigentes.
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Presentacion gréafica de cuestionario No. 2, dirigido a colaboradores de la institucion.

llustracion No. 18

Gréafica No. 13: Frecuencia en la cual se capacita al personal

0%

Mensual
0%

Cada vez que
modifiquen las
leyes
84%

Bimensual Trimestral
0%

Semenstral
16%

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2014

Los técnicos en gestion y operacion que laboran en la agencia informaron que no se les capacita

de forma constante.

llustracion No. 19

Gréafica No. 14: Tipos de capacitacion que se le da al personal operativo

Todas
20%

contribuyent
28%

40/
Normativas
44%
Atencion al \ \
e

Ninguna

Leyes vigentes
4%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2014

Los colaboradores que tienen funciones operativas en la agencia solo reciben capacitaciones de

las normativas vigentes cada vez que las mismas son modificadas y que pocas veces los capacitan

para la atencion al contribuyente.
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llustracion No. 20

Grafica No. 15: Necesidad de capacitar al personal en su area de trabajo

No.
0%

100%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2014

Todo del personal que labora en la agencia con funciones operativas, de los puestos de técnico
en operacion y técnico en gestion determinaron que son necesarias las constantes capacitaciones
en su area de trabajo, ya que no todo el personal que labora en la misma manifestd que no ha
sido capacitado de forma constante en aéreas de atencion al contribuyente, leyes fiscales vigentes

y normativas que se aplican en la atencién a los contribuyentes.

llustracion No. 21

Gréafica No. 16: Calificacién de las capacitaciones que han recibido en el area de trabajo

Mala Excelente

16% ‘ ’40
Regular'
32%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2014

Bueno
48%

Los colaboradores de la agencia opinaron que la capacitacion que han recibido en su area de
trabajo ha sido buena y que no ha llenado sus expectativas de aprendizaje ya que no han cubierto
todos los temas fiscales para brindar un servicio de calidad al momento de atender en su

ventanilla a los contribuyentes.

51



llustracion No. 22

Gréafica No. 17: Calificacion de la comunicacion con el jefe

Mala Excelente

8% ‘ 20%
Regular
32% V

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2014

Bueno
40%

Los colaboradores de la agencia acordaron que si tienen comunicacion con el administrador y

supervisor de la agencia.

llustracion No. 23

Gréafica No. 18: Definicion de la comunicacion en el area de trabajo

Mala Excelente

8% 8%
Regular
28% ’

Bueno
56%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2014

Los técnicos opinan que existe comunicacion en el area de trabajo para consultar dudas de los
procedimientos para realizar las gestiones de los tramites tributarios.
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llustracion No. 24

Grafica No. 19: Existencia de la comunicacion entre el jefe y colaborador

Nunca Siempre
32% 28%

Casi siempre
40%

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2014

Los técnicos de operacion y gestion indican que tienen comunicacion con el administrador de la

agencia y los supervisores del area de cobranza y del registro tributario unificado.

llustracion No. 25

Gréafica No. 20: Medios que se utilizan para comunicarse en la agencia

Reuniones Intrasat
12% 0%
Comunicacion
escrita
16% Correo

electronico
2%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2014

Los colaboradores ratificaron que si utilizan los medios electronicos para para comunicarse entre

si, y con el administrador y los supervisores de la agencia.
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llustracion No. 26

Grafica No. 21: Informacion de los cambios de leyes fiscales

Nunca

%6 Siempre
40%

Casi siempre
56%

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2014

Los colaboradores confirmaron que no se les informa de las todas las reformas efectuadas a las

leyes de caracter fiscal.

llustracion No. 27

Gréafica No. 22: Resultados obtenidos en la atencion de contribuyentes

Nunca Siempre

Y ‘ 16%

Casi siempre
80%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2014

Los colaboradores opinan que brindan buen servicio en la atencion a contribuyentes en todas las

gestiones que se realizan en la agencia.
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llustracion No. 28

Gréafica No. 23: Facilitadores para que informen todos los cambios de las leyes fiscales

Si
20%

No.
80%

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2014

Los colaboradores de la agencia establecieron que la agencia no cuenta con facilitadores o
expertos que les informen los cambios de las leyes fiscales del pais, ademéas que les aclare dudas

respecto a los articulos que crean confusién en su aplicacion de las misma leyes.

llustracion No. 29

Grafica No. 24: Actualizacion de las normativas vigentes

Nunca
0%

Siempre

Casi siempre
P 48%

52%

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2014

Todo el personal de la agencia se actualiza en leer y analizar las normativas vigentes para la

aplicacion de procedimientos y requisitos en atencion a contribuyentes que visitan la agencia.
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Capitulo 5

5.1 Analisis e interpretacion de los resultados

El contribuyente es el activo masimportante para la institucion o la empresa que presta los
servicios, Ya que las necesidades de los mismos es el objetivo principal de la agencia para

brindar un excelente servicio.

Servicios

La atencién que se presta en la actualidad en relacion a al servicio que se brinda a
contribuyentes que visitan la agencia tributaria segun refleja la pregunta No.2 de la matriz de
sentido es que el servicio es bueno pero necesita mejorar ya que el manejo de conflictos y dar
seguimiento a las capacitaciones a los colaboradores, estema de interés para la obtencion
del buen servicio asi como también la pregunta No. 2 del cuestionario dirigido a las personas

que se les atiende en la ventanilla indicaron que era de forma excelente en un 50%.

Calidad del servicio

Asi como también la pregunta No. 3 de la matriz de sentido en donde se considera si se presta
un servicio de calidad en la agencia en la cual si se brinda pero siempre existen
inconformidades con los contribuyentes que es necesario que brinden mas calidad en la
atencion en todos los tramites tributarios que atiendan, asi en la pregunta No. 3 del
cuestionario dirigido a los contribuyentes la evaluacion fue de un 52% en la atencion al

publico.

Comunicacion o informacién de la empresa

En la pregunta No. 4 de la matriz de sentido, refleja que la comunicacion que se da entre jefe a
colaborador es buena pero no es constante, por lo que también se ratifica en las preguntas No
5y 6 en el cuestionario dirigido a colaboradores en el cual indican con los porcentajes del 32%
y 28% , que es regular por lo tanto debe mejorar para tener mejor relacion e trabajo y

comunicarse de forma constante entre el colaborador y el jefe.
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Capacitacion

De acuerdo con la afirmacion de la pregunta No. 5 de la matriz de sentido, da como respuesta
que los colaboradores han recibido capacitaciones cada vez que existe una reforma fiscal por lo
que se recomienda dar seguimiento y reforzamiento para que se brinde un buen servicio a lo
contrario en las preguntas No. 1y 2 'y 4del cuestionario dirigido a colaboradores manifiestan
que el 84%, 44% y 48% que solo les imparten una capacitacién sin seguimiento y
fortalecimiento cada vez que se publica una reforma fiscal y cuando modifican la normativa o

guia para la atencion de dichos procedimientos.

Filosofia de calidad total

Con base al resultado de la pregunta No.3 del cuestionario dirigido a los técnicos en
operacion y gestion en las funciones que realiza respondi6 en un 100% que es necesario gque se
les capacite de forma constante para brindar un servicio de calidad y dar mejores resultados
en las gestiones que atiendan a los contribuyentes.

Al observar la comunicacion del jefe y colaborador las preguntas del cuestionario dirigido a
colaboradores que un 40% se comunican entre si Unicamente para recibir instrucciones de forma
corta en casos de que si hacen o no la gestion del la duda que exista del administrador o
supervisor hacia el colaborador y en el caso de la comunicacion que existe es por medio del

correo electrénico de forma interna de la institucion.,

Reconocimiento de la contribucion de los trabajadores

De acuerdo a la pregunta No. 7 de la matriz de sentido, indica que no existe planes de
motivacidn, recreacional de forma constante, ya que a veces solo se realiza una vez al afio, por
lo que es conveniente promover actividades en la oficina que mejore las relaciones de los

colaboradores entre si y con los supervisores y jefes de agencia.

Medicion de los resultados
Con base a la pregunta No. 10 del cuestionario dirigido al personal operativo de la agencia que

el servicio que se brindaba en un 80% es siempre bueno ya que el contribuyente en los
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casos que el técnico le atendiaen la ventanilla no manifestaba muchas quejas.

Herramientas para el sequimiento del cliente

Segun la respuesta obtenida en la pregunta No 8. de la matriz de sentido, si se ha implementado
un acceso en la hoja electronica de la institucion con rapidez, precision y tecnologia para que los
contribuyentes hagan uso de ella desde su computador y ya no visiten agencias tributarias y

no realicen colas y tiempos de espera.

Cultura de servicio
De acuerdo a la pregunta No. 9 de la matriz de sentido, si se promueve la cultura en el servicio
en el area tributaria debido a que brinda orientacion y asesoria en todos los tramites que realizan

los contribuyentes cuando visitan la agencia.

Administracion por Calidad Total

Con base a la pregunta No. 10 de la matriz de sentido se determind que todas las quejas de los
contribuyentes individuales como entidades juridicas y exentas en relacion a las constantes
quejas de la atencion que brindan los técnicos en gestion y operativos es por la inconformidad
del rechazo de las gestiones ya que la mayoria no cumplen con los requisitos establecidos por la
institucion para realizar dichas gestiones tributarias y las preguntas No. 2 y 5 del cuestionario
dirigido a los contribuyentes en el cual los porcentajes del 46% y 38% indican que les desagrada
la atencidn en el servicio por tiempos de espera y no les dan solucién a las gestiones tributarias

requeridas.

Evaluacién del Desempefio

Asi mismo también en las preguntas No. 7 y 8 dirigido a los contribuyentes en el cual evaltan al
personal operativo de la agencia que desarrolla atencion en el servicio en el area de cobranza
administrativa y en el area del registro tributario unificado la cual tuvo los porcentajes del 43% y

51% en donde los contribuyentes manifiestan que la atencion es buena pero puede mejorar
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Actitud Laboral
En relacion a la pregunta No 10 del cuestionario dirigido a los usuarios a los cuales se les presta
servicio opinaron que el 44% brindan atencion con actitud positiva y que les agrada que

tengan esa actitud.

Agencia tributaria

Con el resultado obtenido en la preguntas No. 9 y 11 del cuestionario dirigido a los usuarios de
la agencia se determind que el 43% opino que las instalaciones de la agencia son apropiadas
para que presten el servicio mientras que el 51% opino que la imagen de la agencia es buena
pero debe mejorar mas ya que no todos realizan las gestiones como ellos desean y que esta

situacion no le da una buena imagen a la agencia.

Asesor Tributario

Con base al resultado de la pregunta No. 11 del cuestionario dirigido a los colaboradores que
atienden en la agencia tributaria se determin6 que el 80% opino que la agencia no cuenta con
facilitadores tributarios, funcionario con el cual pueda consultar y discutir temas de indole

tributario.
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Conclusiones

De acuerdo con los objetivos de la investigacion se determinG que el personal operativo que

labora en la agencia en el area de atencion a contribuyentes, no se capacita en forma continua y

que la gerencia de recurso humano no realiza capacitaciones periodicas para fortalecer la

atencion, orientacion y asesoria ya que los usuarios muestran inconformidad del servicio que

prestan los técnicos.

1)

2)

3)

4)

5)

De acuerdo con la investigacion el servicio que brinda la agencia es de mucha
importancia de mejorar la calidad del servicio a los contribuyentes, que la visitan para
realizar sus gestiones tributarias, ya que esperan un servicio de calidad y cordialidad y que

se les brinde mas informacioén.

El estudio demostro, que no existe un sistema de medicion en el servicio que presta la
agencia, para desarrollar mejor atencion con procesos y procedimientos en todas las

gestiones tributarias que realizan los contribuyentes y asi satisfacer sus necesidades.

Se establecio que la agencia no se cuenta con un buzon para presentar quejas y darles
seguimiento por lo que los contribuyentes no pueden manifestar sus inconformidades en

la realizacion de las gestiones tributarias.

Se demostré que actualmente la institucion no capacita a todo el personal operativo de la
agencia para mejorar el desempefio, y que afecta la atencion a los contribuyentes en las

gestiones que realizan en la agencia.
No existe una comunicacion constante de jefe a colaborador para solventar consultas y

brindar atencion, orientacion y asesoria a los contribuyentes que visitan la agencia

tributaria y asi solventar las necesidades de los mismos.
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Propuesta

Introduccion

La concepcion de Calidad que cada integrante tiene es un obstaculo y a la vez una oportunidad
para el aprendizaje. Un obstaculo porque puede generar incomprension en las gestiones que
realizan los contribuyentes. Una oportunidad porque es un ambito privilegiado para incorporar

nuevas herramientas, mejorar los criterios de calidad y aprender leyes fiscales vigentes.

Es importante tomar en cuenta el plan de capacitacion para los colaboradores de la agencia
tributaria, para que desarrollar sus habilidades en obtener un cambio de actitud en lo que se

refiere ala atencion al usuario, al contribuir al cumplimiento de las tareas asignadas.

Es comln que suela depositarse sobre los incentivos y la motivacion empresarial la
responsabilidad de la necesidad de encontrar formas de aumentar el rendimiento de los

trabajadores con respecto a las tendencias negativas.

Justificacion
La calidad de la atencién al contribuyente en la agencia tributaria depende de los colaboradores
(técnicos) de brindar un buen servicio, con esta propuesta se espera aportar que todos presten un

excelente servicio y la agencia tenga una buena imagen.

Un colaborador (técnico), para prestar un servicio de calidad requiere estar, motivado, compartir
objetivos en comun para el logro de metas, tener orientacién, atencién y asesoria al
contribuyente, demostrar interés constante por alcanzar metas desafiantes y resultados
extraordinarios, mejorando niveles de rendimiento en el marco de las estrategias de la agencia.

Maximizar la satisfaccion del contribuyente, para establecer relaciones efectivas con el personal

que trabaja en la agencia, y mejorar el servicio que en la actualidad se presta.
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Objetivos en la propuesta de implementar procesos de calidad y mejora

Obijetivo general

Realizar planes de capacitacion al personal para fortalecer el servicio a contribuyentes que visitan

la agencia tributaria.

Objetivos especificos

Elaborar un plan de capacitacion para realizar procesos de calidad y mejora continua.
Elaborar un plan de capacitacion a los colaboradores para fortalecer y retroalimentar el
area fiscal y normativas vigentes.

Elaborar un plan de motivacion que permita a los técnicos tener mas comunicacion y
estar motivados para prestar el servicio.

Elaborar un presupuesto para la capacitacion de los técnicos.

Contenido de la propuesta

La propuesta estd dividida en tres fases que ofrece un mejor servicio al contribuyente vy

personal capacitado que disminuira la cantidad de quejas y fortalecerd el desempefio de los

colaboradores (técnicos) en la agencia tributaria, que a continuacion se detallan:

Fase |

Fase I: Capacitacion para la mejora de en atencion al cliente en la agencia.

Fase Il: Capacitacion de leyes fiscales y normativas para desarrollar y fortalecer
conocimientos en el &rea fiscal.

Fase I1I: Capacitacién para tener una mejor comunicacion y motivacion en el personal de

la agencia.

Plan de capacitacion para la mejora de procesos de atencion en la agencia

Para implementar la propuesta de capacitar al personal de la agencia, se establecié que se

necesita fortalecer y retroalimentar al personal técnico y administrativo, ya que el trabajo en

equipo apunta a un grupo de personas bien organizadas, con responsabilidades propias y tareas
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definidas, y que son encabezadas por un lider, quien guia y orienta los esfuerzos de los
integrantes. Y un grupo de personas (técnicos), que trabaja en pro de un objetivo previamente
planificado, no solo realiza una labor en conjunto con otros individuos, sino que también se

compromete con los objetivos de la institucion.

A continuacién se detalla el plan de la capacitacion de mejora de procesos al personal de la

agencia:

lustracion No. 30

Tabla No.3 Capacitacion para mejorar la calidad en el servicio en una agencia tributaria.

No | Actividad Capacitacion Responsable | Desarrollo Tiempo de
ejecucion
1. | Enfoque al | Vadirigido a Analisis y
contribuyente (25) técnicos, en medicion de la | Dia sabado
operacion y satisfaccion  y | 03/01/2015
gestion Facilitadores | atencién de los | Duracién
(2) supervisores de usuarios horas
(1) administrador | INTECAP | Aspectos
basicos de
atencion
2. | Liderazgo Va dirigido a Liderazgo en la | Dia sabado
2) supervisores Facilitadores | toma de | 10/01/2015
(1) administrador de daciones Duracion
INTECAP horas
3. | Participacion del | Vadirigido a Fomentar el
personal (25) técnicos, en interés de | Dia sabado
operacion y Facilitadores | orientar, 17/01/2015
gestion de asesorar y | Duracion
(2) supervisores | INTECAP atender de | horas
(1) administrador forma eficiente
4. | Enfoque basado Va dirigido a Facilitadores | Para la mejora | Dia sabado
en procesos (25) técnicos, en de en los procesos | 24/01/2015
operacion y INTECAP de atencion de | Duracion
gestion las gestiones | horas
(2) supervisores tributarias
(1) administrador Manejo de
normativas
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5. | Enfoque de Va dirigido a Para la mejora | Dia sabado
sistema para (25) técnicos, en del 31/01/2015
gestion operacion y Facilitadores | conocimiento Duracion 5

gestion de fiscal en la | horas
(2) supervisores | INTECAP atencion a
(1) administrador contribuyentes

6. | Mejora continua | Vadirigido a Fomentar Dia sabado
(25) técnicos, en | Facilitadores | cambios 01/02/2015
operacion y de positivos y de | Duracion 5
gestion INTECAP calidad en la | horas
(2) supervisores atencion al
(1) administrador contribuyente

7. | Enfoque basado Va dirigido a Para la mejora | Dia sabado
en hechos para la | 2) supervisores Facilitadores | de toma de | 08/02/2015
toma de decision | (1) administrador de decisiones y Duracion 1 hora

INTECAP manejo del
personal

8. | Relaciones Va dirigido a Demostrar Dia sabado
mutuamente (25) técnicos, en | Facilitadores | interés en la | 15/02/2015
beneficiosas con | operacién y de prestacion  del | Duracion 4
el gestion INTECAP servicio de | horas
contribuyente (2) supervisores forma eficiente

(1) administrador

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2014

6.6 Beneficios de implementar el plan para realizar procesos de atencién en la

agencia

Actitud positiva hacia el trabajo bien hecho por todos los colaboradores (técnicos) es

hacia la mejora continua.

Importancia de los recursos humanos en el logro de la calidad del servicio y atencién.

Importancia de la formacion de todos los técnicos en gestion y operacion de la agencia.

El trabajo en equipo de todo el personal de la agencia es bdsico en una institucion

enfocada a la calidad en el servicio.

La comunicacion es imprescindible para el éxito de la prestacion de servicios ya que

ayuda a

contribuyentes.

solventar dudas

Mejora las politicas institucionales.
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e Lacalidad que se brinde en el servicio, es una filosofia que busca obtener un sistema en
el que se integre el modulo organizacional, los medios tecnoldgicos y los recursos
humanos de la agencia.

e Mejora el ambiente laboral.

e Sepromueve el reconocimiento al colaborador.

e Aumenta la productividad.

e Dauna buena imagen a la institucion y agencia.

6.7 Contenido de los temas para mejorar y brindar un servicio de calidad

e Enfoque al contribuyente
El colaborador (técnico) debe enfocarse a los contribuyentes ya que asi comprenderd las

necesidades e inconformidades en todas las gestiones tributarias que ellos realicen en la agencia.

e Liderazgo
El administrador de la agencia y el supervisor de cobranza asi como el de gestién tienen que
establecer un propdsito de orientar y organizar la agencia para crear y mantener un ambiente
interno de comunicacion el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para el logro

de los objetivos de la agencia que es prestar un buen servicio.

e Participacién del personal
El personal técnico y administrativo es la esencia de la agencia, y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de atender, orientar y asesorar de

forma eficiente.

e Enfoque basado en procesos
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso. Como la normativa del registro tributario unificado,
normativa de cobranza administrativa, normativa de omisos, cancelacion de negocios, normativa

de solvencias fiscales y otras.
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e Enfoque de sistema para gestion
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficiencia vy eficacia de la agencia para el logro de objetivos., por medio de utilizar la
herramienta de declaraguate, cultura tributaria, factura electrdnica, inscripcion y actualizacién de

contribuyentes, cancelacion de negocios, solvencias fiscales, convenios de pagos.

e Mejora continua
La mejora continua del desempefio de los colaboradores (técnicos) de la agencia deberia ser un
objetivo permanente de la agencia para aplicar las normativas, orientadas a lograr un mayor
control del correcto cumplimiento, de las obligaciones tributarias de los impuestos aplicados en

las gestiones diarias de los técnicos de operacidn y gestion.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision
Que todo el personal de la agencia tomen las decisiones eficaces basadas en el analisis de datos

y de la informacién de una forma eficiente cuando presten el servicio en las ventanillas.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el contribuyente
Calidad de servicio interna: capacitacion del administrador, supervisores y técnicos, ambiente de
trabajo de calidad y firme apoyo para quienes lo tratan con los contribuyentes, lo que redundan
en, empleados de servicios productivos y satisfechos, leales y trabajadores, que redunda en,
mayor valor de servicio, creacion de valor para el cliente y entrega de servicio mas eficaces y

eficiente.

A continuacién se detalla el presupuesto de la capacitacion del plan de mejora de procesos al

personal de la agencia:
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lustracion No. 31

Tabla No.4: Presupuesto de capacitacion para la mejorar de procesos y atencion en la agencia.

PRESUPUESTO

Costos de la capacitacion
Descripcion
Del 03 de enero 2015 al 15 de febrero 2015

Costo por hora de la capacitacion A razon de Q600.00 por hora
(29 horas) de facilitadores

Costo de las capacitaciones
(inversion) Q360.00 c/u Q10.080.00
(28 colaboradores)

Materiales y refacciones Q100.00 c/u. Q.2,800.00

Total Q12,880.00

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2014

6.8 Ventajas de la contratacidn de una empresa externa
e Experiencia en impartir capacitaciones.
e Enfoque de diferentes puntos de vista.
e Experiencia en los temas a exponer.
e Equipo multidisciplinario (consultores de diversas competencias).
e Eleva la excelencia en la consultarias.

e Enfoque personalizado de manejo de planes.

6.9 Seguimiento del Programa de Capacitacion

Para el proceso de seguimiento del programa de Capacitacion se realizara un cuestionario a los
contribuyentes que visitan la agencia en forma trimestral para medir los niveles de satisfaccion

y percepcion del servicio que brinda la agencia tributaria.
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Cuestionario para medir la satisfaccion del servicio al contribuyente

Con el presente cuestionario se pretende que el contribuyente manifieste la percepcion del
servicio brindado por parte del técnico que fue atendio en la ventanilla en donde solicito la
gestion tributaria y como le ha parecido dicha atencién ya que con este cuestionario se dara
seguimiento para brindar un mejor servicio y la imagen que tienen los usuarios hacia la agencia

y el personal operativo que labora en la misma.

Para evaluar la atencién que brinda se realizara por medio de un cuestionario el cual se realizara
bimestralmente, esto se debe que la medicidén serd méas objetiva en todas las gestiones que
realice el contribuyente y por el tipo de impuesto y gestiones.

Colaborador que realizara las encuestas:
e Indique el nombre de la agencia.
e Desarrolle una breve presentacion del por qué desea encuestarlo.
e Preguntar al contribuyente si es de su agrado visitar la agencia.
¢ Indicar al contribuyente que se le solicita esa informacion para mejora del servicio de la
agencia.
e Orientarle como debe de llenar el cuestionario.

e Agradecer al usuario que haya atendido a contestar la encuesta..

Ventajas de la medicion del servicio en la agencia:
e Ayuda a mejorar el desempefio del personal de la agencia.
e Daaconocer las necesidades de los contribuyentes.
e Define fortalezas de la atencion de la agencia.
e Detecta debilidades de la atencion de la agencia.

e Ayudaaencontrar areas de oportunidad de mejora en el servicio.

A continuacion se detalla el cuestionario que medira el servicio que presta la agencia:
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llustracion No. 32

1-;Qué le parece la orientacion, y asesoria en las
gestiones tributarias?

Malo
Regular
Bueno

Excelente

Tabla No.5: Formato de cuestionario para medir el servicio a contribuyentes.

6-¢,Como le parece el horario de atencion?
Malo

Regular
Bueno

Excelente

2-;Considera que el supervisor de la agencia le

7-¢Con gue frecuencia experimenta problemas con

atiende cuando usted lo solicita? el servicio?
Siempre Siempre
Casi siempre Casi siempre
A veces A veces
Pocas veces Pocas veces
Nunca Nunca
3-¢La persona que le atendid6 mostro interés por sus | 8-;Como considera la comunicacion con el
gestiones tributarias? ersonal que atiende las ventanillas?
Si Malo
No Regular
Bueno
Excelente
4-;Como califica los tiempos de espera? 9-;El servicio que recibié considera que es?
Malo Muy rapido
Regular Poco rapido
Bueno Nada répido
Excelente

se utilizan para brindar el servicio?
Malo

Regular
Bueno

Excelente

5-¢Considera adecuados los sistemas informaticos que

10-¢El servicio que recibio fue?

Malo

Regular

Bueno

Excelente

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2014
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Fase Il

Plan de capacitacion de leyes fiscales y normativas para el personal de la agencia.

Con la capacitacion de leyes fiscales se pretende, fortalecer y retroalimentar el conocimiento en
el area fiscal, para que los colaboradores (técnicos) brinden un buen servicio a todos los
contribuyentes que visitan la agencia tributaria y solventen con eficiencia todas las gestiones

tributarias que se requieran.

A continuacién se detalla el plan para capacitar en leyes fiscales y normativas que se aplican en

las gestiones que realiza el personal de la agencia:

llustracion No. 33

Tabla No.6: Capacitacion de leyes fiscales y normativas para colaboradores de la agencia

PLAN DE CAPACITACION DE LEYES FISCALES Y NORMATIVAS

Dar capacitacion a los técnicos en gestion y operacion
Lo y supervisor de gestion y cobranza administrativa, para
Objetivo fortalecer la atencion de servicio al contribuyente en la
agencia tributaria.

Temas que se impartiran:

Ley al valor agregado

Ley del impuesto sobre la renta

Cadigo penal

Constitucién de la Republica de Guatemala
Cadigo tributario y sus reformas
Normativa del registro tributario unificado
Normativa de cobranza administrativa
Decreto 4-2012 y sus reformas

Decreto 10-2012 y sus reformas

Caracteristicas

(25) técnicos, en operacion y gestion

Capacitacion (2) supervisores
(1) administrador

Lugar CENSAT
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Tiempo de ejecucion 20 horas durante 4 semanas, dia sabado

Presupuesto Q.6,720.00, incluye materiales y refaccion

A Q240.00 por persona
Fecha de inicio 22 de febrero de 2015 al 15 de marzo de 2015
Responsables e Facilitadores de CENSAT

e Facilitadores de la gerencia de atencion al
contribuyente

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2014

Beneficios de elaborar el plan de capacitacion de leyes fiscales en la agencia:
e Asignacion de responsabilidades.
e Promociony retos.
e Logros por parte de los técnicos.
e Politicas institucionales y de la agencia.
e Seguridad en la realizacion de tareas.
e Enriquecimientos de los puestos de técnicos en gestion y operacion.
e Participacion de los colaboradores.

e Mejora en la atencion, orientacion y asesoria hacia el contribuyente.

Contenido de los temas para el plan de capacitacion de leyes fiscales en la
agencia:

e Leyes fiscales
Capacitar al personal de la agencia en la rama del derecho tributario, ayudara a los colaboradores

(técnicos) a tener el conocimiento necesario y la capacidad de atender y solventar consultas por

parte de los contribuyentes cuando se presenten a la agencia a realizar gestiones tributarias.

e Normativa del registro tributario unificado

La correcta aplicacion de esta normativa fortalecera los procedimientos de inscribir y actualizar a
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todas aquellas personas individuales y juridicas (contribuyentes y responsables), ya que se
considera de suma importancia que el servicio que presta la agencia, ya que estd enfocada a
estandarizar las operaciones, procedimientos y requisitos relacionados con las obligaciones

tributarias de acuerdo a lo definido en las leyes especificas.

e Normativa de cobranzaadministrativa
Esta normativa ayuda a gestionar la presentacion de las declaraciones, omisas y deudas, asi
como recaudar los valores correspondientes para contribuir al incremento de la recaudacion y
mejorar el cumplimiento voluntario a través del control de los contribuyentes que han omitido la

presentacion de sus obligaciones tributarias y el pago de las sanciones correspondientes.

Ventajas de facilitadores de la institucion
e Dominio de temas fiscales.
e Bajo costo en comparacion que las capacitaciones las imparta una firma privada.
e Experiencia laboral.
e Competencias de los asesores fiscales.
e Comprension de las capacitaciones.

e Facilidad para solventar dudas.

Fase 111

Plan de capacitacion de motivacion y comunicacion para el personal de la agencia

Con la capacitacion de motivacion y comunicacion se pretende que exista una mejor
comunicacion entre el personal operativo y administrativo y a la vez estén motivados para tener

un excelente desempefio en el servicio de atencion a los contribuyentes.
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A continuacion se detalla el plan para capacitar y motivar al personal de la agencia:

llustracién No. 34

Tabla No.7: Capacitacion de motivacion y comunicacion para colaboradores de la agencia

PLAN DE CAPACITACION DE MOTIVACION Y COMUNICACION

Objetivo

Dar capacitacion a los técnicos en gestion y operacion
y supervisor de gestion y cobranza administrativa, para
fortalecer la atencion de servicio al contribuyente en la
agencia tributaria.

Caracteristicas

Temas que se impartiran:

Comunicacidn interna y externa
Motivacion en el personal

Manejo de niveles de stress

Factores motivacionales que intervienen en
las relaciones laborales

Politicas institucionales y ambiente laboral
e Reconocimientos en el desempefio

e Como atender las quejas y criticas del
personal que atiende en ventanillas

Capacitacion

(25) técnicos, en operacion y gestion
(2) supervisores
(1) administrador

Lugar

CENSAT

Tiempo de ejecucion

15 horas durante 3 semanas, dia sabado

Presupuesto

Q.14,000.00, incluidos materiales y refaccién
A Q500.00 por persona

Fecha de inicio

Del 22 de marzo 2015 al 05 de abril 2015

Responsables

Facilitadores externos INTECAP

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2014
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Beneficios de la elaboracion del plan de motivacion y comunicacion para el
personal de la agencia.

e Comunicacion de jefe acolaborador.

e Mejora en las relaciones publicas con los contribuyentes.

e Solucion de quejas.

e Excelente ambiente laboral en la agencia.

e Imagen positiva de la agencia tributaria.

e Mejores relaciones entre colaboradores.

e Mejor desempefio.

e Participacién de los colaboradores.

e Mejora la autoestima del colaborador.

Contenido de los temas para el plan de capacitacion y motivacion en el personal

de la agencia

e Comunicacion
Crear un ambiente laboral que involucre todo el personal para que exista una buena
comunicacion de colaboradores (técnicos) con el administrador de la agencia y los supervisores
y proyectar una buena imagen de la institucion asi como de la agencia para promover actividades
del servicio.

e Motivacidn en el personal
La adecuacion del personal de la agencia a su puesto de trabajo,integracion y acogida de nuevos
empleados, formacion y desarrollo profesional, la mejora de las condiciones de trabajo, que el
administrador brinde apoyo a todo el personal ya que es de vital importancia para el rendimiento
en labores.

e Manejo de niveles de stress
Formas de prevencion de stress al atender publico, consiste en brindarle un espacio optimo de
trabajo al colaborador, en el cual garantice seguridad, respeto y atencion por el trabajo que

desempefia.
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e Factores motivacionales que intervienen en las relaciones laborales
La comunicacion, es la manera que transmitimos y recibimos datos, ideas, opiniones y actitudes
para lograr comprension y accion en nuestras relaciones laborales. Cooperacion, es la llave de tu
bienestar general, al trabajar o actuar todos por un mismo fin, ya que se obtienen los mejores
resultados y posibles y grandes beneficios. Comprension, de aceptar a los demas como personas,
con sus limitaciones, necesidades individuales,derechos, caracteristicas especiales y debilidades.
Respeto, aun cuando no se comparta el punto de vista, es conveniente que consideres las

creencias y sentimientos de los demas.

e Politicas institucionales y ambiente laboral
Crear un ambiente laboral, hara que los técnicos y todo el personal rinda al maximo en cada
jornada de trabajo, para que alcance todo su potencial, debe tener las condiciones adecuadas. No
basta con que tenga el entrenamiento y las herramientas necesarias, hace falta también que se
sienta cdmodo en su trabajo, en el medio con sus compafieros de trabajo y sobre todo con sus
jefes o lideres.

Politica institucional, retomar misidn vision y valores institucionales.

e Reconocimientos en el desempefio
Manifestar la eficiencia por parte del administrador para valorar al personal y hacerlo sentir bien,
motivado especialmente a los colaboradores mas nuevos quienes veran que el éxito no pasa

desapercibido y que vale la pena desarrollar buena actividad laboral en la agencia.

e Como atender las quejas y criticas del personal que atiende en ventanillas
Conocer la opinion del contribuyente, reforzar la atencion al contribuyente, escuchar al

contribuyente, resolver la gestion que solicita el contribuyente.

Ventajas de contratacion de facilitadores externos
e Enfoque personalizado.
e Identificacion de necesidades de los colaboradores.

e Aprovechar las quejas como aprendizaje.
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e Competencias de los facilitadores externos.
e Solventar dudas.

e Describir la importancia del capital humano en la agencia.

Seguimiento de la Capacitacion motivacion y comunicacion del personal en la
agencia
Para el seguimiento de la capacitacion de leyes fiscales y aplicacion de normativas se tomaran

tiempos en la solucion de gestiones por los colaboradores (técnicos).

Seguimiento de quejas y sugerencias

Buzon de quejas y sugerencias

Se colocara un buzén de quejas y sugerencias, que consiste en ubicar un buzén en la agencia
que sea Vvisible para que todos los contribuyentes que estén inconformes con el servicio del
técnico que les atendié y llenen la boleta de quejas y sugerencias, para que se les atienda dicha
peticion ya sea favorable o desfavorable en la gestion tributaria de la queja o la sugerencia que

se solicite.

A continuacion se presenta el disefio del buzon gue se ubicara dentro de la agencia:

' BUZOM DE SUGERENCIAS
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Objetivos que la agencia atienda las quejas y sugerencias del contribuyente:

Ventajas
[ J

Recoger todos los datos e informaciones sobre observaciones relevantes que realice el
contribuyente.

Mejorar la atencién y el servicio al contribuyente.

Personalizar el servicio.

Recuperar la satisfaccion de los contribuyentes que hayan percibido problemas en el
servicio.

Desarrollar en los empleados la capacidad de solucionar problemas.

Asegurar un enfoque equilibrado entre satisfacer a los contribuyentes.

Aumento de la credibilidad y confianza en la agenciay la institucion.

Aumento de la eficacia por parte de los técnicos.

Mayor participacion de los contribuyentes al manifestar sus inconformidades y
necesidades.

Aumenta el interés del personal por el trabajo.

Mejora la comunicacion entre los supervisores y administrador de la agencia con los
contribuyentes.

Promueve la productividad entre los técnicos.

Mejora la atencion del servicio.

Existe compromiso entre el personal de la agencia.

Desventajas

Falta de tiempo por atender al contribuyente.

Falta de sensibilidad respecto del contribuyente en relacion al servicio.

Falta de formacion en atencion al contribuyente.

Sensacion de dificultad por responder a requerimientos especificos del contribuyente.

Falta de capacidad para comprender e identificarse a el contribuyente.
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A continuacién se presenta el formato de boleta que se utilizara para las quejas y sugerencia en
la agencia:
llustracion No. 35

Tabla No.8: Formato de boleta de quejas y sugerencias

-

SAT

i T BOLETA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
(Unicamente para contribuyentes inscritos en base a ley)

.4'||£ |

1
2
|
|

Agencia

Fecha

Gestion realizada :

Colaborador:

Numero de ventanilla:

Tiempo de Espera:

¢ Fue satisfactorio el servicio?

Sl NO

Sugerencias:

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2014

78




A continuacion se detalla el procedimiento para atender las quejas en la agencia:

llustracion No. 36
Tabla No.9: Formato del procedimiento de quejas de la agencia

GSAT

=~ PROCEDIMIENTO DE QUEJAS DE LA AGENCIA

Actividades

Recepcion de la queja

La agencia tributaria recibe la queja por
medio del formato de quejas, recibe y
registra la quejas del contribuyente
inconforme en el formato de Solicitud de
quejas y/o reclamos donde se indica al
contribuyente el plazo en el cual se
determina si se dara solucion o se descarta la
quejas ( sera 3 dias habiles)

Tratamiento de la queja

Se toman las medidas que permitan
subsanarla queja de la inconformidad de la
gestion tributaria del contribuyente.

Investigacion de las causas de la queja se
traslada al administrador de la agencia

Se investiga la queja para dar respuesta a la
misma.

Respuesta de la queja al contribuyente por
parte del administrador de la agencia

El administrador , informa al contribuyente
por escrito las conclusiones generadas de la
investigacién y las acciones a seguir por
parte de la agencia para evitar que vuelva la
inconformidad de la gestion del tramite
fiscal que se iba a realizar

Se cierra la solicitud de la queja

El administrador y/o supervisor de cobranza
0 gestion de la agencia firman la solicitud de
la quejay la da por terminada.

Se archiva

El administrador y/o supervisor de cobranza
0 gestién de la agencia firman la solicitud de
la queja y la envian al archivo

Responsable

Administrador
Supervisor de cobranza
Supervisor de gestion

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2014
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Flujograma del procedimiento de quejas de la agencia

A continuacion se detalla el flujograma en el cual se visualizara los pasos para dar tramite a las

quejas de la agencia.

lustracion No. 37

Flujograma del procedimiento de quejas de la agencia

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2014
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Cronograma de actividades

A continuacion se detalla el cronograma de actividades para dar cumplimiento a las

capacitaciones de la agencia:

llustracion No. 38

Tabla No.10: Cronograma de actividades 2015

Meses Enero | Febrero | Marzo Abril
Semanas

No. Actividades Responsable

1 |Plan de calidad
Administrador

Plan de leyes fiscales y
normativas

Administrador

Plan de comunicacion

motivacion ..
y Administrador

Seguimiento de
4 | programas de
capacitacion Administrador

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2014
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Presupuesto

La propuesta tendrd un presupuesto para realizar las capacitaciones segin el renglon
presupuestario numero 185, denominado servicios de capacitacion.

A continuacion se presenta el presupuesto total para capacitar a todo el personal de la agencia:

llustracion No. 39
Tabla No.11: Presupuesto total para las capacitaciones 2015.

25) técnicos, en
Fase | operacion y
Plan de calidad gestion 28 Q.460.00 Q12,880.00
(2) supervisores
(1) administrador

Fase Il 25) técnicos, en
Plan de Leyes|operacion y
fiscales y | gestion 28 Q.240.00 Q 6,720.00
normativas. (2) supervisores
(1) administrador
Fase Il 25) técnicos, en
Plan de | operacion y
comunicacion y |gestion 28 Q.500.00 Q14,000.00
motivacion (2) supervisores

(1) administrador

TOTAL Q33,600.00

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2014
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PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA
NOMBRE DEL ESTUDIANTE Myrna Elizabeth Pérez Abadillo

Anexo 1

Implementacion de un plan de capacitaciones para mejorar la calidad en servicio de una agencia tributaria

Cuestionario:
Variable de | Indicadores de
Problematica Estudiode la | lavariable de | Pregunta de investigacion |  Obijetivo General Objetivos especificos Sujetos de Investigacion
Tesis estudio Preguntas (4 por cada objetivo especifico minimo)
Mediciny Qué aspgcto§ ke dgsagradan austed como cliente en la visita a
Falta de calidad en el servicio satisfaccion con Evaluar la satisfaccion en el lea ffge.naa mbm?”.a? o
de los clientes (contribuyentes) la calidad e los servicio de atencion al cliente ‘QL,Je tpo de. S0 ofr.ec.e e agrc trbara? )
clites ¢Cmo considera el servicio de la persona que lo atendio?
¢, Quedo satisfecho con el servicio y atencion que se le brindo?
. _ _ Progranas e | ;Conla p'r,opuesta de I.nves't‘igar cual es la Analizar b cultra de senvicio gCor) que frecuencia. se”capacita al personal? .
Elpersonal técnico Calidad y Mejora o implementacionde procesos |  situacion actual en el L iQué tipo de capacitacion se le da al personal? Operativo
multifuncional adolece de | Continua enel z?tencp‘n " |de calidad y mejora continua, | - servicio de atencion, y e aten.uon y orlentacpn . - .
L ) - orientacion'y S o que se brinda en la agencia |¢Cree que es necesaria la capacitacion en su area de trabajo? y
capacitacion continua servicio al cliente sesora | % lograra mejorar el actual |orientacion a personas que rbutari
servicio de atencion y visitan una agencia ¢Cree que usted necesita capacitacion? administrativo
¢Cuenta la institucion con politicas efectivas de comunicacion?
Poca comunicacion e ¢l Comunicacion Analizar el comportamiento |;Cree usted que es importante la comunicacion en su area de

personal muttifuncional

Poca divulgacion en las
reformas tributarias emitidas en
los afios 2012 y 2013

con el Personal

Evaluacion de
Procesos

de la comunicacion entre el
personal

Evaluar los procesos de
tramites que realizan en el
area tributaria de una agencia

trabajo?
¢C6mo define la comunicacion en su area de trabajo?
¢ Existe comunicacion entre jefe y colaborador?

¢Se informa constamente de los cambios de las leyes fiscales?
¢Brinda soluciones rapidas en el momento que atiende a los
clientes?

¢Cuenta con facilitadores para que le informen los cambios
tributarios?

¢Se actualiza en las normativas vigentes?




Anexo 2

Tabla de Sujetos
Myma Elizabeth Pérez

Implementacion de un plan de capacitaciones para mejorar la calidad en el
servicio de una agencia tributaria

OBJETIVOS ESPECIFICOS SUJETOS UNIVERSO MUESTRA INSTRUMENTOS
Evaluar la satisfaccion en el 100 135 100 Cuestionario
servicio de atencion al cliente Formula

Analizar la cultura de servicio en

Administrador (1)

comunicacion entre el personal

| . . Supervisor D) 28 28 Entrevista
la atencion y orientacion que se . . i
. . . Tecnicos (25 Cuestionario
brinda en la agencia tributaria
Analizar el comportamiento de la | Administrador (1) 28 28 Entrevista

Supervisor Q)

Cuestionario
Tecnicos (25)

Analizar la aplicaciéon de las
reformas emitidas en el afio 2012
y 2013

Jefe de division (1)
Administrador (1) 3 3

Entrevista
Supervisor D

Total Instrumentos

Total Entrevistas

Total cuestionarios Tecnicos

Total cuestionarios Contribuyentes

25
100
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, PANAMERICANA ¢ Instrumento 1

Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Economicas

Practica Empresarial Dirigida

Tema: Implementacién de plan de capacitaciones para
mejorar la calidad en el servicio en una agencia tributaria
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Cuestionario dirigido a contribuyentes que visitan una agencia tributaria.
La siguiente encuesta tiene como objetivo evaluar la satisfaccion en el servicio al
cliente, por lo que se le solicita marque con una X, su respuesta a las siguientes

preguntas:

1. ¢Que tipo de servicio le ofrece una agencia tributaria?
Excelente

Buena

Regular

Mala

2. ¢Qué aspectos le desagradan cuando visita una agencia tributaria?
Tiempo de espera

Las colas

Tramites engorrosos

3. ¢Coémo considera el servicio del colaborador que le atendi¢?
Excelente

Buena

Regular

Mala




; Como califica los procedimientos para la realizacion de tramites tributarios?
Excelente

Buena

Regular

Mala

¢ Qué aspectos le agrada cuando visita una agencia tributaria?
Rapidez

Informacion

Solucién a su gestion

; Como considera la informacion requerida cuando realiza gestiones tributarias?
Excelente

Buena

Regular

Mala

¢Cémo considera las gestiones en el area de cobranza administrativa?
Excelente

Buena

Regular

Mala

¢,Cémo considera las gestiones en el area del registro tributario unificado?
Excelente

Buena

Regular

Mala




9. Considera que las instalaciones de la agencia son adecuadas para brindar el servicio que
usted requiere, como las considera:
Apropiadas

Poco apropiadas

No son apropiadas

10. Con respecto al personal que atiende en las ventanillas considera que tiene:
Actitud positiva

Amables y respetuosos

Desmotivados y mala actitud

11. ;Cbmo considera laimagen de la agencia tributaria?
Excelente

Buena

Regular

Mala

12. Quedo satisfecho con el servicio que se le brindo en la agencia tributaria:
Muy satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

iMuchas gracias!
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Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Economicas

Practica Empresarial Dirigida

Tema: Implementacién de Plan de capacitaciones para mejorar
la calidad en el servicio en una agencia tributaria
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Cuestionario dirigido a técnicos multifuncionales que laboran en agencia
tributaria

Encuesta dirigida a técnicos multifuncionales que laboran en una agencia
tributaria, por lo que se le solicita marque con una X, su respuesta a las siguientes
preguntas:

1. ¢Con que frecuencia se capacita al personal?
Mensual

Bimensual

Trimestral

Semestral

Cada vez que se modifican las leyes

2. ¢Quétipo de capacitacion se le da al personal operativo?
Normativas

Leyes fiscales Vigentes

Atencién al
contribuyente

Todas

Ninguna




3. ¢Considera que es necesaria la capacitacion en su area de trabajo?
Si

No

4. ¢Como califica la capacitacion que ha recibido en su area de trabajo ?
Excelente

Buena

Regular

Mala

5. ¢Cbmo califica la comunicacion con su jefe?
Excelente

Buena

Regular

Mala

6. ¢Como define la comunicacion en su area de trabajo?
Excelente

Buena

Regular

Mala

7. ¢Existe comunicacion entre el jefe y colaborador?

Siempre

Casi siempre

Nunca




8. ¢Qué medios utiliza para comunicarse en la agencia?

Intrasat

Correo electrénico

Comunicacion escrita

Reuniones

9. Seinforma constantemente de los cambios de leyes fiscales

Siempre

Casi siempre

Nunca

10. ¢Los resultados obtenidos en la atencion alos contribuyentes son los esperados?
Siempre

Casi siempre

Nunca

11. ¢La agencia cuenta con facilitadores para que le informen todos los cambios de las
leyes fiscales?
Si

No

12. Se actualiza con las normativas vigentes

Siempre

Casi siempre

Nunca

iMuchas gracias!
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Facultad de Ciencias Econdmicas

Practica Empresarial Dirigida

Tema: Implementacion de plan de capacitaciones para la mejorar la
calidad en el servicio en una Agencia Tributaria
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GUIA DE ENTREVISTA
DIRIGIDA JEFES DE DIVISION, ADMINISTRADORES Y SUPERVISORES

El siguiente cuestionario se ha elaborado con el objetivo de investigacion, acerca de analizar la
cultura de servicio en la atencion la comunicacion, atencion, y orientacion que se brinda en una
agencia tributaria, por lo que se le solicita responder las siguientes preguntas:

Puesto que ocupa el entrevistado:
Fecha de entrevista:

1.

2.

10.

¢ Cuéntas personas tiene a su cargo en la actualidad?

¢Cdémo cree usted que en la actualidad esta el servicio al contribuyente en la agencia?
¢Considera que en la agencia se brinda un servicio de calidad?

¢Considera que existe una buena comunicacion entre jefes y colaboradores?

¢Se ha brindado capacitacion de las nuevas reformas a todo el personal de la agencia?
¢ Qué mejoras ha brindado las nuevas reformas tributarias?

¢De gqué forma motivan a los técnicos en operacion Yy gestion para que brinden un excelente
servicio?

¢En la actualidad se brinda informacién de la nueva herramienta electrénica de agencia
virtual en linea?

¢En la actualidad en las agencias promueven la cultura tributaria?

¢Como define las quejas constantes por mala atencién, orientacion y asesoria en la
realizacion de tramites tributarios?



