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RESUMEN

El objetivo principal de esta investigacion fue “Establecer la relacion entre la gestion de servicios y las
decisiones de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016”. El
tema de investigacion presenta problemas de gestion de servicios de calidad, tributarios y carencia
de aplicacion de estrategias para satisfacer las mdltiples necesidades de los contribuyentes,
comprendiendo la dificultad que tienen los trabajadores de esta entidad para brindar servicios con
eficiencia y eficacia. Es mas, las decisiones de atencién por parte de los trabajadores hacia los
contribuyentes implican barreras de buena atencion sobre todo en la captacion a los informales,
agudizando los casos de corrupcion presentados actualmente que ya no generan conciencia tributaria
sino asombro y critica por parte de los ciudadanos en estos Ultimos afios. El enfoque utilizado ha sido
de nivel correlacional y se aplicé a una muestra de estudio intencional con 100 unidades observables,
entre autoridades, funcionarios y trabajadores participantes de estratos socioeconémicos
heterogéneos a quienes se les aplico el cuestionario. Los instrumentos que se utilizaron fueron:
entrevistas estructuradas, y las técnicas de la encuesta con 30 preguntas Para esta investigacion la
poblacién en estudio fue destinada a un universo de 6 834 contribuyentes, estableciendo
estadisticamente una muestra de 100 unidades observables mediante el uso de metodologias de
investigacion general y especificas y en base a ello se planted la siguiente hipétesis: “La Gestion de
Servicios no se correlaciona significativamente con las Decisiones de Atencion en los Contribuyentes
de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016”, y mediante la prueba “Rho” de Spearman se
hall6 una relacién de (0,770) con una sig. 0,000. Asimismo, en los resultados se aprecia que la
mayoria considera que casi nunca existe una buena gestion de servicios y que ademas consideran
que las decisiones de atencion son ocasionalmente y frecuentemente. Se concluye que la Gestion de
Servicios se correlaciona moderadamente con la toma de Decisiones de Atencion a los
Contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016.

Palabras clave: Gestion de Servicios, Toma de Decisiones, Gestion de Calidad, Estrategias
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ABSTRACT

The main objective of this investigation was "To establish the relationship between the management
of services and the decisions of attention to the taxpayers of the Provincial Municipality of
Huancavelica, 2016". The research topic presents management problems of quality services, tax and
lack of application of strategies to meet the multiple needs of taxpayers, understanding the difficulty
that workers of this entity have to provide services efficiently and effectively. Moreover, decisions on
the part of workers towards taxpayers imply barriers of good attention, especially in attracting informal
workers, sharpening the cases of corruption currently presented that no longer generate tax
awareness but rather amazement and criticism from the public. citizens in recent years. The approach
used was correlational and applied to an intentional study sample with 100 observable units, among
authorities, officials and workers participating in heterogeneous socioeconomic strata to whom the
questionnaire was applied. The instruments used were: structured interviews, and survey techniques
with 30 questions. For this investigation, the population under study was destined to a universe of
6,834 contributors, statistically establishing a sample of 100 observable units using the methodologies
of general and specific research and based on this the following hypothesis was stated: "Service
Management does not significantly correlate with the Decisions of Attention in the Taxpayers of the
Provincial Municipality of Huancavelica, 2016", and through the "Rho" test of Spearman was found to
have a relation of (0.770) with a sig. 0.000 Likewise, the results show that the majority considers that
there is almost never a good management of services and that they also consider that care decisions
are occasionally and frequently. It is concluded that the Service Management is moderately correlated
with the decision making of Attention to Taxpayers of the Provincial Municipality of Huancavelica,
2016.

Keywords: Service Management, Decision Making, Quality Management, Strategies
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INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al tema de la Gestion de servicios y decisiones de atencion a los
contribuyentes en la Municipalidad Provincial de Huancavelica, que busca entender la problematica
de la Gestion de Servicios de calidad, Gestion de Servicios Tributarios y las estrategias de Gestidn
de Servicios. La caracteristica principal de este problema radica en que los trabajadores de esta
entidad no cumplen con una adecuada atencién de calidad frente a los problemas que enfrenta la
Municipalidad Provincial de Huancavelica, existe una falta de fiscalizacion de la Gestidn Tributaria lo
que genera una continua evasion y falta de conciencia tributaria entre ellos. Para analizar esta
problematica es necesario mencionar sus causas y entender que esta situacién no permite captar
mejores ingresos para el municipio; pero parte de todo esto tiene que ver con las decisiones de
directivos y funcionarios que exijan a los trabajadores de la entidad a dar una atencién oportuna de
manera eficiente y eficaz. El estudio de esta problematica se realizd por el interés de establecer quien
es la encargada de prestar un servicio de calidad hacia los contribuyentes, por ello establecimos el
objetivo de: Establecer la relacion entre la gestion de servicios con las decisiones de atencién a los
contribuyentes en la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016, eso nos ha permitido identificar
la relacion que existe entre la Gestidn de servicios de calidad, la Gestion de servicios tributarios y las
estrategias de servicios con la condicidn decisional de atencidn a los contribuyentes de este Gobierno
Local.

En el marco de la teoria pudimos identificar a Esteban, (2011) quien refiere que la perspectiva de
Gestion de Servicios esta adquiriendo cada vez mas fuerza en las organizaciones, debido a la gran
competitividad, cambios en el entorno empresarial, internacionalizacién y globalizaciéon de los
mercados, asi como a la rapidez con que se producen los cambios en los sistemas de informacion;
ademas indica que la Gestion de Servicios es un aspecto que ayuda a mejorar la gestion y la
necesidad de que se establezca de una manera eficaz y eficiente; asimismo la investigacion se realizé
con un cuestionario a autoridades, funcionarios y trabajadores gubernamentales de la Provincial. La
encuesta tuvo 30 preguntas que estuvieron perfilados con tdpicos sobre condiciones de atencion,
decisiones de atencion y decisores.

Las encuestas aplicadas se realizaron sobre la muestra no probabilistica conocida como intencional.
Este tipo de muestra fue el que empleamos en la metodologia para nuestro estudio durante la
investigacion de campo, uno de los obstaculos que hemos tenido fue la disponibilidad de tiempo de

los trabajadores para aceptar la entrevista con los investigadores.
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El desarrollo metodoldgico de la investigacion, se ha estructurado en cuatro capitulos, donde en el
Capitulo I: se identifica el problema que contiene el planteamiento del problema, formulacién del
problema, objetivos, justificacion. En el Capitulo II: que corresponde al marco tedrico, contiene los
antecedentes del estudio las bases tedricas de Gestion de Servicios y Decisiones de Atencion. En el
Capitulo IlI: se desarrolla la metodologia de la investigacion, contiene el ambito de estudio, tipo y nivel
de la investigacion, el método de investigacion, disefio de la investigacion, la poblacion, muestra y
muestreo, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, procedimientos de recoleccion de datos,
técnicas de procesamiento y analisis de datos. En el Capitulo 1V: se muestra los resultados, que
contiene resultados descriptivos de la Gestion de Servicios en la Municipalidad Provincial de
Huancavelica y los resultados descriptivos de las Decisiones de Atencidn. Las cuales se sometieron
al proceso de docimasia de la Hipdtesis con “Rho” de Spearman y finalmente realizar la discusion e
interpretacion de los resultados, terminando con las conclusiones y recomendaciones.

Los Autores
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CAPITULO |
PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Gestion de servicios y su relacién con las Decisiones de atenciéon a los
contribuyentes en la Municipalidad Provincial de Huancavelica, es un tema de investigacion
que comprende la Gestidn de servicios de calidad, la Gestién de servicios tributarios y las
Estrategias de gestion de servicios en su relacién con el proceso y condicién decisional
mediante las cualidades del decisor, que fueron orientados hacia los contribuyentes y la

labor que cumplen los trabajadores administrativos en las decisiones de atencion.

Actualmente se observa que los problemas a enfrentar en la Municipalidad Provincial
de Huancavelica son entre otros, lo referente a la fiscalizacion de la Gestion tributaria de los
contribuyentes, sin analizar la situacion socioeconémica en la que se encuentran, tampoco
se da la necesidad de orientar al servicio de calidad que requiere la atencién. La falta de
conocimiento de esta problematica plantea cuestiones de fondo que orienten a generar una
verdadera conciencia tributaria en los contribuyentes, con la finalidad de incrementar los
ingresos tributarios mediante el mejoramiento de una decision de atencion altamente
eficiente y eficaz. Tal escenario afecta a los contribuyentes del municipio, porque en las
ultimas decadas la Municipalidad se ha convertido en simples cobradores y no en
articuladores del desarrollo socioecondémico y productivo local. Como consecuencia de ello
existe la necesidad cotidiana de mayores responsabilidades por parte de los funcionarios y

trabajadores locales que deben mejorar sus necesidades de informacion y capacidad de



gestion orientados hacia buenas decisiones de atencion a los contribuyentes; para ello
deben asistir a capacitaciones técnicas donde encuentren herramientas e instrumentos que
permitan el fortalecimiento y construccion de capacidad de gestion en la implementacion de

politicas publicas locales en beneficio de los contribuyentes.

En este sentido, hay la necesidad de mejorar la atencion al ciudadano o contribuyente
mediante una buena gestion de servicios y decisiones favorables a ellos, con el objetivo de
captar mayores entradas para el municipio que signifique perfeccionar la recaudacion fiscal,
pero para esto se hace necesario proporcionar a los trabajadores con herramientas
conceptuales y practicas que posibiliten la modernizaciéon y perfeccionamiento de la
atencion al ciudadano, partiendo de la necesidad de desarrollar una Gestion Publica de
calidad, que sirva a los intereses del Gobierno Local, poniendo a su disposicion
instrumentos que permitan la incorporacion de nuevas logicas donde se incluyan enfoques

de participacion y dialogo social en un marco de recuperacion del rol activo del Municipio.

Actualmente la Municipalidad Provincial de Huancavelica ofrece servicios de
orientacién a los contribuyentes, pero no tiene en consideracién ¢cdmo es esa atencion?
¢, Cubre las necesidades de orientacion de los contribuyentes? ; Cumple sus expectativas
ylo solucién de su problematica? tampoco percibe cdmo es la imagen que refleja en la
sociedad, sino al contrario, se observa que muchos contribuyentes informales temen perder
sus ingresos y ganancias porque este ente gubernamental brinda poca informacion para
formalizar a los contribuyentes. También se observa que la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, no cuenta con una directiva de gestion y servicios por tanto no hay forma de
medir las decisiones de atencion que permita mejorar el control del servicio para una mejor
comodidad al publico, por tanto, no permite una eficiente y eficaz prestacion de servicios
sobre todo en las campafas de fin de afio y en la presentacion de la declaracién jurada de

los impuestos municipales.

Otro de los problemas identificados es la gestion administrativa porque existen
equipos de computo que necesitan mejorar su capacidad ya que ocupan mucho espacio,
no existe adecuada distribucion de la infraestructura, la logistica de atencion es inadecuada,
lo que dificulta la atencidn al publico usuario y contribuyentes con rapidez; esta situacion se
agrava mas porque actualmente no cuentan con un software de medicion de los servicios
lo que implica deficiencia y generacion de muchos errores e inconsistencias en la
informacién requerida por parte de la gestion de servicios, 1o que no garantiza una

informacién répida y adecuada cuando hay necesidad de informacién por parte de los

2



contribuyentes que acuden a sus oficinas, perjudicando la agilidad en la calidad del servicio
y requiriendo mayor tiempo para tomar decisiones frente a la incomodidad que genera la
atencion. Asimismo, en la base de datos del sistema no se encuentran registrados y
actualizados el padron de contribuyentes, no existe informacion de los que han sido
atendidos en su totalidad desde afios anteriores, originando dificultades en identificar la
cantidad de contribuyentes que visitaron esta Municipalidad y en lo que se refiere al personal
administrativo que labora, existe desconocimiento de sus funciones y carecen de

informacién situacional del area donde se desempefia.

Se puede apreciar a través de los afios que los trabajadores no han recibido apoyo
de las autoridades que la gobiernan, esto ha generado que la atencion sea altamente
ineficiente, sin politicas precisas para ampliar y mejorar la calidad de servicios hacia el
contribuyente, lo que puede significar que en un futuro cercano el tema de la Gestion de
Servicios de Calidad y las Decisiones de Atencion no garantice la captacion de recursos
necesarios para su funcionamiento, pues los contribuyentes evitan con frecuencia pagar sus
impuestos por la falta de orientacién y el poco interés de las autoridades para generar
verdadera conciencia tributaria y optimizar sus recursos. En la actualidad, pocos
contribuyentes promueven el desarrollo de Huancavelica, muchos de ellos desconocen el
destino de sus impuestos, no tienen una conciencia tributaria y no se han dado cuenta de
la importancia que tiene el aporte de sus impuestos para mejorar la calidad de atencién en
la Municipalidad Provincial de Huancavelica; por tanto consideramos que se deben tomar
medidas pertinentes para superar la problematica de servicios al contribuyente a través de
decisiones de atencion moderna, agil, veraz y transparente; de lo contrario se agudizara la
problematica. Esta investigacion tiene como objetivo principal establecer la relacion entre la
gestion de servicios con las decisiones de atencion a los contribuyentes de Municipalidad
Provincial de Huancavelica que permita ser Util para que los trabajadores y directivos
encargados de su atencion ayuden a resolver algunos de los problemas que se presenten

en los contribuyentes.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1.Problema General

¢,Cual es la relacion de la gestion de servicios con las decisiones de atencion a

los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 20167



1.2.2.Problemas Especificos:

a) ¢Qué relacion existe entre la gestion de servicios con el proceso decisional de
atencién a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica,
20167

b) ;Qué relacién existe entre la gestién de servicios tributarios con las cualidades
del decisor en la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, 20167

c) ¢Qué relacion existe entre las estrategias de servicios con la condicién decisional
de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica,
20167

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1.0bjetivo general

Establecer la relacion entre la gestion de servicios con las decisiones de atencion

a los contribuyentes de Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016.

1.3.2.0bjetivos especificos:

a) Describir la relacion entre la gestion de servicios de calidad con el proceso
decisional de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, 2016.

b) Describir la relacion entre la gestion de servicios tributarios con las cualidades del
decisor en la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, 2016.

c) Describir la relacion entre las estrategias de servicios con la condicidn decisional
de atencidn a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica,
2016.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1.Justificacion tedrica
La presente investigacion se justifica porque busca perfeccionar el conocimiento
de la gestion en la atencidn orientado hacia los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica, con la finalidad de priorizar aquellos servicios de calidad.
Aporta tedricamente al anélisis sobre la funcidn del decisor como gestor de mejorar las
decisiones utilizando estrategias que respeten los procedimientos y normas legales



instaurados para los contribuyentes, lo que permite ejercer no solo un control normativo

sino funcional y administrativo en los instrumentos de gestion.

1.4.2.Justificacion Practica

Los conceptos de gestion de servicios y decisiones de atencion en el gobierno
local han estado influenciados por la inclusion de elementos por la inercia. El estudio
comienza evaluando el entorno institucional, es decir, la coordinacion que debe haber
entre los directivos y trabajadores de la institucion valorando los resultados de estas
funciones definidas en la ley Organica de Municipalidades, fundamentalmente en la
implementacion de recursos humanos, tanto en cantidad como en calidad, esto se ha
relacionado con el nivel de automatizacion, el nivel de implementacion con maquinaria,
el nivel de morosidad, la capacitacion, entre otros. También se analizd los limitantes
que tiene los sistemas operativos a fin de medir el grado de modernidad y eficiencia en
el manejo de los servicios que brinda la municipalidad a la comunidad. Esta
investigacion aporta nuevos conocimientos adecuadas a la practica de una buena
gestion de servicios y la toma de decisiones que armonice con la satisfaccion de las

necesidades de control orientadas al bienestar y desarrollo de los contribuyentes.

1.4.3.Justificacion Metodolégica

Esta investigacion se justifica porque ha utilizado métodos y técnicas de
investigacion cientifica para generar nuevos conocimientos, ha indagado las formas
convenientes de hacer investigacion, ha buscado medir la correlacion de las
dimensiones de cada variable con un grado de seguridad razonable de su alta o baja
relacién; para esto se ha utilizado métodos especificos de investigacion cientifica y
hemos solicitado opinidn a los directivos, funcionarios y trabajadores acerca de cuél es
su percepcion de la Gestion de Servicios y la Toma de Decisiones de Atencion que
brindan en la actualidad, seguidamente hemos interpretado estadisticamente los

hechos encontrados en cada dimensién siendo deductiva nuestros resultados.

1.4.4.Justificacion social
La investigacion que hemos hecho, aporta a la sociedad en su conjunto porque
su analisis favorece el bienestar de los contribuyentes exigiendo una mejor atencion
de calidad y condiciones de servicios prestados por los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Huancavelica, este estudio analiza una gestion de servicios

que sea apropiado para los contribuyentes, lo que mejora las deficiencias y su



problematica en busqueda de una atencion adecuada, para recibir un trato calido y
amable o en todo caso mejorar los canales de atencion y orientacion. Esto permitira
ampliar la base tributaria generando pago oportuno y puntual por parte de los

contribuyentes y generar conciencia tributaria en la sociedad.

1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.5.1.Delimitacion Espacial
El tema de investigacion se limita al estudio de la GESTION DE SERVICIOS y
DECISIONES DE ATENCION A LOS CONTRIBUYENTES DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE HUANCAVELICA, 2016.

1.5.2.Delimitacion Temporal

Para esta investigacion hemos considerado como periodo de estudio el afio 2016,
donde se ha presentado la GESTION DE SERVICIOS que ha permitido utilizar
instrumentos para medir las modificaciones propuestas y de esta manera precisar

cuales son los pronosticos en la solucién del problema planteado.

1.5.3.Delimitacion Tematica

Este estudio se enmarca claramente dentro del aspecto de GESTION DE
SERVICIOS, como es de conocimiento general esta actividad influye coyunturalmente
en las DECISIONES DE ATENCION A LOS CONTRIBUYENTES, aportando mayor
captacion de ingresos para el fisco local. Por ello se ha delimitado la investigacion en

los trabajadores y contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica.

1.6. LIMITACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion la hemos desarrollado en la Municipalidad Provincial de Huancavelica,
donde se tiene como finalidad fomentar el desarrollo regional, que promueva la inversion
publica y privada, asi como el empleo, en su desarrollo se ha encontrado las siguientes

limitaciones:

1.6.1.Limitacion de Recursos:

La dificultad de conseguir recursos financieros estuvo siempre presente para

concretar el estudio de investigacion.

1.6.2.Limitacion de acceso al estudio:

La investigacion realizada fue a nivel local en vista que la Municipalidad Provincial

de Huancavelica se encuentra funcionando en el cercado del distrito de Huancavelica
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y el acceso a la informacién ha sido de manera constante, esto nos ha permitido

desarrollar actividades de acuerdo a lo previsto.

1.6.3.Limitacion de acceso a Fuentes bibliograficas y documentales:

Hemos tenido dificultades para acceder a fuentes bibliograficas porque no se
cuenta con suficiente y actualizada informacion en la region. El recojo de informacion
del conjunto de datos fueron realizados con medios accesibles y que mas adelante
sirvid para el analisis y los comentarios interpretativos. La informacién recogida se
sustenta en el conocimiento y experiencia de los antecedentes obtenidos sobre el tema,

las que fueron recogidas de informacién primaria y secundaria disponible.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
2.1.1.A nivel local

Alderete, (2013) en su tesis titulado: Percepciones y comportamientos del
ciudadano frente a la propaganda politica sobre el pago de arbitrios. El caso de la
Municipalidad de El Tambo - Huancayo presentado en la Escuela de Posgrado de la
Pontificia Universidad Catélica del Pert para optar el Grado de Magister en Ciencia
Politica con mencidn en Gerencia Publica indica que: La investigacion busca determinar
las relaciones que existen entre propaganda, percepciones y comportamiento del
contribuyente sobre la base de las siguientes interrogantes: 1. ; Como se elaboran los
mensajes de propaganda politica sobre el tema de arbitrios municipales para la difusion
entre los ciudadanos del distrito de EI Tambo - Huancayo?, 2. ;Cuales son las
percepciones de los ciudadanos a partir de la valoracion de los mensajes sobre arbitrios
que emite la Municipalidad de El Tambo - Huancayo?. Asimismo, 3. ;Cémo son los
comportamientos de los ciudadanos frente a los mensajes emitido por la Municipalidad
de El Tambo — Huancayo, sobre arbitrios municipales? En su anélisis y el trabajo de
campo se ha encontrado que la propaganda de servicios publicos relacionado a arbitrios
municipales es altamente persuasiva. En el sentido que se esta influyendo mediante
mecanismos emocionales, subjetividades y motivaciones irracionales. Se esta
utilizando términos que no corresponden literalmente a la realidad. En la propaganda

de amnistias y condonaciones hay una mutacion o traslacion de significados. Por lo
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tanto, estos mensajes estan disefiados para promocionar, “la mentira hecha legal”. Por
lo cual, los ciudadanos difieren sus responsabilidades ante una amnistia y condonacién
que realmente no existe. Esto es “legalizar la evasion tributaria”. La percepcion de los
contribuyentes ante estos mensajes es bilateral. Por un lado, los sectores menos
instruidos, creen en los mensajes propagandisticos y por otro lado los sectores con
mayor nivel educativo no creen y estan en desacuerdo. Critican y cuestionan este tipo
de acciones proselitistas. En cuanto al comportamiento del ciudadano en torno al pago
de arbitrios, la mayoria de contribuyentes activos manifestaron que no necesitan de las
campafas de amnistias, ni condonaciones. Sélo los contribuyentes pasivos se
conducen por la influencia de este tipo de propagandas dado que actuan de acuerdo a
sus intereses, aunque algunas veces se decepcionan ante los descuentos irrisorios. En
tal sentido, queda demostrado que la Municipalidad como emisor de propaganda
politica, desconoce totalmente la eficacia real de los efectos que tienen sus mensajes
sobre arbitrios en los ciudadanos y contribuyentes. En este contexto socio-politico, la
investigacion surge como una manera de reflexionar con informacion de primera mano
sobre las caracteristicas y necesidades de la poblacién; percepciones,
comportamientos y consecuencias de una comunicacion Gobierno — Ciudadano en aras
de la construccion de un Estado més eficiente y con criterios mas precisos para la

aplicacion de sus politicas.

2.1.2.A nivel nacional

En el ambito nacional se hallaron publicaciones de tesis que referencian lo
siguiente:

Encontramos un trabajo de investigacion a nivel nacional realizado por Acosta,
(2009) “Desarrollo e Implementacién de un Sistema de Gestion Comercial para Mejorar
la Rentabilidad de la Empresa Oleocentro EICOL E.I.R.L.” El objetivo general fue:
Incrementar la rentabilidad en la empresa Oleocentro EICOL E.I.R.L. donde concluye
que: 1. El Indicador grado de Satisfaccion Promedio del jefe de ventas a nivel
estratégico (sin las estrategias implementadas) es de 0.400 (8.00%) y el grado de
Satisfaccion Promedio del jefe de ventas a nivel estratégico (con las estrategias
implementadas) es de 3.60 (72.00%) sobre una escala valorada de 0 a 5 puntos, lo que
representa un incremento del 3.20 puntos y en porcentaje de 64.00%. Por lo tanto, se
concluye que con las estrategias implementadas el grado de satisfaccion del jefe de

ventas a nivel estratégico aumenta. 2. El Indicador grado de Satisfaccion Promedio del



gerente a nivel estratégico (sin las estrategias implementadas) es de 1.00 (20.00%) y
el grado de Satisfaccién Promedio del gerente a nivel estratégico (con las estrategias
implementadas) es de 3.00 (60.00%) sobre una escala valorada de 0 a 5 puntos, lo que
representa un incremento del 2.00 puntos y en porcentaje de 40.00%. Por lo tanto se
concluye que con las estrategias implementadas el grado de satisfaccion del gerente a
nivel estratégico aumenta. 3. El Indicador grado de Satisfaccion Promedio del jefe de
ventas a nivel tactico (sin los reportes analiticos implementados) es de 1.00 (20.00%) y
el grado de Satisfaccion Promedio del jefe de ventas a nivel tactico (con los reportes
analiticos implementados) es de 4.00 (80.00%) sobre una escala valorada de 0 a 5
puntos, lo que representa un incremento del 3.00 puntos y en porcentaje de 60.00%.
Por tanto, se concluye que con los reportes analiticos implementados el grado de
satisfaccion del jefe de ventas a nivel tactico aumenta. 4. El Indicador grado de tiempo
de generacion de reportes de los productos mas vendidos a nivel tactico (sin los
reportes analiticos implementados) es de 7439.33 segundos (100.00%) y el tiempo de
generacion de reportes de los productos méas vendidos a nivel tactico (con los reportes
analiticos implementados) es de 319 (4.28%) tiempos tomados por un cronémetro, lo
que representa un decremento del 2776.35 segundos y en porcentaje de 95.72%. Por
lo tanto se concluye que con los reportes analiticos implementados el grado de
satisfaccion del jefe de ventas a nivel tactico aumenta. 5. El Indicador costos por la
generacion de reportes de los productos mas vendidos a nivel tactico (sin los reportes
analiticos implementados) es de S/. 7.7443 por segundos (100.00%) y el costo por la
generacion de reportes de los productos méas vendidos a nivel tactico (con los reportes
analiticos implementados) es de S/. (4.28%) tiempos tomados por un crondémetro, lo
que representa un decremento del 2776.35 segundos y en porcentaje de 95.72%. Por
tanto, se concluye que con los reportes analiticos implementados el grado de
satisfaccion del jefe de ventas a nivel tactico aumenta. 6. El indicador ganancias
promedio mensuales (con el sistema propuesto) es de 7397.5 S/. (100.00%) y las
ganancias promedio mensuales (sin el sistema propuesto) es de 7641.66 (103.3%) lo
que representa un incremento de 244.16S/. y un porcentaje de 3.3%. por tanto, se
concluye que es rentable aplicar el sistema propuesto y también las estrategias
propuestas ya que ayudan a mejorar la rentabilidad.

Hernandez, (2003) “Control eficaz de la gestion de una empresa cooperativa de
servicios multiples”. Tesis elaborada para optar el Grado de Maestro en Auditoria

Contable y financiera. En este trabajo el autor describe la forma como implementar un
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sistema de control interno eficaz, el mismo que es un verdadero facilitador de la gestion
dptima de las empresas cooperativas, lo que ayudara al desarrollo de la investigacion.
Su objetivo general fue: Demostrar que el control eficaz efectuado por el Consejo de
Vigilancia, Auditoria interna y Auditoria externa de una cooperativa de servicios
multiples, contribuye a la optimizacion de la gestion cooperativa. Arribd a las siguientes
conclusiones parciales: 1. La investigacion realizada permite establecer que la
evaluacion de los planes, programas, presupuestos, informacion financiera y
economica (estados financieros) permiten determinar los ajustes necesarios para que
la gestion a cargo del Consejo de administracion de una Cooperativa de Servicios
Multiples se optimice. 2. Ha quedado demostrado luego de la investigacion realizada,
que la gestion 6ptima de los recursos de las cooperativas de servicios multiples, sélo
puede realizarse si disponemos de documentos normativos acorde con la realidad de
dichas empresas. 3. La investigacion realizada confirma que si los érganos directivos,
ejecutivos y asesores de las cooperativas de servicios multiples cumplen eficiente y
eficazmente sus funciones, facilitan las acciones de control y por tanto contribuyen a
optimizar la gestion integral de este tipo de empresas. y 4. El trabajo realizado, confirma
que el monitoreo continuado de las acciones de control facilita la optimizacién de la
gestion de las cooperativas de servicios multiples. En mérito a las conclusiones
parciales arriba a la siguiente conclusion final: el control eficaz desarrollado por los
érganos de fiscalizacion, facilita la optimizacién de la gestién institucional de las
cooperativas de servicios multiples, lo que redunda en un mejoramiento continuo de
estas instituciones.

Vésquez, (2013) “Propuesta y aplicacion de un sistema de Costos Basado en
Actividades en la produccion del Pollo BB, como herramienta para la atencién en la
empresa agropecuaria El Milagro de Dios EIRL en la Tesis realizada para optar el titulo
de Contador Publico indica que: El objetivo general fue el siguiente: Proponer y aplicar
un sistema de Costos Basado en Actividades para la produccién de pollo BB como
herramienta en la toma de decisiones en la Empresa Agropecuaria el Milagro de Dios
EIRL. Establece las siguientes conclusiones: 1. Con la propuesta del sistema de Costo
Basado en Actividades, se logro identificar plenamente los procesos y las actividades
que se ejecutan, asi como los inductores para la asignacion de los costos, dando como
resultado una asignacion de costos mas exactos y la aplicacion del sistema permitio
conocer el costo del Pollo BB de Primera que obtiene la empresa Agropecuaria el

Milagro de Dios. Con la obtencién de los costos unitarios se logré dotar de una
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herramienta importante a la gerencia para la adecuada toma de decisiones. 2. El
proceso desarrollado en la produccion de pollo BB es de forma continua, puesto que se
desarrolla en etapas como son el levante, produccién e incubacion y sacado del Pollo
BB, la etapa de produccidn esta bien definida por la organizacién, se llevan a cabo en
un orden secuencial logico que permite visualizar los pasos a seguir en la produccion
permitiendo a su vez identificar de manera clara las actividades que se ejecutan en
cada una de las etapas. 3. Los costos son identificados como costos fijos y variables,
asi como directos e indirectos, se van acumulando en cada etapa del proceso de
produccion (sistema continuo) y su asignacién se hace utilizando la base real,
manteniendo para ello la informacién actualizada dia a dia. 4. Las decisiones en la
empresa son de tipo programadas y no programadas, en este Ultimo caso se suele
recurrir a la experiencia, un mayor analisis, antecedentes, conocimientos e inclusive la
intuicion y son tomadas en funcion de las necesidades. Necesidades. 5. Se formularon
los inductores de las actividades en cada etapa del proceso de produccién, utilizando
para ello la medicién que tiene la empresa y que sirven para aplicar controles diarios
en el proceso de produccion a través de indicadores de gestion. y 6. Se establecio es
sistema de costos basado en actividades en la produccion de pollo BB y se disefi6 para
ello los formatos de estados de costo de produccién a ser utilizados en cada etapa del
proceso de produccion lo que permitira tener uniformidad en la presentacion del costo
por cada lote de produccion.

Lozano, (2013) “Influencia de la Direccién en la toma de decisiones en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién”. El objetivo general de su trabajo
de investigacion del autor fue: analizar la necesidad de fomentar la CE en y desde la
gestion de los RRHH para forjar el ethos corporativo. Llega a las siguientes
conclusiones: Se comprueba la hipdtesis general al determinar que la direccion influye
en la toma de decisiones y que pese a la existencia de una estructura clasica de gestion
en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién no responde a esta pues no
hay una eficiente toma de decisiones el cual demuestra ser deficiente en el nivel de
gestion estratégica. Dado que la motivacion en los trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion es inadecuada y por ende la
eficacia es deficiente en la participacion y/o ejecucion de sus actividades dentro de la
organizacion; se comprueba la hipotesis especifica 01 que dice que la motivacién influye
en la eficacia de los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion. En relacion al liderazgo que ejercen los jefes de area de la
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Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn se determind que la mayoria de
estos presenta un liderazgo clasico y dado que la mayoria de los trabajadores
administrativos no tiene la capacidad de organizar su propio trabajo y sienten que no
se toman en cuenta sus opiniones e iniciativas, conlleva a su ineficiencia en las
actividades diarias que realizan, necesitando un lider situacional y agente de cambio tal
como requiere la institucion para lograr las metas trazadas. Comprobando la hipétesis
especifica 02 que dice que el liderazgo optimiza la eficiencia de los trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional José Faustino Sédnchez Carrién. Se concluy6
que entre el trabajador administrativo y los jefes de area de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion existe una deficiente comunicacion y una relacion que
no es Optima, que conlleva a una inadecuada efectividad en sus labores al no cumplirse
con los objetivos, los cuales no son informados al personal para que estos hagan un
seguimiento de los logros conseguidos o de las metas que se deben cumplir.
Comprobandose la hipétesis especifica 03 donde dice que la comunicacion si influye en
la efectividad de los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion.

2.1.3.A nivel internacional

En el ambito internacional se hallaron publicaciones de tesis que indican:

En la tesis doctoral de Pérez, (1999) "La Perspectiva de Gestion en la
Administraciéon Local: Los sistemas de prestacion de los servicios publicos y su
influencia en la determinacion de sus costes y evaluacion de resultados". La finalidad
fundamental de la realizacion de este estudio radica en conocer cuél es la situacion de
la realidad de la gestion de los servicios publicos municipales, desarrollados en este
trabajo. Aun sabiendo que muchos de los argumentos teoricos expuestos no iban a
estar presentes en la gestion de la practica local, hemos creido interesante comprobar
qué aspectos, consideraciones y herramientas se utilizan durante el desarrollo de los
servicios publicos municipales, para su gestion y control. La ausencia de informacion
referente a una parte importante de los argumentos expuestos la reducimos,
basicamente, a dos cuestiones: Por un lado, a la inexistencia de un Sistema de
Contabilidad Interna en los municipios de nuestra Comunidad Auténoma, que permita
la cuantificacion de los consumos de los distintos factores productivos que intervienen
en la prestacion de los servicios; y por otro, al elevado coste que en un entorno tan

burocratico como es el del sector publico, conlleva recabar informacidn que no sea la
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que debe suministrarse por imperativo legal. En este sentido, el Sistema de Informacién
Contable Externo, resulta insuficiente para abordar las cuestiones relativas a la etapa
que hemos definido como GESTION y por tanto, a la cuantificacién de costes, tanto en
el caso de gestion directa como indirecta, al desglose por actividades de los servicios
publicos y a la imputacién de costes a las mismas. Asi pues, en la etapa de CONTROL
en la que hemos desarrollado basicamente el cuadro de indicadores que permiten
evaluar la gestion realizada, en términos de economicidad, eficiencia y eficacia, los
datos reales encontrados hacen referencia Ginicamente a la evaluacion de la dltima, ya
que no se dispone de datos relativos a la valoracién del consumo de los factores
productivos y, por tanto, a la evaluacion de la economicidad y eficiencia de la gestion
municipal. Presentamos algunas de las principales conclusiones al que arriba el autor:
Con la redaccién de las conclusiones que se presentan en los parrafos siguientes,
hemos pretendido remarcar aquellos aspectos puntuales que, a nuestro modo de ver,
constituyen los puntos de reflexion y analisis mas relevantes en la elaboracion de esta
investigacion. En este sentido, nos atrevemos a realizar algunas puntualizaciones y
recomendaciones que puedan resultar utiles a los 6rganos gestores de las entidades
municipales, para integrar las consideraciones basicas referentes tanto a la Gestion
como al Control de los servicios publicos locales. Sin &nimo de caer en reiteraciones
con respecto a los argumentos expuestos en el desarrollo de este trabajo, hemos de
resaltar que:1. Ante la incuestionable responsabilidad de los Poderes Publicos para
intervenir en la Economia y contribuir a la satisfaccion de las necesidades e intereses
colectivos, el Sector Publico se organiza a través de unidades territoriales que recogen
la esencia y contenido especifico, politico, econémico, social y cultural de los individuos
que se agrupan en las mismas. En este sentido, el Municipio se constituye como la
célula basica del amplio espectro que define el Sector Publico Local con entidad propia,
personalidad juridica propia y con capacidad reconocida de autogobierno y
autoadministracién. 2. Para el cumplimiento de sus obligaciones y ante la defensa de
los intereses particulares que representan, los gestores locales deben utilizar todos los
recursos Y técnicas de gestion necesarias, que posibiliten ejercer las funciones publicas
con la mayor economicidad, eficiencia y eficacia posible, proporcionando Sistemas
Informativos

Contables que se caractericen por su flexibilidad y adaptacion a las necesidades
de informacién de sus distintos usuarios. De esta forma, las autoridades publicas con

competencia en materia normalizadora, deben configurar el Sistema de Informacion
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Contable como un Sistema Contable Integrado que refleje todos los aspectos
relacionados con la Gestion, la Informacion y el Control de las operaciones de
naturaleza econoémico-patrimonial que se den en el ambito competencial de las
entidades municipales.

En la tesis de Lépez, (2005) “Anélisis de la informaciéon administrativa para la
atencion con tacticas. Trabajo de Grado para optar al Titulo de Licenciado en Gerencia
de Recursos Humanos, el objetivo general fue: Analizar la informacién administrativa
para la toma de decisiones tacticas. Concluye principalmente que, 1.- El proceso de
toma de decisiones dentro de las organizaciones, cobra vital importancia dado que ello
depende el conjunto de planes, acciones o estrategias de la empresa, asi como también
de manera indirecta el planteamiento de objetivos y metas. 2.- El uso de herramientas
tecnoldgicas que proporcionan soporte al proceso de toma de decisiones, permite a las
empresas obtener ventajas competitivas como consecuencia de la agilizacion del
proceso, ademas de que repercutira de manera notable en el rendimiento general de la
organizacion. 3.- El hecho de que el tomador de decisiones obtenga de una misma
fuente la informacion necesaria para determinar el conjunto de acciones a tomar, otorga
un beneficio extra contra aquel que no cuenta con este recurso y deba invertir mas
tiempo del necesario para recabar informacion, analizarla e interpretarla, en el sentido
de que contara en mayor medida con el recurso mas importante para la organizacion,
el tiempo. 4.- Un sistema de informacion administrativa puede ser, en muchos casos,
muy valiosos y producir beneficios y ahorros de costos junto a habituales beneficios
intangibles asociados con el aumento de la eficiencia en la toma de decisiones.

En la tesis de Meléndez, (2009) “Toma de Decisiones en el nivel estratégico de la
Universidad Centro Occidental Lisandro Alvarado” Describe el proceso de la atencion
en el nivel estratégico de la Universidad Centro Occidental Lizandro Alvarado
(U.C.L.A),, se pudo conocer que es un proceso desarrollado en el consejo universitario,
la comision delegada y por las autoridades de manera auténoma en cada uno de los
niveles estratégicos que representa. El autor planted el siguiente objetivo general:
Analizar el proceso de toma de decisiones en el nivel estratégico de la Universidad
Centro occidental Lisandro Alvarado (UCLA) concluye que, En relacion al primer
objetivo especifico que plantea: “Describir el proceso de toma de decisiones en el nivel
estratégico de la Universidad Centro occidental Lisandro Alvarado (U.C.L.A)", se pudo
conocer que es un proceso desarrollado en el Consejo Universitario, la Comisién

Delegada y por las Autoridades de manera auténoma en cada uno de los Niveles
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Estratégicos que representan. El mismo, esta orientado hacia los aspectos Académicos
y Administrativos, en los cuales en términos generales, predominan los procesos
programados y no programados, esto, debido a que existen decisiones que deben ser
tomadas con base a la experiencia y la experticia de los actores involucrados y
responsables de generar soluciones a los problemas planteados; asi mismo por el
hecho de existir decisiones que deben necesariamente, cumplir con un proceso de
revision y verificacion previa de la situacion, ademés de estar sustentadas y basadas
en las Normas y Reglamentos propios de la Institucion, con la finalidad de seleccionar
e implementar la alternativa que permita dar solucion al problema analizado. De igual
forma, se conoci6 que otro de los aspectos que describe la toma de decisiones en la
Institucidn, es que las mismas se encuentran influenciadas por problemas sociales y
operativos. En relacion al primero de ellos, se aprecié que son problemas que dependen
del entorno externo a la Institucion, causados por los conflictos de convivencia social
generados entre los gremios estudiantiles que hacen vida en la Universidad; asi como
también por problemas que dependen del proyecto de vida de los estudiantes, en tal
sentido no existe un procedimiento que sefiale cdmo resolverlos, por tal razén las
decisiones vinculadas con este tipo de situaciones son decisiones No estructuradas o
No programadas en un cien por ciento, sin embargo existe espacio para el analisis, con
lo cual puede decirse que se evidencia un proceso mixto; es decir, se basa tanto en la
experiencia y experticia como en las estructuracion y analisis de cada situacion. Por su
parte, en relacidn a los problemas operativos, se conocié que las decisiones son
tomadas en consenso y de manera auténoma por cada representante de la unidad que
integra el Nivel Estratégico, en conjunto con el equipo de trabajo que brinda apoyo a
cada Autoridad, no son materia de discusién en el Consejo Universitario. Este tipo de
decisiones son calificadas como programadas ya que cumplen con un proceso
estructurado de revision y analisis, basandose siempre en las Normativas y
Reglamentos. En relacién al segundo objetivo especifico que tiene como propdsito:
“‘Caracterizar el proceso de toma de decisiones en el nivel estratégico de la Universidad
Centro occidental Lisandro Alvarado (UCLA)", se concluye que el mismo es
participativo, debido a que existe la interaccion de las partes involucradas en las
busqueda de soluciones que beneficien y protejan tanto a las personas como a la
Institucion, cuenta con la presencia activa y directa de las Autoridades Universitarias,
en donde la figura del Rector actia como oyente y mediador en cada caso. En opinidn

de la autora esta caracteristica, representa un ganar —ganar, ya que otorga la

16



posibilidad de que todos los actores involucrados puedan intervenir en el disefio, la

aplicacion y busqueda de alternativas de solucién.

2.2. BASES TEORICAS
2.2.1.La Gestion de Servicio

Esteban, (2011) refiere que la perspectiva de Gestion de Servicios esta
adquiriendo cada vez mas fuerza en las organizaciones, debido a la gran
competitividad, cambios en el entorno empresarial, internacionalizacion y globalizacion
de los mercados, asi como a la rapidez con que se producen los cambios en los
sistemas de informacion. Se considera a la Gestion de Servicios como un aspecto que
ayuda a mejorar la gestion y la necesidad de que se establezca de una manera eficaz
y eficiente. También, se analiza sus requisitos, ventajas y desventajas.

Se considera las limitaciones de los indicadores financieros tan utilizados hasta la
fecha, y el estudio de indicadores no cuantitativos como complemento o alternativa a

los indicadores cuantitativos.

2.2.1.1. Importancia de la Perspectiva de Gestion para la atencion

La perspectiva de gestion se desarrolla principalmente para cubrir las
limitaciones de la informacion financiera ante determinados aspectos clave,
imprescindibles para la atencion. A la hora de tomar cierto tipo de decisiones,
especialmente en las empresas industriales, la perspectiva financiera no
proporciona la informacion suficiente y necesaria, y en muchos casos la
informacidn tomada de la perspectiva financiera no es la mas adecuada, al tener
que ajustarse en su elaboracion a los principios contables generalmente
aceptados. El documento numero 1 de la Comisién de Perspectiva de Gestion
de la Asociacion Espafiola de Perspectiva y Administracion de Empresas, define
a la de Perspectiva de Gestion asi: "Es una rama de la perspectiva, que tiene
por objeto la captacidn, medicion y valoracion de la circulacion interna, asi como
su racionalizacion y control, con el fin de suministrar a la organizacion la
informacién relevante para la atencion”.

De la definicién anteriormente expuesta deducimos que el area de
perspectiva de gestion es una de las principales proveedoras de informacidn
para la direccion en la atencion. Por ello, es importante que la informacion sea
la adecuada, con los aspectos més relevantes y por supuesto sea presentada

en el momento necesario, sin sufrir retrasos, es decir, sea oportuna.
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2.21.2,

22.13.

Un requisito importante que no siempre se ha tenido en cuenta para
elaborar la informacion, es saber qué necesidades de informacién tienen las
personas que van a hacer uso de ella. La perspectiva de gestion ha ido
evolucionando con el tiempo, y actualmente se estan tomando las mencionadas
necesidades de informacién como punto de referencia preferente.

La informacion a suministrar debera ser lo mas objetiva posible, dado que
las decisiones a tomar por la direccién van a venir influidas por ella. Respecto a
este punto es necesario hacer una reflexion sobre los suministradores de la
informacién y el grado en que las decisiones a tomar por la direccion les puede
afectar. Si el uso de esa informaciéon puede acarrearles consecuencias
negativas, podria darse el caso de que presenten solo la informacion que les va

a beneficiar y en la forma en que les reporte mas utilidad.

Gestion Tributaria

La Gestion Tributaria se puede definir como la gestion administrativa
dirigida a la aplicacién de los tributos que se encuentra integrada, entre otras,
por la recepcion y tramitacion de documentos con trascendencia tributaria y la
iniciacion y desarrollo de las actuaciones referidas a obligaciones formales de
caracter general, es decir, controla la gestion y pago de los impuestos por parte

del empresario.

Importancia de la Gestion Tributaria

El primer aspecto a considerar tiene que ver con la obligatoriedad de las
contribuciones. En este sentido, contribuir con el Estado no debe ser entendido
como una carga, por el contrario, es parte del costo de vivir en comunidad y de
que el Estado nos provea de los servicios publicos basicos.

Las normas tributarias se inspiran en los principios de equidad,
progresividad y eficiencia, buscando gravar aquellas actividades que
manifiestan capacidad contributiva, tal como sucede al obtener ingresos,
consumir bienes o servicios o el mismo hecho de tener patrimonio. El deber de
contribuir es materializado por la ley a través de impuestos que buscan dotar al
Estado de los recursos necesarios para cumplir sus fines de bienestar social.

Los empresarios tienen el deber de informarse de sus obligaciones
fiscales, no solo por las graves consecuencias economicas y, eventualmente

penales, que puede involucrar la omision de los deberes formales y sustanciales
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en materia tributaria, sino porque no contribuir significa reducir los recursos de

Estado para el mejoramiento de las condiciones de mercado, lo cual

indirectamente afectara a la empresa. Mas aun, se ha probado que hoy en dia

muchas mas personas desean comprar con factura, descartando acudir a

comerciantes informales.

El Cédigo Tributario

El Cédigo Tributario rige las relaciones juridicas originadas por los tributos,

para estos efectos, el término genérico tributo comprende:

a.

Impuesto: Es el ftributo cuyo cumplimiento no origina una
contraprestacion directa en favor del contribuyente por parte del
Estado.

Contribucion: Es el tributo cuya obligacion tiene como hecho
generador beneficios derivados de la realizacién de obras publicas o
de actividades estatales.

Tasa: Es el tributo cuya obligacién tiene como hecho generador la
prestacion efectiva por el Estado de un servicio publico individualizado

en el contribuyente.

No es tasa el pago que se recibe por un servicio de origen contractual.

Las Tasas, entre otras, pueden ser:

1

Arbitrios: son tasas que se pagan por la prestacion 0 mantenimiento
de un servicio publico.

Derechos: son tasas que se pagan por la prestacion de un servicio
administrativo publico o el uso o aprovechamiento de bienes publicos.
Licencias: son tasas que gravan la obtencién de autorizaciones
especificas para la realizacién de actividades de provecho particular

sujetas a control o fiscalizacion.

El rendimiento de los tributos distintos a los impuestos no debe tener un

destino ajeno al de cubrir el costo de las obras o servicios que constituyen los

supuestos de la obligacion.

2.2.1.5. Gestion Empresarial

Garcia, (2011) refiere que, en 1978, Dan Schandel y Charles Hofer crearon

una definicion compuesta de la gestion empresarial. Esto estaba basado en el

principio de que el disefio general de una organizacion puede describirse como
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2.2.1.6.

el logro de objetivos de la politica y la estrategia como factores en el proceso de
la gestion empresarial.

Hofer y Schendel, en su sintesis, menciona cuatro aspectos fundamentales
de la gestién empresarial. El primero es establecer las metas, el siguiente paso
es formular estrategias con base a dichas metas. Después, para implantar la
estrategia, se opera un cambio del andlisis a la gestion; la tarea de alcanzar
metas establecidas con anterioridad. En esta etapa, los factores fundamentales
son los procesos “politicos” internos de la organizacion y las reacciones
individuales, que pueden llevar a la revision de la estrategia. La ultima tarea, es
el control estratégico, que proporciona a los gerentes informacion sobre sus
avances. Si reciben informaciéon negativa se puede activar otro ciclo de
planificacién estratégica. El término de la planeacion estratégica se origind en
los afios cincuenta y se hizo muy popular a mediados de los afios sesenta y en
los setenta. Durante esos afos, la planeacion estratégica era considerada como
la respuesta a todos los problemas. En ese momento, gran parte de las
empresas estadounidenses estaban “obsesionadas® con la planeacién
estratégica; sin embargo, después de ese auge, la planeacion estratégica fue
eliminada durante los afios ochenta debido a que varios modelos de planeacion
no produjeron altos rendimientos. No obstante, los afios noventa trajo el
restablecimiento de la planeacion estratégica y este proceso tiene un amplio uso

actualmente en el mundo de los negocios.

Gestion Estratégica

David, (2003) indica que “La Gestion Estratégica se define como el arte y
la ciencia de formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las
funciones que permita a una empresa lograr sus objetivos. Segun esta
definicion, la gestion estratégica se centra en la integracion de la gerencia, la
mercadotecnia, las finanzas, la perspectiva, la produccion, las operaciones, la
investigacion y desarrollo, y los sistemas de informacion por computadora para
lograr el éxito de la empresa. El término gestion estratégica se utiliza en este
texto como sinénimo del término planeacion estratégica. Este dltimo término se
utiliza més a menudo en el mundo de los negocios, mientras que el primero se
usa en el ambiente académico. En ocasiones, el término gestion estratégica se

emplea para referirse a la formulacion, implantacion y evaluacion de la
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2.21.7.

estrategia, mientras que el término planeacién estratégica se refiere solo a la
formulacion de la estrategia. El propésito de la gestion estratégica es explotar y
crear oportunidades nuevas y diferentes para el futuro; la planeacién a largo

plazo, como contraste, interna optimizar para el futuro las tendencias actuales”.

Etapas del Proceso de Gestion

David, (2003) propone que “El Proceso de Gestidn Estratégica presenta
tres etapas: la formulacion de la estrategia, implantacion de la estrategia y
evaluacion de la estrategia”. La formulacion de la estrategia incluye la creacion
de una vision y mision, la identificacién de las oportunidades y amenazas
externas de una empresa, la determinacion de las fortalezas y debilidades
internas, el establecimiento de objetivos a largo plazo, la creacion de estrategia
alternativas y la eleccién de estrategias especificas a seguir. Los asuntos
relacionados con la formulacion de la estrategia incluyen la atencion sobre los
negocios a los que ingresara la empresa, los negocios que debe abandonar la
distribucion de los recursos, si se deben expandir o diversificar las operaciones,
si es conveniente entrar a los mercados internacionales, si es mejor fusionarse
con otra empresa o formar una empresa comun, la manera de evitar una toma
de control hostil.

Puesto que ninguna empresa posee recursos ilimitados, los estrategas
deben de decidir cuéles son las estrategias alternativas que proporcionaran
mayores beneficios. Las decisiones sobre la formulacion de la estrategia
comprometen a una empresa con productos, mercados, recursos y tecnologias
especificas durante un periodo prolongado. Las estrategias determinan las
ventajas competitivas a largo plazo. Para bien o para mal, las decisiones
estratégicas producen consecuencias importantes en diversas funciones y
efectos duraderos en una empresa. Los gerentes de alto nivel poseen la mejor
perspectiva para comprender en su totalidad los distintos aspectos de las
decisiones de formulacion, ademas de poseer la autoridad para comprometer
los recursos necesarios para su implantacion.

La implantacién de la estrategia requiere que una empresa establezca
objetivos anuales, disefie politicas, motive a los empleados y distribuya los
recursos de tal manera que se ejecuten las estrategias formuladas; la

implantacion de la de la estrategia incluye el desarrollo de una cultura que apoye
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las estrategias, la creacion de una estructura organizacion eficaz, la orientacién
de las actividades de mercadotecnia, la preparacion de presupuestos, la
creacion y la utilizacion de sistemas de informacion y la vinculacion de la
compensacion de los empleados con el rendimiento de la empresa.

Esta actividad se conoce a menudo como la etapa de accion de la gestion
estratégica; que moviliza a los empleados y gerentes para poner en accion las
estrategias formuladas; la implantacion de la estrategia, considera con
frecuencia como la etapa mas dificil de la gestion estratégica, requiere disciplina,
compromiso y sacrifico personal. La implantacion estratégica exitosa depende
de la habilidad de los gerentes para motivar a los empleados, lo cual es mas un
arte que una ciencia.

Las habilidades interpersonales son importantes para lograr el éxito en la
implantacién de la estrategia. Las actividades de implantacion de la estrategia
afectan a todos los empleados y gerentes de una empresa. Cada division y
departamento debe responder a preguntas como:” ; Qué debemos hacer para
implantar la parte que nos corresponde de la estrategia de la empresa?”, y ;,qué
tan bien podemos realizar el trabajo? “el reto de la implantacion es estimular a
los gerentes y empleados de una empresa que trabajen con orgullo y entusiasmo
hacia el logro de objetivos establecidos.

La evaluacion de la estrategia es la etapa final de la direccién final de la
gestion estratégica. Los gerentes necesitan saber cuando ciertas estrategias no
funcionan adecuadamente; y la evaluacién de la estrategia es el principal medio
para obtener esta informacién. Todas las estrategias estan sujetas a
modificaciones futuras porque los factores externos e internos cambian
constantemente. Existen tres actividades fundamentales en la evaluacion de la
estrategia: 1) la revision de los factores externos e internos en que se basan las
estrategias actuales; 2) la medicién del rendimiento, y 3) la toma de medidas
correctivas. La evaluacion de la estrategia es necesaria porque el éxito de hoy
no garantiza el éxito de mafiana. El éxito genera siempre problemas nuevos y
diferentes, y las empresas complacientes desaparecen.

Las actividades de formulacion, implantacion y evaluacion de la estrategia
ocurren en tres niveles jerarquicos en una empresa grande: directivos, de
divisién o unidad de negocio estratégica y funcional. La gestion estratégica

ayuda a una empresa a funcionar como un equipo competitivo por medio del
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2.21.8.

fomento de la comunicacion y la interaccion entre gerentes y empleados a través
de los niveles jerarquicos. La mayoria de las empresas pequefias y algunas
grandes no poseen divisiones ni unidades de negocios estratégicos, sino solo
los niveles directivos y funcionales; no obstante, los gerentes y empleados en
estos dos niveles deben participar en forma activa en las actividades de gestion

estratégica.

Modelo de Gestion estratégica

El proceso de gestion estratégica se estudia y aplica mejor usando un
modelo que representa cierto tipo de proceso. Las relaciones entre los
componentes principales del proceso de gestion estratégica se muestran en el
modelo subsecuentes: La identificacién de la vision y mision, objetivos y
estrategias existentes de una organizacion es el punto de partida logica de la
gestion estratégica porque la situacion actual de una organizacion podria excluir
ciertas estrategias e incluso dictar un curso particular de accion. Toda
organizacion posee una vision, una mision, y estrategias, aun cuando estos
elementos no se hayan disefiado, escrito o comunicado de manera consciente.
Para saber hacia donde se dirige una organizacion es necesario conocer dénde
ha estado.

El proceso de gestion estratégica es dinamico y continuo. Un cambio en
cualquier de los componentes importantes del modelo podria requerir un cambio
en uno o en todos los demas componentes; por ejemplo, un cambio en la
economia podria representar una oportunidad importante y requerir un cambio
en los objetivos y estrategias a largo plazo; el incumplimiento en los objetivos
anuales podria exigir un cambio en la politica, o el cambio de la estrategia de un
competidor podria requerir un cambio en la mision de la empresa. Por lo tanto,
las actividades de formulacién, implantacion y evaluacion de las estrategias
deben llevarse a cabo en forma continua, no solo al final del afo
semestralmente. El proceso de gestion estratégica en realidad nunca termina.

Este proceso no se divide ni realiza con tal claridad en la practica, segun
lo sugiere el modelo estratégico. Los estrategas no avanzan a través del proceso
de manera independiente, pues, por lo general, existe una interaccion entre los
niveles jerarquicos de una empresa. Muchas empresas llevan a cabo juntas

formales semestralmente para analizar y actualizar la vision, mision,
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2.2.1.9.

oportunidades, amenazas, fortalezas, debilidades, estrategias, objetivos,
politicas y rendimiento de la empresa. Estas juntas se realizan fuera de las
instalaciones y se conocen como retiros. EI motivo para efectuar de manera
periodica juntas de gestion estratégica lejos del sitio de trabajo es fomentar la
creatividad y la tranquilidad de los participantes. La buena comunicacion y la
retroalimentacion son necesarias a traves del proceso de gestion estratégica.
La aplicacién es mas formal en las empresas mas grandes y bien
establecidas. La formalidad se refiere al grado en que se designa los
participantes, las responsabilidades, la autoridad, los deberes y el abordaje. Las
empresas pequefias tienden a ser menos formales. Las empresas que compiten
en ambientes complejos y en cambiantes, como las empresas de tecnologia,
son mas formales en la planeacién estratégica. Las empresas que cuentan con
muchas divisiones, productos, mercados y etnologias también tienden ser mas
formales en la aplicacion de los conceptos de la gestion estratégica. Una mayor
formalidad en la aplicacion del proceso de gestion estratégica se relaciona
comunmente de manera positiva con el costo, la plenitud, la exactitud y el éxito

de la planeacion en empresas de todo tipo de tamafio.

Procesos de Gestion Empresarial

Charles, (2001) precisa que “El proceso de gestion empresarial se puede
dividir en cinco componentes diferentes que son: (1) la seleccion de la mision y
las principales metas cooperativas; (2) el anélisis del ambiente competitivo
externo de la organizacion para identificar las oportunidades y las amenazas; (3)
el andlisis del ambiente operativo interno de la organizacion para identificar las
fortalezas y las debilidades de la organizacion; (4) la seleccion de estrategias
fundamentadas en las fortalezas de la organizacion y que corrijan sus
debilidades con el fin de tomar ventajas de oportunidades externas y
contrarrestar las amenazas externas; y () la implementacion de las estrategias.
La tarea de realizar el ambiente interno y externo de la organizacion para luego
seleccionar una estrategia apropiada, por lo general, se llama formulacién de
estrategias. En contraste, la implementaciéon de estrategias en forma tipica
involucra el disefio de estructuras organizacionales apropiadas y sistema de

control a fin de poner en accion la estrategia escogida por una organizacion”.
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El enfoque tradicional ha consistido en destacar un paso secuencial en la
gestion empresarial. Desde la perspectiva tradicional, cada ciclo del proceso
comienza con una exposicion de la misién corporativa y sus principales metas.
A la exposicion de la mision le siguen el analisis externo, el analisis interno y la
seleccion de estrategias. La creacion de la estrategia finaliza con el disefio de la
estructura y los sistemas de control necesarios para implementar la estrategia
seleccionada por la organizacién. Sin embargo, en la practica tal secuencia
probablemente tenga valides solo para la formulacién e implementacion de

estrategias intentadas.

2.2.1.10. Estrategias

(Ansoff, 1976) define |a estrategia como la dialéctica de la organizacion con
su entorno. Este autor considera que la planeacion y la direccidn estratégica son
conceptos diferentes, plantea la superioridad del segundo. “... Estrategia es el
medio, la via, es el cdmo para la obtencion de los objetivos de la organizacion”.

Los estrategas ayudan a una empresa a recabar, organizar y analizar
informacion. Vigilan la industria y las tendencias competitivas, desarrollan el
analisis de escenarios y los modelos para el pronostico, evaluan el desempefio
de la direccion y de las divisiones, detectan nuevas oportunidades de mercado,
identifican las amenazas para la empresa y elaboran planes de accion creativos.

Los planificadores estratégicos desempefian por lo general un papel de
apoyo; se encuentran en los niveles mas altos de la gerencia y poseen una gran
autoridad en la atencion. El director general es el gerente estratégico mas visible
e importante. Cualquier gerente que sea responsable de una unidad o division,
que tenga responsabilidad en los resultados en cuanto a pérdidas y ganancias
0 que posea autoridad directa sobre una parte importante de la empresa es un
gerente estratégico (estratega).

Los estrategas difieren tanto como las empresas y estas diferencias deben
tomarse en cuenta en la formulacion, implantacion y evaluacion de las
estrategias. Algunas estrategas no tomaran en cuenta ciertos tipos de
estrategias a causa de sus filosofias personales. Los estrategas difieren en sus
actitudes, valores, ética, deseo de afrontar riesgos, interés en la responsabilidad

social, la rentabilidad, objetivos a corto y largo plazos y estilo de duracion.
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La mayoria de los estrategas estan de acuerdo en que la principal
responsabilidad social de cualquier empresa debe ser obtener utilidades
suficientes para cubrir los costos futuros, porque si esto no se logra, ninguna
otra responsabilidad social se puede cumplir, los estrategas deberian examinar
los problemas sociales en términos de los costos y los beneficios potenciales
para la empresa; considerando, ademas, abordar los problemas sociales que

beneficien mas a la empresa.

2.2.1.11. Estrategias y sus Tipos

David, (2003) nos dice que “Las estrategias son los medios por los cuales
se logran los objetivos a largo plazo. Las estrategias de negocios incluyen la
expansion geogréfica, la diversificacion, la adquisicion, el desarrollo de
productos, la penetracion en el mercado, la reduccion de costos, la enajenacion,
la liquidacion y las empresas conjuntas. Las estrategias son acciones
potenciales que requieren decisiones de parte de la gerencia y de recursos de
la empresa. Ademas, las estrategias afectan las finanzas a largo plazo de una
empresa, por lo menos durante cinco afos, orientdndose asi hacia el futuro. Las
estrategias producen efectos en las funciones y divisiones de la empresa, y
exigen que se tomen en cuenta tanto los factores externos como factores
internos que enfrenta la empresa”.

Los tipos de estrategias son: Estrategias de Integracion, la integracion
hacia adelante, la integracion hacia atrés y la integracion horizontal se conocen
a menudo como estrategias de integracion vertical permiten a una empresa
obtener control sobre distribuidores, proveedores y competidores.

Integracion hacia adelante, implica la obtencion de la propiedad o aumento
del control sobre distribuidores o vendedores, gran cantidad de empresas de
manufactura (proveedores) sigue hoy dia una estrategia de integracién hacia
delante por medio del establecimiento de sitios web para vender en forma directa
productos a los consumidores.

Integracion hacia atras, tanto los fabricantes como los vendedores
minoristas adquieren los materiales necesarios de los proveedores. La
integracion hacia atras es una estrategia que busca la obtencion de la propiedad

0 el aumento del control sobre los proveedores de una empresa. Esta estrategia
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es apropiada cuando los proveedores actuales de una empresa son poco
confiables, demasiado costosos y no satisfacen las necesidades de la empresa.

Integracion horizontal, se refiere a una estrategia que busca la propiedad
o0 el aumento del control sobre los competidores de una empresa. Una de las
tendencias mas significativas en la gestion estratégica actual es el aumento del
uso de la integracion horizontal como una estrategia de crecimiento. Las
fusiones, las adquisiciones y la toma de control entre competidores permiten el
incremento de las economias de escala y el mejoramiento de la transferencia de
recursos y capacidades. La tendencia hacia la integracion horizontal parece
reflejar las dudas de los estrategas sobre sus capacidades para operar muchas
empresas o relacionadas. Las fusiones entre competidores directos tienen mas
probabilidades de crear eficiencias que las fusiones entre empresas no
relacionadas, tanto porque existe un mayor potencial de eliminar la duplicacion
de instalaciones como porque la gerencia de la empresa compradora entiende
mejor el negocio de la empresa adquirida.

La integracidn horizontal se ha convertido en la estrategia de crecimiento
mas favorecida en muchas industrias; por ejemplo, el crecimiento explosivo del
comercio electronico ha hecho que las empresas de telecomunicaciones a nivel
mundial se fusionen y utilicen la integracion horizontal en forma desesperada
para ganar competitividad; las fusiones en telecomunicaciones ocurren casi
cada semana.

Estrategias Intensivas, la penetracion en el mercado y de productos se
denomina en ocasiones estrategias intensivas porque exigen la realizacién de
esfuerzos intensivos para mejorar la posicion competitiva de una empresa en
relacion con los productos existentes. Una estrategia de penetracion en el
mercado intenta aumentar la participacion de los productos o servicios presentes
en los mercados actuales a través de mayores esfuerzos de mercadotecnia.
Esta estrategia se utiliza sola 0 en combinacién con otras. La penetracion en el
mercado incluye el aumento en el numero de vendedores, el incremento en los
gastos de publicidad, la oferta de articulos de promocion de ventas en forma
extensa y el aumento de esfuerzos publicitarios.

Desarrollo de Mercados, el desarrollo de mercados implica la introduccion
de los productos o servicios presentes en nuevas areas geograficas. El ambiente

para el desarrollo del mercado internacional se vuelve mas favorable.

27



Diversificacion Concéntrica, la adicién de productos o servicios nuevos,
pero relacionados, se conoce como diversificacion concéntrica.

Diversificacion Horizontal, la adicién de productos o servicios nuevos, pero
no relacionados, para los clientes actuales se conoce como diversificacion
horizontal. Esta estrategia no estd riesgosa como la diversificacion de
conglomerados porque una empresa ya debe estar familiarizada con sus clientes
actuales.

Diversificacion de Conglomerados, la adicion de productos o servicios
nuevos, pero no relacionados, se denomina diversificacion de conglomerados.

Las estrategias segun (Porter, 2009) permiten a las empresas obtener una
ventaja competitiva desde tres bases distintas: liderazgos en costos,
diferenciacién y enfoque. Porter denomina a estas bases estrategias genéricas.

El liderazgo en costos destaca la fabricacion de productos estandarizados
a un costo por unidad muy bajo para consumidores que son sensibles al precio.
La diferenciacion es una estrategia cuyo objetivo es elaborar productos y
servicios considerados como unicos en la industria y dirigidos a consumidores
que son poco sensibles al precio. El enfoque conlleva a la elaboracién de
productos y servicios que satisfagan las necesidades de grupos pequefios de
consumidores. Las estrategias de Porter implican diferentes acuerdos de
organizacion, procedimientos de control y sistemas de incentivos. Las empresas
grandes que tienen mayor acceso a los recursos compiten por lo general con
base en el liderazgo en costos o en la diferenciacion, mientras que las empresas
pequefias compiten a menudo con base en el enfoque. Porter destaca la
necesidad que tienen los estrategas de llevar a cabo analisis de costos y
beneficios para evaluar la participacion de oportunidades” entre las unidades de
negocio potenciales y existentes de una empresa. La participacion de
actividades y recursos aumenta la ventaja competitiva por medio de la reduccion
de costos o del incremento de la diferenciacion. Ademas de estimular la
participacion, Porter destaca la necesidad que tiene las empresas de “transferir”,
de manera eficaz, habilidades y experiencias entre unidades de negocio
independientes con la finalidad de obtener una ventaja competitiva. Diversas
estrategias podrian generar ventajas en liderazgo en costos, diferenciacion y
enfoque dependiendo de factor como el tipo de industria, el tamafio de la

empresa y la naturaleza de la competencia. Inseparable en muchos sentidos de
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la estructura, el comportamiento y la cultura de la empresa en la que tiene lugar,
la estrategia corporativa es un proceso organizacional. No obstante, es posible
abstraer del proceso dos aspectos importantes, interrelacionados en la vida real,
pero susceptibles de aislarse para propdsitos de analisis. Es posible denominar
el primero de estos aspectos como formulacion y el segundo implantacion. La
decision acerca de lo que deba ser la estrategia puede asumir como un ejercicio
racional, incluso en caso que en la vida real los lazos emocionales pudieran
complicar la eleccidn entre opciones futuras. En tanto una actividad ldgica, las
principales sub actividades de la formulacién de la estrategia incluyen le
identificacion de oportunidades y amenazas en el medio ambiente en que se
desarrolla la compaiiia, asi como el atribuir una estimacion de riesgo a cada una
de las opciones discernibles. Antes de inclinarse por una particular, se deben
valorar los puntos fuertes y las debilidades de la compafiia junto con los recursos
disponibles y el alcance de esta. Serd preciso determinar, con la mayoria
objetividad posible, su capacidad real y potencial para tomar ventaja de las
necesidades percibidas en el mercado, asi como su capacidad para hacer frente
a los riesgos inherentes a su desempefio. La opcion estratégica que resulte de
conjuntas la oportunidad y la capacidad corporativas en un nivel aceptable de
riesgo constituye lo que podemos denominar estrategia economica.

Por ultimo, la eleccidn estratégica tiene un rasgo ético, un hecho ilustrado
de manera muy dramatica en algunas industrias mas que en otras. Asi como las
operaciones pueden ser ordenados en relacion con el grado de riesgo que
conllevan, pueden ser también examinadas en relacidén con los mas margenes
de respuesta, elegidos por el estratega, a las expectativas de la sociedad. Al
ejecutivo que las estudia, algunas alternativas le pueden resultar mas atractivas
que otras, sobre todo cuando tiene publico o el servicio social que implican. Lo
que una compafiia deberia hacer aparece entonces como un cuarto electo de la

decision estratégica.

2.2.1.12. El Proceso Estratégico
Villajuana, (2003) explica que el proceso estratégico consta de las
siguientes fases:
= Formulacion de la vision y la mision.

= Proceso de vision del futuro.
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= Determinacion de las unidades estratégicas.

= Andlisis estratégico de unidad estratégica (analisis externo y diagndstico
interno).

= Analisis estratégico corporativo.

= Establecimiento de objetivos y metas por unidad estratégica.

= Formulacion de estrategias por unidad estratégica.

= Establecimiento de objetivos y metas corporativas.

= Formulacién de estrategias corporativas.

= Aprobacién de objetivos, metas y estrategias.

= Despliegue de objetivos, metas y estrategias.

= |mplantacion, seguimiento y evaluacion.

= Re planeacion.

Es importante destacar que nuestro modelo sugiere que los objetivos, las
metas y sus correspondientes estrategias se formulen a dos niveles: por cada
unidad estratégica o negocio y a dimension corporativa o total. Hacerlo en estos
dos espacios permite afinar los esfuerzos e impulsar las metas especificas y al
mismo tiempo, evitar la pérdida del rumbo fundamental organizacional y
aprovechar las sinergias como resultado de trabajos conjuntos. A nivel global se
puede corregir el error de caer en la tentacion de ampliar en exceso las lineas
de cada negocio y de esta manera, debilitar las marcas utilizadas como
‘sombrilla” en uno y otro negocio; o puede lograrse la convergencia de recursos
de cada unidad estratégica para aprovechar una oportunidad de mercado. Se
podria evitar asimismo, probables rivalidades entre negocios y posibles
duplicidades de gastos en estudios de los mismos clientes. Establecer
estrategias e implantarlas a nivel de cada unidad estratégica ofrece las ventajas
derivadas de estar mas cerca de la realidad de los mercados y de la
competencia, asi como, es conveniente para la explotacion de las fortalezas y

capacidades especificas de cada negocio.

2.2.1.13. La Planeacion Estratégica y su Importancia
Segun Zavala, (2008) el planeamiento estratégico es aquel que nos
permite evaluar las perspectivas o tendencias organizacionales mediante una
auto evaluacion continua, identificando exactamente donde se quiere llegar,

como y cuando y segun ello, seleccionar los programas o proyectos a
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implementar en la organizacion. Por ello el administrador debe conocerse a si

mismo y saber el ambiente en el cual va a actuar.

Lostaunau, (2007) Nos dice que “La planeacion estratégica nos ayuda a

adquirir un concepto muy claro de nuestra organizacion, la cual a su vez hace

posible la formulacién de planes y actividades que nos llevan hacia los objetivos

organizacionales. Ademas el planeamiento es importante porque permite

desarrollar  diferencias competitivas, anticipar sucesos desfavorables,

desarrollar servicios y productos adecuados al mercado”.

2.2.1.14. Caracteristicas de la Planeacion

Milla, (2010) presenta las siguientes caracteristicas:

Es un proceso, la planeacidn estratégica, es un proceso que se inicia con
el establecimiento de objetivos organizacionales, define estrategias y
politicas para lograr estos objetivos y desarrolla planes detallados para
asegurar la implantacién de las estrategias y asi obtener esfuerzos de
planeacién debe hacerse, cuando y como debe realizarse, quien llevara a
cabo y que se haréa con los resultados.

Creencia en la planeacion estratégica, para lograr mejores resultados, los
directivos y el personal de una empresa deben creer en el valor de la
planeacion estratégica y deben de desempefiar sus actividades lo mejor
posible.

Estructura de la planeacion estratégica, un sistema de planeacion
estratégica formal une tres tipos de planes basicos que son: plan
estratégico (a largo plazo); planes tacticos (a mediano plazo) y planes
operativos (a corto plazo).

Competitividad y cambio, en América Latina se esta produciendo un
proceso de transferencia de empresas del Sector Estatal al Sector
Privado, como consecuencia de un importante giro en las politicas
macroecondmicas de los gobiernos; esto origina una dinamica de
cuantiosas inversiones y solo grandes inversionistas, con alguna
participacion de inversionistas locales usualmente empresas

internacionales que tienen acceso a ellas.
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« La empresa del futuro, al hablar de la empresa del futuro no podemos
evitar referirnos al entorno de los negocios. Todos somos conscientes que

vivimos una revolucion para el cambio empresarial.

2.2.1.15. Analisis Competitivo

David, (2003) nos presenta el modelo de las cinco fuerzas de competencia,
que es un método de analisis muy utilizado para formular estrategias en muchas
industrias. La intensidad de la competencia entre las empresas varia en gran
medida en funcion de las industrias. La intensidad de la competencia es mayor
en las industrias de menor rendimiento. Segun Porter, (2009) la naturaleza de la
competitividad en una industria determinada es vista como el conjunto de cinco
fuerzas que a continuacién detallamos:

Rivalidad entre empresas y competidores, es por lo general la méas
poderosa de las cinco fuerzas competitivas. La estrategia que sigue una
empresa tiene éxito solo en la medida que proporcione una ventaja competitiva
sobre las estrategias que aplican las empresas rivales. Los cambios en la
estrategia de una empresa se enfrentan por medio de acciones contrarias, como
la reduccion de presion, el mejoramiento de la calidad, y la adicion de
caracteristicas, la entrega de servicios, la prolongacion de las garantias y el
aumento de la duplicidad.

La rivalidad aumenta también cuando los consumidores cambian de marca
con facilidad, cuando las barreras para salir del mercado son altas cuando los
costos fijos son elevados, cuando el producto es perecedero, cuando las
empresas rivales tienen diversas estrategias, origenes y cultura, asi como
cuando las fusiones y adquisiciones son comunes en la industria. Conforme la
rivalidad entre las empresas competidoras se hace mas intensa, las utilidades
de la industria declinan en algunos casos hasta el caso de la industria se vuelve
por si misma poco atractiva.

Entrada potencial de nuevos competidores, siempre que las empresas
nuevas con facilidad a una industria en particular, la intensidad de la
competencia aumenta; sin embargo, entre las barreras de ingreso esta la
competencia esta las necesidades de lograr economias de escala con rapidez,
la necesidad de obtener conocimiento especializado y tecnologia, la falta de

experiencia, la lealtad firme de los clientes las fuertes preferencias de marca, el
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requerimiento de un gran capital, la falta de canales de distribucién adecuados,
las politicas reguladoras gubernamentales, los aranceles, la falta de acceso a
mayorias primas la posesion de patentes, las ubicaciones poco atractivas, los
enfoques de empresas arraigadas la saturacion potencial de mercado.

A pesar de las diversas barreras de ingreso, algunas empresas nuevas
entran a las industrias como productos de excelente calidad, precios bajos y
recursos de mercadotecnia importantes; por lo tanto, el trabajo de la estratega
consiste en identificar a las empresas nuevas que tienen la posibilidad de
ingreso al mercado, vigilar las estrategias de las nuevas empresas rivales contra
atacar si es necesario y obtener provecho de las fortalezas y oportunidades
existentes.

Las presiones competitivas que surgen de los productos sustitutos
aumentan conforme al precio relativo de estos productos declina y conforme el
costo por el cambio de clientes se reduce. La fortaleza competitiva de los
productos sustitutos se mide mejor por los avances que estos obtienen en la
participacion en el mercado, asi como por los planes que tienen las empresas
para aumentar su capacidad y penetracion en el mercado.

Poder de negociacién de los proveedores, afecta la intensidad de la
competencia en una industria, sobre todo cuando existen muchos proveedores,
cuando solo hay algunas materias primas sustitutas adecuadas o cuando los
costos de cambiar las materias primas son demasiado altos. Tanto como
proveedores y productores deben ayudarse mutuamente con precios
razonables, mejor calidad, desarrollo de nuevos servicios, entregas a tiempo y
costos de inventario reducido para mejorar la rentabilidad a largo plazo en
beneficio de todo.

Las empresas deben seguir una estrategia de integracion hacia atras para
obtener el control o la propiedad de los proveedores. Esta estrategia es eficaz
sobre todo cuando los proveedores son poco confiables, demasiado costoso
capaces de satisfacer las necesidades de una empresa en forma consistente.
Las empresas negocian, por lo general, términos mas favorables como los
proveedores, cuando la integracion para hacia atras es una estrategia utilizada
comunmente entre empresas rivales en una industria.

Poder de negociacion de los consumidores, cuando los clientes estan

centrados en un lugar, son muchos o compran por volumen, su poder de
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negociacion representa una fuerza importante que afecta la intensidad de la
competencia en una industria. Las empresas rivales ofrecen garantias
prolongadas o servicios especiales para ganar la lealtad de los clientes, siempre
y cuando el poder de negociacion de los consumidores sea significativo. EI poder
de negociacion de los consumidores es también mayor cuando los productos
que se adquieren son estandar o poco diferenciados. Cuando esto ocurre, los
consumidores negocian precio de venta, cobertura de la garantia y paquetes

adicionales en mayor grado.

2.2.1.16. Sistemas Informaticos y Gestion empresarial

A finales del siglo XX, los sistemas informaticos se han constituido en las
herramientas mas poderosas para materializar uno de los conceptos mas vitales
y necesarios para cualquier organizacion empresarial, los sistemas de
informacién de la empresa.

La informatica hoy, esta subsumida en la gestion integral de la empresa, y
por eso las normas y estandares propiamente informaticos deben estar, por lo
tanto, sometidos a los generales de la misma. En consecuencia, las
organizaciones informéticas forman parte de lo que se ha denominado el
“Management" o gestion de la empresa; la informatica no gestiona propiamente
la empresa, ayuda a la atencion, pero no decide por si misma. Por ende, debido
a su importancia en el funcionamiento de una empresa, existe la gestion
informatica, en un futuro cercano se utilizara los Softwares Libres de Gestion
empresarial que en uno solo contiene diversos paquetes de gestion empresarial.

Los principales objetivos que constituyen la gestion informética son la
gestion de la funcion informatica, el andlisis de la eficiencia de los sistemas
informaticos que comporta, la verificacion del cumplimiento de la normativa
general de la empresa en este ambito y la revision de la eficaz gestidn de los
recursos materiales y humanos informaticos.

El administrador informatico ha de velar por la correcta utilizacion de los
amplios recursos que la empresa pone en juego para disponer de un eficiente y
eficaz sistema de informacion. Claro esta, que para la realizacion de una gestion
informatica eficaz, se debe entender a la empresa en su mas amplio sentido, ya
que una Universidad, un Ministerio, 0 una institucién son tan empresas como

una Sociedad Andénima o empresa Publica. Todos utilizan la informatica para
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gestionar sus "Negocios" de forma rapida y eficiente con el fin de obtener
beneficios econdmicos y de costes.

Por eso, al igual que los demas dérganos de la empresa (balances y cuentas
de resultados, tarifas, sueldos, etc.), los sistemas informaticos estéan sometidos
al control correspondiente o al menos deberia estarlo.

La importancia de llevar un control de esta herramienta administrativa se
puede deducir de varios aspectos. He aqui algunos:

1 Las computadoras y los centros de proceso de datos se convirtieron en
blancos apetecibles no solo para el espionaje, sino también para la delincuencia.
En este caso interviene la auditoria informéatica de seguridad.

1 Las computadoras creadas para procesar y difundir resultados o
informacién elaborada pueden producir resultados o informacion errénea si
dichos datos son a su vez errdneos.

1 Este concepto obvio es a veces olvidado por las mismas empresas que
terminan perdiendo de vista la naturaleza y calidad de los datos de entrada a
sus sistemas informaticos, con la posibilidad de que se provoque un efecto
cascada y afecte a aplicaciones independientes. En este caso interviene la
auditoria informética de datos para una buena gestion eficiente de la empresa o
institucion.

1 Como las maquinas obedecen ciegamente a las érdenes recibidas de la
empresa esta determinada por las computadoras que materializan los sistemas
de informacién, la gestién y la organizacién de la empresa no puede depender
de un Software y Hardware mal disefiados.

1 Estos son solo algunos de los varios inconvenientes que puede presentar
un sistema informatico, por eso, la necesidad de la gestion de sistemas.

1 Las funciones de gestion, analisis y revisién que el administrador
informatico realiza, puede chocar con la psicologia del administrado, ya que es
un informatico y tiene la necesidad de realizar sus tareas con racionalidad y
eficiencia. La reticencia del administrado es comprensible y en ocasiones
fundada. El nivel técnico del administrador es a veces insuficiente dada la gran
complejidad de los sistemas unidos a los plazos demasiado breves de los que

suelen disponer para realizar sus actividades o tareas.
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2.2.1.17. Eficienciay Eficacia

Segun Andia, (2007) toda institucion puede ser interpretada como un gran
sistema que interactta con el medio (entorno) a través de dos subsistemas: Un
subsistema que recibe insumos, los procesos y entrega productos para atender
las demandas de los clientes. Un subsistema mas amplio, que comprende al
anterior, que tiene como propdsito generar impactos en el entorno y la razén del
primer subsistema es producir los bienes y/o servicios eficientemente.

Este subsistema “Interno”, se centra en los procesos (transito de insumo a
producto) y se preocupa fundamentalmente por verificar que se generen los
productos, que se cumplan los procesos con una racional utilizacion de los
insumos. La eficiencia se propone optimizar la realizacion producto/insumo a la
intervencion de la gerencia sobre este subsistema la llamaremos control de
procesos. El segundo subsistema, el entorno, se nutre de los productos del
sistema interno y su salida es la generacion de los efectos en el medio externo
(en la comunidad, en el ambiente). Decimos que el sistema es eficaz, en la
medida que se obtengan los resultados esperados en el entorno. El subsistema
externo se focaliza en la eficacia (medida de logro de los efectos deseados) y la
intervencion gerencial que se preocupa por este ambito, la llamaremos
evaluacion de resultados. El presente documento se fundamenta en la gerencia
institucional debe atenderse articuladamente los dos subsistemas. El primero
(interno) toca mas a los niveles operacionales y el segundo es de caracter mas
estratégico. La alta gerencia debe centrarse en el segundo (;no sera
“primero”?), pero ambas debidamente sincronizadas, pues lo estratégico marca

la linea para lo operacional y lo operacional es el sustento real de lo estratégico.

2.2.1.18. Capital Intelectual y Conocimiento: Modelo de Gestion

Es de general aceptacion que el Capital intelectual tiene tres componentes
o formas de manifestarse el conocimiento, pues el capital es conocimiento, que
son:

a. Capital humano,

b. Capital estructural y

c. Capital relacional.

La integracion de todo el conocimiento con el fin ultimo de crear valor, y

por tanto convertirlo en Capital financiero (cotizacion en bolsa) lleva a disefiar
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un sistema de Gestion del conocimiento que recoja los mecanismos que la
organizacion tiene que poner en marcha para hacer factible que el modelo
dinamico de Capital intelectual actue y genere stock individual (capital humano)
y colectivo (capital estructural y capital relacional).

Siendo sus funciones: La creacién, desarrollo, transmision y critica de la
ciencia, de la técnica y de la cultura, la preparacién para el ejercicio de
actividades profesionales que exijan la aplicacién de conocimientos y métodos
cientificos y para la creacion artistica, la difusién, la valorizaciéon y la
transferencia del conocimiento al servicio de la cultura, de la calidad de vida y
del desarrollo econdmico. La difusién del conocimiento y la cultura a través de
la extension universitaria y la formacion a lo largo de la vida.

El Conocimiento de las personas (capacidad y compromiso), es el valor de
lo que los individuos pueden producir, tanto individual como, sobre todo,
colectivamente. Tiene que ver con las competencias (conocimientos,
habilidades y cualidades profesionales), con la capacidad de innovar, mejorar,
con el compromiso y la motivacion (dedicacion y calidad en la actuacion). En
definitiva, conocimiento aplicado muy relacionado con el compromiso.

El modelo de gestidn con relacion al capital humano se centra en los
siguientes aspectos:

1. Las competencias, que se materializan en: a) Gestion de la formacion:
que supone contemplar la cantidad de formacion, su calidad, la
aplicabilidad y el acceso a la misma y b) Gestion para definicién y difusién
de competencias o valores necesarios para alinearse con la estrategia y
el logro de los objetivos.

2. Lacapacidad de innovar y mejorar; que se materializan en: a) Gestion de
la diversidad, b) Gestion de la colaboracién, c) Gestion de la iniciativa y
de la creatividad, d) Gestion del aprendizaje y e) Gestidn del cambio.

3. El compromiso y la motivacién, que se materializan en: a) Gestién
participativa: interiorizacion y compromiso con el proyecto, b) Gestion del
reconocimiento, la motivacion y la compensacion, c) Gestion de la
comunicacion interna: canales, mensajes, etc., d) Gestién del clima de

trabajo y e) Gestidn del cumplimiento.
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2.2.1.19. Eficiencia en la Direccion

La direccién tercera funcion administrativa, sigue a la planeacién y a la
organizacion. Definida la planeacion y establecida la organizacion, falta poner
en marcha las actividades y ejecutarlas. Este es el papel de la direccion: poner
en accion y dinamizar la empresa. La direccidn esta relacionada con la accion,
con la puesta en marcha y tiene mucho que ver con las personas. Esta
directamente relacionada con la disposicion de los recursos humanos de la
empresa.

Las personas necesitan ser asignadas a sus cargos Yy funciones, ser
entrenadas, guiadas y motivadas para alcanzar los resultados que se esperan
de ellas. La funcion de direccion se relaciona directamente con la manera de
orientar a las personas que componen la organizacion para alcanzar el objetivo
0 los objetivos. La direccién es la funcién administrativa que se refiere a las
relaciones interpersonales de los administradores y sus respectivos
subordinados en todos los niveles de la organizacion puedan ser eficaces,
necesitan ser dinamizadas y complementadas con la orientacion que se dé a las
personas mediante la adecuada comunicacion y habilidad de liderazgo y de

motivacion.

2.2.1.20. Eficiencia en la Organizacion

La Eficiencia en la organizacion puede adoptar varios significados:

a) Organizacion como entidad social, orientada a alcanzar objetivos
especificos y estructurados deliberadamente. La organizaciéon es una
entidad social porque la conforman personas; esta orientada a objetivos
porque se halla disefiada para conseguir resultados: generar utilidades
(empresas en general) o proporcionar satisfaccion social (clubes), etc. Esta
estructurada deliberadamente porque propone la divisién del trabajo y
asigna su ejecucion a los miembros. Este sentido, la palabra organizacién
significa cualquier cometido humano orientado intencionalmente a
conseguir determinados objetivos. Esta definicion cobija todos los tipos de
organizaciones (tengan o no animo de lucro), como bancos, empresas
financieras, hospitales, clubes, iglesias, etc. Desde este punto de vista, la
organizacion presenta dos aspectos diferentes: a) Organizacion formal.

Organizacion basada en la division racional del trabajo; especializa 6rganos
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y personas en determinadas actividades. Por tanto, es la organizacion

planeada o la que esta definida en el organigrama, instituida por la direccién

y comunicada a todos por medio de los manuales de organizacion. Es la

organizacion formalizada oficialmente.

b) Organizacién informal, organizacion que emerge espontanea vy
naturalmente entre personas que ocupan posiciones en la organizacion
formal, a partir de las relaciones humanas establecidas al desempefiarse
en sus cargos. Se configura a partir de las relaciones de amistad (o de
antagonismo) y del surgimiento de grupos informales que no aparecen en
el organigrama ni en ningln otro documento formal.

c) Organizacion como funcion administrativa y parte integrante del proceso
administrativo en este sentido, la organizacién significa el acto de organizar,
estructurar e integrar los recursos y los 6rganos involucrados en la
ejecucion y establecer las relaciones entre ellos y las atribuciones de cada
uno.

La organizacién puede estructurarse en tres niveles diferentes:
Organizacion global. Implica la empresa como totalidad. Es el denominado
disefio organizacional, que puede asumir tres tipos: lineal, funcional, y linea —
staff., organizacion departamental. Abarca cada departamento de la empresa.
Es el denominado disefio por departamentos, o0 simplemente
departamentalizacion, cuyos diversos tipos se estudiaran en el capitulo siguiente
y Organizacion de tareas y operaciones. Enfoca las tareas, actividades u
operaciones especificas. Es el denominado disefio de cargos o tareas. Se hace
por medio de la descripcidn y el analisis de cargos.

(Daft, 2007) manifiesta que: “Después de formular las estrategias de una
compaifiia, la gerencia debe hacer de la estructura de disefio organizacional su
siguiente prioridad, ya de creacion de valor del personal de la organizacion son
poco significativas a menos que se utilice cierto tipo de estructura para asignar
los empleados a las tareas y vincular las actividades de distintas personas o
funciones”. Cada funcion organizacional requiere desarrollar una habilidad
distintiva en una actividad de creacion de valor con el fin de incrementar la
eficiencia, calidad, innovacién capacidad de satisfacer al cliente. Por tanto, cada
funcion necesita una estructura disefiada para permitile desarrollar sus

capacidades y ser mas especializada y productiva.
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Sin embargo, como las funciones se especializan cada vez mas, a menudo
comienzan a seguir sus propias metas en forma exclusiva y se olvidan de la
necesidad de comunicarse y coordinarse con otras funciones. El rol de la
estructura organizacional consiste en suministrar el medio por el cual los
gerentes puedan coordinar las actividades de las diversas funciones o divisiones
para explotar en forma completa sus capacidades y habilidades. Con el
proposito de lograr beneficios a partir de la sinergia entre las divisiones, los
gerentes deben disefiar mecanismos que les permitan comunicarse y compartir
sus habilidades y conocimientos. Al utilizar una estrategia global, deben crear el
correcto tipo de estructura organizacional para manejar el flujo de recursos y

capacidades entre las divisiones domésticas y extranjeras.

2.2.1.21. Eficiencia en el Control

Rojas, (2001) nos manifiesta que “El control es pretender conocer y seguir
la evolucion del entorno, de las fuerzas competitivas y de la eficiencia de la
organizacion de la puesta en practica y logro de los objetivos contenidos en las
estrategias disefiadas”. Para lograrse el control necesita conocer los siguientes
aspectos: Evaluacion de la eficiencia del plan estratégico, identificar los
resultados alcanzados y relacionarlos con las unidades de responsabilidad de la
empresa. Para ello se pondra en préactica el sistema de sefiales fuertes y débiles,
determinar la calidad de la gestién que cendra dada por las desviaciones
observadas y la interpretacion de las mismas, formular un sistema de
informacién inteligente que permite eliminar las sorpresas estratégicas. La
elaboracién de este sistemas comprender, analisis de los factores de influencia
internos y externos, definir los aspectos de los impactos de dichos factores, asi
como su frecuencia, definir las acciones necesarias y las responsabilidades
directivas, evaluacion de las oportunidades en caso de responder a los impactos
percibidos, adecuacion de la estructura organizativa al desarrollo de las
estrategias, para que el control estratégico logre su finalidad es necesario que
cumpla un proceso definido por las siguientes etapas: Establecer las fuentes de
informacién de datos internos y externos, determinar el procedimiento de
capacitacion y contraste de la informacidn para el control, organizar el plan de

trabajo, estableciendo los recursos y los sujetos responsables en el sistema de
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direccion, establecer un calendario de proceso, determinar el volumen de
informacién requerido con cada nivel y organizar una base de datos.

Un método formal de planificacion estratégica es necesario para
asegurarse la formulacion de una estrategia solida para la empresa. Sin él, las
precisiones del dia a dia hacen que la direccion general no le dedique el tiempo
suficiente y resulte muy dificil involucrar a toda la organizacién en la tarea
estratégica.

El hecho de la inclusion del conjunto de la organizacion en la tarea
estratégica es necesario por dos razones: Son ellos (los ejecutivos de direccion)
los que tienen la informacion y el conocimiento imprescindible para una
formulacion correcta de la estrategia y son los encargados de su puesta en
practica.

La planificacion estratégica es inutil cuando la direccion no la utiliza como
un modo de incrementar la mentalidad estratégica en la empresa. Teniendo claro
este punto, todo sistema por muy simple que sea, es indtil, pues cumple con su
mision de proporcionar un apoyo metodoldgico a algo que la direccion general
ya queria hacer.

Por otro lado, Charles, (2001) precisa que “La funcién basica de los
sistemas de control estratégico consiste en suministrar a la gerencia de la
informacién que necesita para controlar su estrategia y su estructura”. Una
organizacion debe recoger informacién que le permita evaluar su desempefio y
aplicar el correctivo. De igual manera, debe compilar informacién para evaluar
la manera cdmo funciona su estructura. Supéngase que una empresa que opera
con una estructura funcional halla un incremento en sus costos y una
disminucion en su calidad, ademas que los gerentes justifican estos problemas
por una falta de cooperacion entre las areas. Con esta informacion disponible,
los gerentes pueden decir que la compafiia de cambiarse a una estructura de
productos y utilizar equipos interdisciplinarios con el fin de incrementar la
cooperacion y acelerar el desarrollo de productos. De nuevo, la informacion
generada por los sistemas de control de la organizacién les ha suministrado
retroalimentacion sobre el funcionamiento de sus estructuras de tal manera que
los gerentes pueden aplicar la medida correctiva.

Los sistemas de control estratégico constituyen los sistemas formales de

formulacion de objetivos, monitoreo, evaluacion y retroalimentacion que
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proporcionan informacién a la gerencia sobre si la estrategia y la estructura de

la organizacion satisfacen los objetivos de desempefio estratégico. Un sistema

de control efectivo debe tener tres caracteristicas: debe ser suficientemente

flexible para permitir que los gerentes respondan cuando sea necesario a

sucesos inesperados; debe suministracion informacién exacta, que proporcione

la imagen real del desempefio organizacional; y debe suministrar a los gerentes

la informacién en una forma oportuna ya que tomar decisiones con base en

informacién desactualizada constituye un ingrediente para el fracaso.

También Charles, (2001) nos precisa que las funciones para la eficiencia

en el control estratégico son:

Establecer los estandares u objetivos con base en los cuales se evalué el
desempefio, los estandares u objetivos que seleccionan los gerentes
constituyen las formas mediante las cuales una compafiia escoge evaluar
su desempefio. Los estdndares generales de desempefio a menudo
provienen de la meta de lograr niveles superiores de eficiencia, calidad,
innovacion o capacidad de satisfacer al cliente. Los objetivos especificos
de desempefio surgen de la estrategia que sigue la firma.

Crear los sistemas de medicion y monitoreo que indiquen si se han logrado
los objetivos, la compariia establece procedimientos para evaluar si se han
logrado las metas de trabajo en todos los niveles de la organizacion. En
muchos casos, la medicion del desempefio es una tarea dificil cuando la
organizacion estd comprometida en muchas actividades complejas.
Comparar el desempefio real frente a los objetivos establecidos, los
gerentes evaluan si (y hasta cierto punto) el desempefio se debia de los
objetivos desarrollados. Si el desempefio es mayor, la gerencia puede decir
que ha establecido estandares demasiado bajos y puede incrementar para
el siguiente periodo. Los japoneses son celebres por la forma como utilizan
los objetivos sobre la linea de producciéon para controlar los costos.
Constantemente tratan de fomentar el desempefio, y de igual manera
incrementar los estandares para suministrar una meta con el propdsito de
que los gerentes trabajen en pro de esta. Por otro lado, si el desempefio es
demasiado bajo, los gerentes deben decir si toman una medida correctiva.
Esta decision es facil cuando se puede identificar las razones del deficiente

pequenfo (por ejemplo, altos costos de mano de obra). Sin embargo, con
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mayor frecuencia es dificil de descubrir las razones de desempefio

deficiente. Estas pueden implicar factores externos, como la reseccion, o la

causa puede ser interna; por ejemplo, el laboratorio de investigacion y

desarrollo puede subestimar los problemas que encuentre a los costos

extra de adelantar investigacion no prevista. No obstante, para cualquier
forma de accién es necesario seguir siguiente paso.

e Iniciar las acciones correctivas cuando se determine que el objetivo no se
esta logrando, la etapa final en el proceso de control consiste en emprender
la medida correctiva que permita a la organizacion lograr sus metas. Tal
correctivo puede implicar el cambio de cualquier aspecto de la estrategia o
estructura analizada en este libro. La meta consiste en incrementar
continuamente la ventaja competitiva de una organizacion.

Valencia (2007) Precisa que “Para asegurar el logro de los objetivos
correspondientes a su esfera de preocupacién con cada ambito gerencial debe
establecer sus correspondientes mecanismos de control, de manera que
faciliten detectar a tiempo las posibles desviaciones e introducir las medidas
correctivas pertinentes. Se integra asi un cuadro de control gerencial, con tres
subsistemas basicos de control: 1) evaluacion de resultados, 2) control de

procesos y 3) control de proyectos”.

2.2.1.22. El Necesario cambio de la Gestion Tradicional

Estéa relacionada con el desarrollo y puede contribuir de manera decidida
al mismo, la idea es que, a la luz de la situacion actual de la gestion, requiere de
un cambio de calado, un big push en definitiva, en la disciplina administrativa,
que potencie su nivel e importancia, que incremente su responsabilidad social y
que amplie su ambito de actuacién a areas no contempladas tradicionalmente
por la misma, como son el capital humano e intelectual.

Ciertamente, esa idea elemental de gestion empresarial no estd tan
ampliamente difundida como seria necesario, ni siempre existen las
circunstancias estructurales necesarias. Creemos que circunstancias y hechos
como los siguientes implican normalmente una infrautilizacién de las bondades
de los instrumentos del administrador, incluso un total desaprovechamiento de

la disciplina administrativa en su potencial contribucion al desarrollo econdmico.
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No es extrafio (aunque existen honrosas excepciones) que los expertos
administradores y lo que es peor, las autoridades emisoras de normas
administrativas y de gestion no se hayan planteado esa relacion, que la ignoren
o0 incluso que la desprecien; lamentablemente, todavia persiste en algunos
ambitos la imagen del administrador tradicional con una técnica cuya utilidad no
va mas alla del control del registro de hechos para cumplir o incluso, para no
cumplir, con las obligaciones fiscales; La teoria de la gestidn no siempre se ha
desarrollado adecuadamente, como medio de fortalecer el caracter cientifico de
esta disciplina en sus diferentes areas, en este caso de la gestion y con ello, su
rigor y prestigio frente a terceros.

Segun Pereda, (2000) la auditoria de gestion se orienta mucho mas al
control del presupuesto que a la generacion de informacién util para la la
atencion economicas, con lo que no siempre es apreciada como un instrumento
de planificacion economica y social; Los objetivos de control y supervision de la
informacion administrativa no siempre se definen desde una perspectiva
macroecondmica con orientacion al desarrollo economico. El nivel de formacion
en los expertos en gestion es, en ocasiones, deficiente, a la vez que la
disponibilidad de medios e instrumentos para actuar no es la dptima sobre todo
por la carencia de recursos y por la falta del cambio y capacitacion en ellos
mismos.

Es necesario, por tanto, un cambio importante de paradigmas de gestion
tradicional, una drastica transformacion, un Big Push que la reoriente hacia el
nuevo modelo de gestion empresarial. Sin duda, estamos todos implicados en
este cambio. Pero creo que es importante sefialar que en el mismo debe ser
responsabilidad compartida de nuevas formas de administrar con enfoques

interdisciplinarios y transdisciplinarios.

2.2.2.La Toma de Decisiones

La toma de decisiones es el proceso para identificar y seleccionar un curso de
accién para resolver un problema especifico. Especificamente, la atencion es un
proceso conducido por gerentes, relacionado con terceros que también toman
decisiones. Ademas, la toma de decisiones relaciona las circunstancias presentes de
las organizaciones con acciones que la llevaran hacia el futuro. En las decisiones se

trata con problemas. Un problema surge cuando el estado real de las cosas no se
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ajusta al estado deseado. La naturaleza y condiciones de las decisiones frente a los
diferentes problemas, requieren diferentes tipos de decisiones (Stoner, 2009)

La atencion es el nicleo de la planeacion, y se define como la seleccion de un
curso de accion entre varias alternativas. No puede decirse que exista un plan a menos
que se haya tomado una decision: que se hayan comprometido los recursos, la
direccion o la reputacion; hasta ese momento sélo existen estudios de planeacion y
analisis. Algunas veces los gerentes consideran que la atencidn es su principal tarea,
pues constantemente deciden qué hacer, quién debe hacerlo y cuando, donde, e
incluso, como se ha de hacer; sin embargo, la atencion es sélo un paso en el sistema
de planeacion. Asi, incluso cuando se actua rapido y sin pensarlo mucho, o cuando
una accion tiene influencia sélo unos minutos, la planeacion esta presente: es parte de
la vida diaria de todos. Raras veces puede juzgarse un curso de accion aislado, porque
virtualmente cada decision debe orientarse hacia otros planes. La atencion debe ser
efectiva y racional (Koontz & Otros, 2012).

La teoria del comportamiento concibe la organizacién como un sistema de
decisiones. En ese sistema, cada persona participa de forma racional y consciente,
escogiendo y tomando decisiones individuales al respecto de alternativas racionales
de comportamiento. Asi, estd permeada de decisiones y acciones. Las teorias
administrativas anteriores dieron mucha importancia a las acciones y ninguna a las
decisiones que la provocaron. Para la teoria del comportamiento no es Unicamente el
administrador quién toma las decisiones. Todas las personas en la organizacion, en
todas las areas de actividades y niveles jerarquicos y en todas las situaciones se
encuentran continuamente tomando decisiones relacionadas 0 no con su trabajo.
Decision es el proceso de analisis y eleccion entre las alternativas disponibles de
cursos de accion que la persona debera seguir (Chiavenato, Introduccion a la Teoria
General de la Gestion, 2012).

La atencion es un proceso decisional individual o en equipo y eleccion de
alternativas convenientes sobre un problema u oportunidad de la empresa frente al
entorno, se requiere la decision racional del gestor de la informacién y conocimiento

contable o empresario frente a las condiciones decisionales.

2.2.2.1. Proceso Decisional

El proceso de decision es complejo y depende de las caracteristicas

personales del tomador de decisiones, de la situacion en que esta involucrado y
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2.2.2.2.

2.2.2.3.

de la forma cémo percibe la situacion El proceso de decision exige siete etapas:
1) Diagnéstico de la situacion. 2) Definicion del Problema. 3) Definicion del
Objetivo. 4) Alternativas de Solucion. 5) Evaluacién de Alternativas. 6) Seleccion

de la Alternativa Y 7) Implementacion de la Alternativa (Chiavenato, 2012).

Naturaleza de la atencion

Los diferentes problemas requieren diferentes tipos de decisiones. Los
asuntos de rutina o poca importancia, se puede manejar mediante un
procedimiento establecido, una especie de decision programada, aquellas que
se toman de acuerdo con politicas, procedimientos o reglas escritas 0 no
escritas, que Facilitan la atencion, en situaciones recurrentes porque limitan o
excluyen alternativas (limitan nuestra libertad, porque la persona tiene menos
espacio para decidir qué hacer y la decisiones no programadas abordan

problemas poco frecuentes o excepcionales (Stoner, 2009).

Condicion Decisional

Se manifiesta de acuerdo a las siguientes caracteristicas:
Certidumbre

En condiciones de certidumbre, conocemos nuestro objetivo y contamos con
informacién exacta, mensurable y confiable del resultado de cada una de las
alternativas que estamos considerando.
Riesgo

Los riesgos se presentan siempre que es imposible pronosticar con certeza
el resultado de una alternativa, aunque se cuente con suficiente informaciéon para
pronosticar las probabilidades que conduciran al estado deseado.
Incertidumbre

En condiciones de incertidumbre, se sabe muy poco de las alternativas o sus
resultados. La incertidumbre puede nacer de dos fuentes. En primer lugar, los
administradores pueden enfrentar condiciones externas que estan fuera de su
control, total o parcialmente,
Heuristica

La racionalidad limitada. Han demostrado que las personas dependen de
principios heuristicos, o reglas practicas, para simplificar la atencion (Stoner,
2009).
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Stoner (2009) Refiere que cuando los humanos toman decisiones, tres
elementos heuristicos se presentan una y otra vez, los cuales se explican a
continuacion:

1. Disponibilidad, en ocasiones, las personas juzgan la probabilidad de un
hecho comparandolo con sus recuerdos. En principio, es mas facil recordar
hechos que ocurren con frecuencia. Por tanto, los hechos que estan mas
“disponibles” en la memoria, presuntamente, tendran mas probabilidades
de ocurrir en el futuro. Este supuesto se basa en la experiencia de toda una
existencia y, al parecer, resulta bastante razonable. Sin embargo, la
memoria humana también se ve afectada por cuan recientemente ha
ocurrido el hecho y cuan vivida fue la experiencia.

2. Representatividad, las personas también tienden a determinar la
probabilidad de un hecho tratando de equipararlo con una categoria
existente. De igual manera, los gerentes del producto podrian pronosticar
el desempefio de un producto nuevo relacionandolo con otros productos
que tienen antecedentes probados. De hecho, sin embargo, cada persona
0 producto es una mercancia nueva y no sélo el representante de un grupo
y asi se debera juzgar.

3. Anclas y Ajustes, las personas no sacan sus decisiones de la nada. Por
regla general, parten de un valor inicial 0 “ancla” y después ajustan ese
valor para llegar a una decision final. Por desgracia, el depender mucho del
factor unico del valor inicial tiende a opacar otros criterios importantes.

Ademas, diferentes valores iniciales desembocan en diferentes decisiones.

2.2.2.4. Decisiones Adaptivas

La toma racional de decisiones se fundamenta en la idea de que los gerentes
pueden convertir una complicada marafia de hechos., supuestos, objetivos y
suposiciones probables en una decision clara para que el personal de la
organizacion pueda actuar. Existe una solida creencia de que las capacidades
mentales de los gerentes pueden influir en todo eso. Por tanto, la atencién
representa un esfuerzo por ejercer control en el destino de la organizacion. Este
ha sido un postulado distintivo de la gestion durante mas de 100 afos. En fecha

reciente, la creencia ha encontrado reticencias, El enfoque adaptativo para la
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2.2.2.5.

2.2.2.6.

atencion ha ido surgiendo, cada vez mas, pomo una forma de concebir lo que
pueden lograr los gerentes y lo que no pueden esperar.

Este enfoque adaptativo gira en torno al supuesto de que el vinculo entre los
actos de la organizacion (resultado de una decision) y las consecuencias de
esos actos son mucho mas confusos y mucho mas imprevisibles de lo que
suponen las personas que toman decisiones racionales. Segun el enfoque
adaptativo, los resultados de una decisién se producen en forma conjunta por lo
que hace la organizacion y lo que estan haciendo otras organizaciones al mismo

tiempo.

Enfoques adaptativos para la atencion

La teoria de juegos, es el estudio de las personas que toman decisiones
interdependientes. Un juego es una situacion que entrafia, cuando menos, a dos
personas Yy en la cual cada una de ellas hace elecciones basadas, en parte, en
lo que espera que los demas hagan. La teoria de juegos subraya el papel
explicito de las relaciones humanas y sus interacciones en las decisiones. La
perspectiva de la teoria de juegos requiere que se suponga que el proceso de
atencion es cuestion de dos personas que toman una decision y se adaptan a la
presencia de la otra al mismo tiempo. Las dos pueden decidir de manera
racional, pero también adaptandose.

La teoria del caos, es el estudio de los patrones dinamicos de sistemas
sociales grandes. Por tanto, la teoria del caos es descendiente de la teoria de
los sistemas. Los tedricos del caos prestan mucha atencion a la turbulencia de

un sistema. En condiciones de turbulencia.

Racionalidad

Teoria de la racionalidad limitada. Esta teoria sefiala que las personas que
toman decisiones se deben enfrentar a informacién inadecuada respecto a la
naturaleza de un problema y sus posibles soluciones, la carencia de tiempo y
dinero para reunir informacién mas completa, la incapacidad para recordar
grandes cantidades de informacion y los limites de su propia inteligencia. En
lugar de buscar la decision ideal o perfecta, los gerentes con frecuencia se
conforman con aquella que servira adecuadamente para sus propoésitos (Stoner,
2009).
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2.2.217.

La racionalidad reside en la eleccion de los medios (estrategia) adecuados
para alcanzar determinados fines (objetivo), con la finalidad de obtener los
mejores resultados. Sin embargo, las personas se comportan en forma racional
solamente en funcion de aquellos aspectos de la situacion que logran percibir y
tomar conocimiento (cognicion). Los otros aspectos de la situacion que no se
perciben 0 no se conocen por las personas, a pesar de que existen en la
realidad, no interfieren en sus decisiones. A ese fenémeno se le da el nombre le
racionalidad limitada: las personas toman decisiones racionales (adecuacion de
medios y fines) unicamente en relacion con los aspectos de la situacion que
logran percibir e interpretar (Chiavenato, Introduccion a la Teoria General de la
Gestion, 2012).

¢ Como Decidir? y ;Quién Decide?

El modelo racional no ofrece una guia para saber quién debe tomar la
decisién y, con frecuencia, la primera decisiéon que debe tomar el gerente es
¢quién decidira? Esta por la decision (como suele ocurrir), el proceso para tomar
la decision debera estar dirigido por la prospectiva de que ellas acepten la
decision. Por tradicion, la responsabilidad ultima de la la atencion corresponde
a los gerentes. Empero, este enfoque no siempre es acertado.

Incluso una decisién gerencial bien concebida, puede fracasar si el gerente
no puede convencer a los deméas de que la ejecuten en forma voluntaria.
Ademas, en ocasiones, los demés tienen razones magnificas para oponerse a
la decision; quiza tengan conocimiento de alternativas o factores relevantes que
no fueron considerados en el analisis original. Por otra parte, los empleados
pueden implantar una decision, con lealtad, incluso aunque no estén de acuerdo
con ella, y obtener malos resultados porque la decision es mala. Por tanto, es
cada vez mayor la cantidad de empleados que toman parte en el proceso de la
atencion (Stoner, 2009).

Dentro de la empresa el como decidir debe expresar la via 0 manera en que
se pueda decidir en determinada circunstancia y quién debe decidir no solo es
el gerente (sesgo de la carrera administrativa) sino dentro de la estructura
organizacional en cada area, actividad, nivel, etc. se forjan y toman decisiones
frente a una problematica dada y mayormente deciden quienes estan inmersos

u ocupan lineas decisorias de hecho que se orienta a la decision en equipo.
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2.2.2.8.

2.2.2.9.

Modelo Racional de Atencion

Los gerentes que ponderan sus opciones y calculan los niveles optimos de
riesgo estan usando el modelo racional para tomar decisiones. Este modelo
resulta muy util para tomar decisiones no programadas; sirve a los gerentes para
ir mas allé de un razonamiento a priori, es decir de la suposicion de que existe
una solucion evidente que sélo esta en espera de que alguien la encuentre.
Ninguno de los enfoques para tomar decisiones puede garantizar que un gerente
tomaréa siempre la decision acertada. Empero, los gerentes que recurren a un
enfoque racional, inteligente y sistematico tienen mas probabilidades de
encontrar soluciones de gran calidad que otros gerentes. Esta idea ha guiado a

los gerentes durante muchos afios (Stoner, 2009).

El Decisor

Para la conceptualizacion de decisor se adaptd y mixtur6 las concepciones
de los siguientes autores (Villegas Villegas & Otros, 2011) sobre fundamentos
antropoldgicos — socioldgicos y (Stoner, 2009) gestion, como una nueva forma
de concebir su concepcion actual y proyectiva dotado de una prospectiva
empresarial. El decisor u empresario (Homo complexus) es aquel que dirigen
estratégicamente una empresa, dotado de capacidades y competencias
suficientes donde presenta un despliegue apotedsico y multilateral de todas sus
potencialidades humanas (paidea), a través de un proceso continuo-discontinuo
de interaccion con el entorno, expresando sus cualidades de asombro,
admiracioén, curiosidad, observacién, busqueda, heuristica, demiurgico,
reconstruccion, desenmascaramiento, aruspicina hermenéutica, autopoiesis,
etc. de conocimientos tradicionales y vigentes econdmicos, contables y
administrativos; dotado de una meta reflexion en la que aspira una comprension
nueva utilizando la dialéctica, conciencia histérica y critica para promover
politicas transformadoras de naturaleza nooldgica del empresario y su realidad
empresarial donde es imperativa la necesidad de desarrollar
transformadoramente el universo y a su ideal de perfeccion como decisor

empresarial.

2.2.2.10. Decision y Monitoreo

Cuando se ha elegido la mejor de las alternativas existentes, los gerentes

pueden hacer planes para abordar los requisitos y los problemas que se podrian
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encontrar al llevarla a la practica. La aplicacion de la decision no sélo se limita a
girar las ordenes adecuadas. Se deben conseguir recursos y asignarse de
acuerdo con las necesidades. Los gerentes establecen presupuestos vy
calendarios para las acciones que han decidido poner en practica, las cuales les
permiten medir el avance en términos concretos. A continuacion, asignan la
responsabilidad de las tareas especificas interesadas. Asimismo, establecen un
procedimiento para los informes sobre el avance y se preparan para aplicar
correcciones, en caso de que surgieran otros problemas. Los presupuestos,
programas e informes del avance son esenciales en el desempefio de la funcion

administrativa del control (Stoner, 2009).

2.2.2.11. Habilidades

Una habilidad es la capacidad de trasformar conocimiento en accién, que
resulta en un desempefio esperado.

Segun Katz citado por (Chiavenato, Introduccién a la Teoria General de la
Gestion, 2012), existen tres habilidades importantes para el desempefio
administrativo exitoso como son la técnica, la humana y la conceptual, los cuales
son explicados a continuacion:

1. Habilidades Técnicas: Incluyen el uso de conocimientos especializados y la
facilidad para aplicar técnicas relacionadas con el trabajo y los
procedimientos. Por ejemplo, habilidades en perspectiva, programacion de
computadoras, ingenieria, etcétera. Las habilidades técnicas se relacionan
con el hacer; es decir, con el trabajo con "objetos", ya sean fisicos,
concretos o procesos materiales. Es relativamente facil trabajar con objetos
y cifras, porque son estaticos e inertes y no se oponen ni resisten a la accion
del administrador.

2. Habilidades Humanas: Se relacionan con el trato con personas, y se
refieren a la facilidad de relacion interpersonal y grupal. Incluyen la
capacidad de comunicarse, de motivar, coordinar, dirigir y resolver
conflictos personales o grupales. Las habilidades humanas se relacionan
con la interaccion personal. El desarrollo de la cooperacion en equipo, el
estimulo a la participacion sin temores ni recelos, y el desarrollo de las
personas son ejemplos caracteristicos de habilidades humanas; saber

trabajar con personas y por medio de ellas.
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Habilidades Conceptuales: Implican la vision de la organizacién o de la
unidad organizacional en conjunto, la facilidad de trabajar con ideas,
conceptos, teorias y abstracciones. Un administrador con habilidades
conceptuales es apto para comprender las diversas funciones de la
organizacion y complementarias entre si; para entender como se relaciona
la organizacion con el ambiente y cdmo afectan los cambios en una parte
de ella a las demas. Las habilidades conceptuales se relacionan con el
pensamiento, el razonamiento, el diagnéstico de las situaciones vy la
formulacion de alternativas para la solucién de problemas. Representan las
capacidades cognitivas mas sofisticadas del administrador, que le permiten
planear el futuro., interpretar la misién, desarrollar la vision y percibir
oportunidades donde no hay en apariencia. A medida que un administrador
hace carrera en la organizacion, requiere desarrollar cada vez mas sus
habilidades conceptuales. Koontz (2012) agrega una cuarta habilidad:

Habilidades de Disefiar Soluciones, se orienta a la decision de la alta
gerencia. Aclara que, estas no son decisivas para los subordinados, ya que
la importancia relativa de estas habilidades puede ser distinta en los

diferentes niveles.

2.2.2.12. Roles

Henry Mintzberg citado por Stoner (2009) ha estudiado con detenimiento el

que hacer de los gerentes. Refiere los siguientes roles:

1.
2.

Enlace (rol interpersonal), cuando dirige la convocatoria a una junta.
Monitor (rol informativo), cuando revisa con las proyecciones para el
mercado.

Negociador (rol de decision), cuando discute cuéles seran los medios del
libro.

También influye en los roles que desempefian:

Experiencia

Es comUn que los gerentes experimentados crean (a menudo sin percatarse

de ello) que los éxitos que han logrado y los errores que han cometido les

orientan casi infaliblemente hacia el futuro. Es probable que esta actitud sea mas

pronunciada conforme mayor sea la experiencia del gerente y mas alto el puesto

al que haya escalado en la organizacion.
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En cierto grado la experiencia es la mejor maestra, el hecho mismo de que
los gerentes hayan alcanzado su puesto parece justificar sus decisiones
pasadas; ademas, el proceso de analisis profundo de los problemas, la atencion
y observacion de como los programas tienen éxito o fracasan, genera un grado
de buen juicio (que a veces raya en la intuicién). Sin embargo, muchas personas
no aprenden de sus errores, ello es claro en gerentes que nunca parecen
adquirir el sano juicio requerido por la empresa moderna (Koontz & Otros, 2012).

Depender de la experiencia pasada como guia para una accion futura puede
ser peligroso porque: Muy pocas personas reconocen las razones que subyacen
a sus errores o fracasos. Las lecciones de la experiencia pueden ser
completamente inaplicables a nuevos problemas: las buenas decisiones deben
evaluarse frente a los sucesos futuros, en tanto que la experiencia pertenece al
pasado.

En cambio, si una persona analiza su experiencia con cuidado, mas que
seguirla a ciegas, y extrae de ella los motivos fundamentales de éxitos o

fracasos, puede serle Util como base para el analisis de decisiones.

2.2.2.13. Nivel Académico

Son las fases secuenciales del sistema de educacion superior que agrupan
a los distintos niveles de formacién, teniendo en cuenta que se realicen antes o
después de haber recibido la primera titulaciéon que acredite al graduado para el
desempefio y ejercicio de una ocupacion o disciplina determinada. Los niveles
académicos son Pregrado y Posgrado.

Un individuo digno de considerarse académico debe contar con
determinados rasgos que hacen a las habilidades, conocimientos y técnicas
adquiridas, como también a las normas de comportamiento, al desarrollo de
proyectos de investigacion y al cumplimiento con la idea de transmision de la
sapiencia desarrollada a lo largo del tiempo. Por otro lado, el término académico
también puede hacer referencia a determinado tipo de estudios que son por lo
general aquellos que se realizan una vez terminada la carrera principal y que se
conocen como estudios de posgrado (maestrias o doctorados). Para cursar
estos estudios es necesario contar con importantes cualificaciones académicas

y con el desarrollo de proyectos de investigacion de diverso tipo.
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2.2.2.14. Capacidades y Habilidades

La funcion gerencial implica tener capacidad para conducir personas, un don

especial para ser reconocidos y seguidos por los subalternos, indudablemente

para esto se requiere capacidad técnica profesional espontanea y otros aspectos

directivos en concordancia con (Stoner, 2009) que se sefialan a continuacion:

Capacidad para tomar decisiones

Imaginacion honestidad, iniciativa e inteligencia

Habilidad para supervisar, controlar y liderar

Habilidad para visualizar la actividad hacia el futuro

Habilidad para despertar entusiasmo

Habilidad para desarrollar nuevas ideas

Disposicion para asumir responsabilidades y correr riesgos inherentes
Capacidad de trabajo

Habilidad detectar oportunidades y generar nuevos negocios
Capacidad de comprender a los deméas y manejar conflictos
Imparcialidad y firmeza

Capacidad de adaptarse al cambio

Deseo de superacion

Capacidad técnica de marketing para promocionar los productos de la
empresa

Capacidad para el andlisis y solucion de problemas

Paciencia para escuchar

Capacidad para relacionarse

Puntos criticos y determinantes de la competitividad a diferentes niveles:

Nivel Micro:
Capacidad de gestion
Estrategias empresariales
Gestion de innovacion
Practicas en el ciclo de produccion
Capacidad de integracion en redes de cooperacion tecnologica
Logistica empresarial

Interaccion entre proveedores, productores y compradores
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Nivel Macro:
e Politica de infraestructura fiscal
e Politica educacional
e Politica tecnoldgica
¢ Politica de infraestructura industrial
e Politica ambiental
e Politica regional

e Politica de comercio exterior

2.2.2.15. Gestion de Desempeio

Actualmente la inversién mas fuerte de las empresas esta focalizada en las
personas, su capital humano, sus profesionales y la savia del éxito empresarial.
Por esta razdn, el rol del directivo esta evolucionando y cambiando rapidamente.
Junto con la responsabilidad de negocio, para la que suele estar muy preparado,
el profesional esta asumiendo una nueva funcién transcendental, continua y
transversal que consiste en convertirse en mentor de su equipo, y en un
referente como “entrenador” o “gestor del desempefio”.

La gestion del desempefio se ha convertido en una actividad esencial para
promover el talento y la mejora continua en nuestro “quehacer diario”. Una
herramienta para convertirse en un facilitador del equipo, para mejorar los
resultados estratégicos, alinear los objetivos individuales a la cultura de la
empresa y conseguir el compromiso de los profesionales para convertirlos, por
qué no, en “fans” del negocio. La necesidad de identificar, retener y desarrollar
el talento esta ligado a esta nueva responsabilidad, pero también a promover la
comunicacion corporativa, los valores, transmitir la ética y seguir enfocando la
accién hacia la eficiencia y consecucién de resultados. Por otro lado, esta ligada
también a los planes de carrera, a descubrir las expectativas de los profesionales
para apoyarles con formacion, proponerles retos, darles tiempo y seguimiento
para madurar profesionalmente vy, a la vez, situarles en la direccion apropiada
dentro de la empresa para que lideren su propia carrera profesional.

Sin embargo, no todas las compafiias consiguen los mismos resultados
gestionando su equipo. La falta de éxito en los planes de evaluacion de
desempefio puede venir dada porque no se considera una actividad estratégica.

Puede incluso llegar a provocar frustracion para el directivo y el equipo, suponer
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pérdidas econdmicas y de negocio, perjudicar el clima laboral e, incluso, acelerar

fugas de potenciales directivos.

2.3. HIPOTESIS

A continuacion, se presenta la Hipétesis alterativa (Ha) y la Hipotesis nula(Ho) tanto

generales como especificas de la investigacion a realizarse:

2.3.1.Hipétesis General

La gestion de servicios tiene una relacion positiva y significativa con las decisiones
de atencién a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016.
(H1).

La gestion de servicios no tiene una relacion positiva y significativa con las
decisiones de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica, 2016. (Ho).

2.3.2.Hipétesis especificas

a) La Gestion de Servicios de Calidad tiene una relacion positiva y significativa con el
proceso decisional de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial
de Huancavelica, 2016.

b) La Gestion de Servicios Tributarios tiene una relacion positiva y significativa con las
cualidades del decisor en la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica, 2016.

c) La Estrategia de Servicios tiene una relacion positiva y significativa con la condicién
decisional de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica, 2016.

2.4. DEFINICION DE TERMINOS
2.4.1.Atencion al cliente

Martinez (2007). En el documento consideraciones tedricas sobre atencion al
cliente se refiere a lo siguiente: El cliente es el nucleo en torno al cual deberia girar
siempre la politica de cualquier empresa. Superadas las teorias que situan el producto
como eje central, se impone un cambio radical en la cultura de las empresas hacia la
retencion y fidelizacion del cliente, concebido éste como el mayor valor de las
organizaciones y ante el que se supeditan todos los procesos, incluidos los referentes
a la fabricacion y seleccion de los productos y servicios que se ofertan y, por supuesto,
la relacion con el cliente.
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2.4.2.Caracteristicas de los clientes

Martinez (2007). En el documento consideraciones teéricas sobre atencién al
cliente se refiere a lo siguiente: El cliente es el nucleo en torno al cual deberia girar
siempre la politica de cualquier empresa. Superadas las teorias que sitiian el producto
como eje central, se impone un cambio radical en la cultura de las empresas hacia la
retencion y fidelizacién del cliente, concebido éste como el mayor valor de las
organizaciones y ante el que se supeditan todos los procesos, incluidos los referentes
a la fabricacién y seleccidn de los productos y servicios que se ofertan y, por supuesto,

la relacién con el cliente.

2.4.3.Caracteristicas de los clientes

Martinez (2007). En el documento consideraciones teéricas sobre atencién al
cliente se refiere a lo siguiente:
» Son las personas mas importantes para cualquier organizacion
Un cliente no depende de usted, es usted quien depende del cliente.
Un cliente no interrumpe su trabajo, sino que es la finalidad del mismo.
No le esta haciendo ningun favor al servirle, sino que ese es su obligacion.
Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. Su labor es satisfacerlos

Merecen el trato més amable y cortés

vV V.V V V V

Representan el fluido vital de la organizacion, sin ellos la organizacion no tendria

razon de ser.

2.4.4.Clasificacion de los clientes

Martinez (2007). Citando a Karld Albrech y Jack Carson en el libro La excelencia
de los servicios y. La revolucién de los servicios, clasifica a los clientes, en clientes
internos y externos; donde:

» Interno: Son aquellas personas dentro de la empresa, que por su ubicacién en el
puesto de trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algun
producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores.

» Externos: Son aquellos que no pertenece a la empresa u organizacion y va a

solicitar un servicio 0 a comprar un producto.
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2.4.5.Administracion de la calidad del servicio

Stanton, Etzel y Walker (2007). Los proveedores de servicios deben entender dos
atributos de la calidad del servicio. Primero, la calidad la define el cliente, no el
productor vendedor.

Su peinador puede estar encantado con el trabajo que hizo con el cabello de usted,
pero si usted piensa que su pelo se ve horrible entonces la calidad del servicio es mala.
Segundo, los clientes evaltan la calidad del servicio comparando sus expectativas con
sus percepciones de como se realiza este. En este proceso, no hay garantia de las
expectativas seran razonables, ni seguridad alguna de que la percepcién del
desempefio por el cliente se basara en mas que una sola experiencia.

En consecuencia, para administrar de manera efectiva la calidad, una empresa de
servicios debe:

» Ayudar a los clientes a formular expectativas.
» Medir en nivel de expectacion de su mercado meta.
» Afanarse por mantener uniforme la calidad del servicio o sobre el nivel de

expectacion.

2.5. IDENTIFICACION DE VARIABLES DE ESTUDIO

Las variables son:
> Variable 1: Gestion de Servicios

> Variable 2: Decisiones

2.6 DEFINICION OPERATIVA DE VARIABLES E INDICADORES

Las variables pueden definirse como aspectos de los problemas de investigacion que
expresan un conjunto de propiedades, cualidades y caracteristicas observables de la unidad de
analisis, tales como individuos, grupos sociales, hechos, procesos y fendmenos sociales o
naturales. Las variables, como aspectos de los problemas de investigacion que asumen distintos
valores, deben definirse tanto conceptual como operacionalmente (Carrasco Dias, 2006).

A continuacién, presentamos la operacionalizacion de las siguientes variables:
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Tabla 1:

Operacionalizacion de las Variables

VARIABLE 1 DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
Oportunidad
Definicién Conceptual: SERVICIOS DE Eﬁzrt}ggggﬁnto
La gestion de servicios estd adquiriendo CALIDAD Amabilidad
cada vez mas fuerza en las empresas e ot
instituciones,  debido a la gran
competitividlad, cambios enI el entorno Orientacién tributaria
empresarial, internacionalizacion y S )
globalizacion de los mercados asi como a la SERVICIOS ll\rl](];?;g?i(\:/li?igénttr)iltj)ftral?ia
GESTION DE lr:sf"dgzs tce"m”aqsue jee p:ﬁfo‘ifne:c'lzi ca’é‘;';’g;n” TRIBUTARIOS | Atencién virtual (pagina web)
SERVICIOS (2011) i ' Procedimientos administrativos
Definicién Operacional: B ervicios ch ling
Para evaluar y medir los procesos de Servicio iust in time
perspectiva de gestion, se han considerado | ESTRATEGIAS Diferencijacién R icicn
a la gestion contable, la gestion tributaria | DE SERVICIOS Imagen corporativa
y la gestion empresarial. Marﬁeting ik cemleios
VARIABLE 2 DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
Definicién Conceptual: %+ Diagnéstico de la situacion
La atencion es el proceso para identificar y <+ Definicion del Problema
seleccionar un curso de accion para resolver «+ Definicion del Objetivo
un problema especifico. Especificamente, la | CONDICIONES |«+ Alternativas de Solucion
atencion es un proceso conducido por | DE ATENCION |« Evaluacion de Alternativas
gerentes, relacionado con terceros que % Seleccion de la Alternativa
también toman decisiones. Ademas La <+ Implementacion de la
atencion  relaciona las  circunstancias Alternativa
presentes de las organizaciones con « Certeza
acciones que la llevaran hacia el futuro. En < Riesgo
la atencion se trata con problemas. Un | peciSIONES DE |%* Incertidumbre
problema surge cuando el estado real de las ATENCION  |** Heuristica
DECISIONES cosas no se ajusta al estado deseado. La +«+ Adaptiva
naturaleza y condiciones de las decisiones « Racionalidad
frente a los diferentes problemas, requieren + Habiidad
diferentes tipos de decisiones (Stoner, % (C?or:::e?)tjzles Hiinanasy
2009). R o .
Definicion Operacional: 3 ;eclzmcas)
Para evaluar y medir los procesos de T A
contrataciones publicas de bienes, servicios (Inng\(adqr, C°T‘t'!’ o
y obras se han considerado al proceso DECISOR Part|_C|pat|vo, Dinamigo y
decisional, la condicion decisional y el , FIeX|b!e) :
decisor empresario de las contribuyentes. ’f Expenenma} :
¢+ Nivel Académico

Nota: Elaboracion propia, segun normas APA




CAPITULO Ill
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. AMBITO DE ESTUDIO

Esta investigacion se realizo con los contribuyentes que desarrollan sus actividades
economicas en la Municipalidad Provincial de Huancavelica de la localidad de Huancavelica,
para lo cual, nos desplazamos para realizar el trabajo de campo y la aplicacion de los
cuestionarios, en:

Region: Huancavelica

Provincia: Huancavelica

Distrito: Huancavelica

Institucion: Municipalidad Provincial de Huancavelica

Direccién: Av. C. Manchego Mufioz Nro. 299 Cercado de Huancavelica

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de estudio desarrollado fue de una investigacion aplicada, en razén a lo
mencionado por Carrasco (2007) quien indica lo siguiente: “Esta investigacion se distingue
por tener propdsitos practicos inmediatos bien definidos, es decir, se investiga para actuar,
transformar, modificar o producir cambios en un determinado sector de la realidad”. Segun
Sierra, (1999) manifiesta que: “La investigacion aplicada tiene como finalidad el mejor
conocimiento y comprension de los fenémenos sociales, también porque es el fundamento
de otras investigaciones”. Teniendo en cuenta a Sanchez y Reyes, (1984) “Las

investigaciones de tipo aplicada buscan dar una solucidn practica a problemas de la
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realidad”. Por estas razones el tipo de investigacion es aplicada. Del analisis anterior se
puede advertir que la investigacion aplicada busca el conocer para hacer, para actuar, para
construir, para modificar; es la utilizacion de los conocimientos en la préactica, para
aplicarlos, en la mayoria de los casos, en provecho de la sociedad. Zorrilla'y Torres, (1993)

pag.43.

3.3. NIVEL DE LA INVESTIGACION

Carrasco (2007) nos da a entender sobre este nivel, mencionando lo siguiente: “Es la
investigacion que responde a la interrogante ¢ por qué?, es decir, con este estudio podemos
conocer por qué un hecho o fendmeno de la realidad tiene tales y cuéles caracteristicas,
cualidades, propiedades, etc., en sintesis, por qué la variable en estudio es como es” Por lo
que el nivel es correlacional. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), en su libro:
Metodologia de la Investigacion, 6ed. considera que: Los estudios correlacionales tienen
como finalidad conocer la relacion o grado de asociaciéon que existe entre dos 0 mas
conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular. En ocasiones
s6lo se analiza la relacién entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio
vinculos entre tres, cuatro 0 mas variables. Para evaluar el grado de asociacion entre dos o
mas variables, en los estudios correlacionales primero se mide cada una de éstas, y
después se cuantifican, analizan y establecen las vinculaciones. Tales correlaciones se
sustentan en hipdtesis sometidas a prueba.

Para (Arias, 2006) en su libro: El Proyecto de Investigacion, cuando define la
investigacion correlacional indica que: Su finalidad es determinar el grado de relacion o
asociacion (no causal) existente entre dos 0 mas variables. En estos estudios, primero se
miden las variables y luego, mediante pruebas de hipdtesis correlacionales y la aplicacion
de técnicas estadisticas, se estima la correlacion. Aunque la investigacion correlacional no
establece de forma directa relaciones causales, puede aportar indicios sobre las posibles
causas de un fendémeno. (pag. 25)

En efecto, bajo estas consideraciones nuestro trabajo de investigacion alcanzé un nivel
correlacional — descriptivo; especificando propiedades y caracteristicas importantes de las

variables analizadas y describiendo las tendencias de un grupo o poblacion.

3.4. METODO DE INVESTIGACION

Teniendo en cuenta a Méndez, (1998) quien considera que el método cientifico es el
componente activo que tipifica a la ciencia, ya que la unidad fundamental de las ciencias

radica, no tanto en su contenido como en la adopcién de un método comun de abordaje e
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investigacion y que el método cientifico es una guia procedimental, producto de la
experiencia y la reflexion, que provee pautas logicas generales para desarrollar y coordinar
operaciones destinadas al planteamiento y solucién de problemas relacionados con la
ciencia del modo mas eficaz posible, se puede inferir que en la presente investigacion,

utilizamos el método cientifico como método general.

3.4.1.Método general

El método cientifico general es un procedimiento para descubrir las condiciones en
que se presentan sucesos especificos, caracterizado generalmente por ser tentativo,
verificable, de razonamiento riguroso y observacion empirica. Pardinas, (1969) nos
dice: “Método de trabajo cientifico es la sucesion de pasos que debemos dar para
descubrir nuevos conocimientos o, en otras palabras, para comprobar o rechazar
hipétesis que implican conductas de fendmenos, desconocidos hasta el momento”. El
método cientifico no es otra cosa que la aplicacion de la légica a las realidades o
hechos observados. En la actualidad segun Cataldo, (1992): “El estudio del método
cientifico es objeto de estudio de la epistemologia. Asimismo, el significado de la
palabra “método” ha variado. Ahora se le conoce como el conjunto de técnicas y
procedimientos que le permiten al investigador realizar sus objetivos”. Segun A. P.
Kuprian “método cientifico es la cadena ordenada de pasos o acciones basadas en un
aparato conceptual determinado y en reglas que permiten avanzar en el proceso del
conocimiento, desde lo conocido hasta lo desconocido”. De manera que también en la

investigacion se utilizo los siguientes métodos especificos:

3.4.2.Métodos especificos

Método Inductivo: De acuerdo a este método se vio la forma de razonamiento
considerando el conocimiento de casos particulares para llegar a un conocimiento mas
general que refleja lo que hay de comun en el uso de la tecnologia actual. Este analisis
distingue la induccion completa e incompleta, porque la primera toma en cuenta todos
los casos particulares para llegar a la generalidad y es utilizada fundamentalmente en
las ciencias formales, mientras que la segunda toma en cuenta solo un conjunto
limitado de casos y es caracteristica de las ciencias factuales.

Método Deductivo: Se hizo un analisis en forma de razonamiento mediante el cual
se tomd en cuenta un conocimiento general a otro de menor nivel de generalidad donde
se dedujo a partir de este. Segun la teoria la deduccién parte de principios, leyes y

axiomas que reflejan las relaciones generales, estables, necesarias y fundamentales
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entre los objetos y fendmenos de la realidad, derivando de ellos las caracteristicas y el
comportamiento de los casos particulares.

Método Analitico: Aqui se han distinguido los elementos de un fenémeno y se ha
procedido a revisar ordenadamente cada uno de ellos por separado. Consiste en la
extraccion de las partes de un todo, con el objeto de estudiarlas y examinarlas por
separado, para ver, por ejemplo las relaciones entre las mismas. Estas operaciones no
existen independientemente una de la otra; el analisis de un objeto se realiza a partir
de la relacién que existe entre los elementos que conforman dicho objeto como un todo;
y a su vez, la sintesis se produce sobre la base de los resultados previos del anélisis.

Método Sintético: Este proceso ha servido para relacionar hechos aparentemente
aislados, formulando una teoria o concepto que unifica los diversos elementos. Hemos
podido utilizar en la reunidn racional de varios elementos dispersos en una nueva
totalidad, presentando mas en el planteamiento de la hipétesis y sintetizando las
superaciones en la imaginacion para establecer una explicacion tentativa sometida a
prueba.

Método Estadistico: Segun Ary, Donald y otros (1993) “Los métodos estadisticos
describen los datos y caracteristicas de la poblacion o fenémeno en estudio. Este nivel
de Investigacién responde a las preguntas: quién, qué, dénde, cuando y como”. Este
método ha servido para procesar la informacion estadistica con la finalidad de

determinar la demostracion de la hipotesis en nuestro trabajo de investigacion.

3.5. DISENO DE LA INVESTIGACION

Para Hernandez et al, (2014). “La investigacion no experimental es el estudio que se
realiza sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (p.152).

Por lo que atendiendo al tipo de investigacion, el disefio asumido para nuestra
investigacion ha sido el no experimental y transeccional.

¢ No experimental, porque no se manipula la variable.
e Transeccional, porque se realizé en un momento determinado.

Segun OSEDA, Dulio (2008), “El disefio no experimental o disefio ex post facto, son
aquellos disefios donde las variables independientes no son manipuladas deliberadamente.
Con estos disefios se hacen investigaciones donde los sujetos, los fendmenos y los
procesos se estudian tal como se dan y por lo tanto sélo se pueden saber que algo es causa

de algo, si esto es observable después que sucedid, por lo que se denomina ex post facto
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(después que aconteci6). En este tipo de disefio el investigador no introduce ninguna
variable experimental en la situacion que desea estudiar”.

No se han controlado las variables, dado que el estudio se ha basado en un analisis de
eventos ya ocurridos de manera natural; por lo que, describiendo el modelo anterior, primero
se identifico la muestra de estudio, seguidamente se midio las dos variables en estudio,
luego con las dos variables se procedio a relacionarla de tal manera que se obtuvo el
coeficiente o intensidad de la relacién, para luego dar explicaciones deductivas e inductivas,

bajo el siguiente esquema:

/ \Val
m r
\ V2
m = Trabajadores/Contribuyentes de la MPH.
V1 = Gestién de Servicios.
V2= Decisiones de Atencion.
r = Relacion entre las dos variables.

El disefio especifico comprende la Gestion de Servicios (V1) y las Decisiones de
Atencion (V2).

3.6. POBLACION, MUESTRA'Y MUESTREO
3.6.1.Poblacion:

Segun, Hurtado & Toro (1998), definen que: “poblacion es el total de los individuos
0 elementos a quienes se refiere la investigacion, es decir, todos los elementos que
vamos a estudiar, por ello también se le llama universo. (p.79)".

Segun, De Barrera (2008), define la poblacién como un: “conjunto de seres que
poseen la caracteristica o evento a estudiar y que se enmarcan dentro de los criterios
de inclusion. (p.141)”

Segun, Balestrini (2006) define la poblacién como: “conjunto finito o infinito de
personas, casos 0 elementos, que presentan caracteristicas comunes. (p. 137)”

Segun, Terrones (1995, pag. 299), “se llama poblacién al universo que se necesita
estudiar o al grupo mas grande de individuos, objetos, cosas o situaciones que puedan

ser agrupados en funcion de una o mas caracteristicas comunes”.
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Segun Quezada (2012, pag. 38) refiere que: La poblacion representa una coleccidn
completa de elementos (sujetos, objetos, fenomenos o datos) que poseen algunas
caracteristicas comunes. Presentamos en la Tabla 2 la Poblacion de los trabajadores
y contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica.

Tabla 2:

Poblacion de Trabajadores y Contribuyentes

N° Unidad de Andlisis  Municipalidad Provincial de Huancavelica  Lugar Total
1. Autoridades Alcalde (1) y Regidores (11) Huancavelica 12
2. Trabajadores Nombrados (152) y Contratados ( 325) Huancavelica 477
3. Contribuyentes: Al 31 de enero del 2017 (6345) Huancavelica 6 345

Total Poblacién 6834

Nota: Recuperado del Cuadro de asignacién de personal de la MPH

3.6.2.Muestra:

También, Balestrini (2006), sefiala que: “una muestra es una parte representativa
de una poblacién, cuyas caracteristicas deben producirse en ella, lo mas exactamente
posible. (p.141)”

En cambio, De Barrera (2008), sefiala que: “la muestra se realiza cuando: la
poblacion es tan grande o inaccesible que no se puede estudiar toda, entonces el
investigador tendra la posibilidad seleccionar una muestra. (p. 141)” en consecuencia,
la muestra se considera “como cualquier sub conjunto de la poblacién” (Tomas, 2007,
pag. 15),

Por otro lado, Segun Alvarado (2009, pag. 385) la muestra, es un medio utilizado
para inferir algo acerca de una poblacién mediante la seleccion de una parte de la
misma.

Para determinar el tamafio de la muestra en una poblacion finita se utilizo la
siguiente formula:

Z2p.g.N

~e*(N-1)+2Z%pg

Donde:

N = Eseltamafio de la poblacion.
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oC = Riesgo o Nivel de Significancia.

= Puntuacién correspondiente al riesgo o< que se haya elegido.

N8

Z

P = Porcentaje estudiado.
O%. “Ngl00—D.
€

= Error permitido.

Cuyos célculos del total de la poblacién de 1 580 la muestra determinada fue de
100 trabajadores y contribuyentes de la Municipalidad provincial de Huancavelica para

realizar la presente investigacion, a un nivel de confianza del 90% con un riesgo del

([ )

p
la Tabla 3 la muestra determinada de los trabajadores y contribuyentes de la

5% y una precision del 10% sabiendo que “p”y “q” es el 50% fue 100. Presentamos en

Municipalidad Provincial de Huancavelica.
Tabla 3:

Muestra de Trabajadores y Contribuyentes

N° Unidad de Andlisis ~ Municipalidad Provincial de Huancavelica Lugar Total
1. Autoridades Alcalde y Regidores Huancavelica 2
2. Trabajadores Nombrados y Contratados Huancavelica 11
3. Contribuyentes: Al 31 de enero del 2017 Huancavelica 87

Total Muestra 100

Nota: Elaboracién propia sobre la base del Cuadro de asignacién de personal de
la MPH

3.6.3.Muestreo:

En el muestreo hay una clara influencia de los investigadores porque hemos
seleccionado atendiendo a razones de situaciones concretas, por lo que los errores
cometidos no son grandes ya que existe homogeneidad en la poblacidn. Ademas, este
trabajo de investigacion contiene el muestreo aleatorio simple, considerando que todos
los individuos tienen la misma probabilidad de ser seleccionados. Ademas. el muestreo
implica determinar una porcién de la poblacién para luego basandose en la inferencia

tomar decisiones bajo certeza (Alvarez Mauricio, 2006, pag. 83).
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3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Hemos analizado documentos bibliograficos (fichas) y documentos de gestion normativa
municipal, revisamos y utilizamos bibliografia especializada para el soporte del desarrollo
de este proyecto de investigacion. Fuimos a las diferentes bibliotecas de las Universidades
y utilizamos bibliografia electronica a través de INTERNET para acceder a base de datos
con la finalidad de revisar y consultar los trabajos de investigacion que la han antecedido.
Analizamos los Documentos e instrumentos acerca de gestion de servicios y decisiones
donde se considera la contrastacion con la realidad y otros instrumentos, esto nos ha
permitido tener un diagndstico razonable (Instrumentos: Guias de revision bibliografica y
documental). Para emplear las encuestas, se aplicé el cuestionario pre establecido fijando
su valides y confiabilidad a toda la muestra determinada de 100 personas (Instrumento:
cuestionario). La Observacion, se realizd desde el inicio, en el proceso y en la culminacién
de la investigacion realizando actividades para establecer los parametros de medicion de

las variables en estudio (Instrumento: Guia de Observacion).

3.8. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

El instrumento de recolecciéon de datos ha sintetizado toda la labor previa de la
investigacion y resume los aportes del marco teorico seleccionando datos de acuerdo a los
indicadores. Por tanto, para las variables utilizadas; Sabino, (2008) dice: ... “por técnica
debemos entender que es el conjunto de mecanismos, medios y sistemas de dirigir,
recolectar, conservar, reelaborar y transmitir los datos”. Segun Castro (2008) “Las técnicas
estan referidas a la manera como se van a obtener los datos y los instrumentos que son los
medios materiales, a través de los cuales se hace posible la obtencion y archivo de la
informacidn requerida para la investigacion”

En este contexto las herramientas utilizadas en esta investigacion, fueron:

Técnicas:

> Encuestas.
Instrumentos:
> Cuestionarios.

Segun Arias, (1999) “Los instrumentos son los medios materiales que se emplean para
recoger y almacenar informacion. Ejemplo: fichas de observacién, formatos de
cuestionarios, guias de entrevistas, lista de cotejo, grabadores, escala de actividades u
opinién (tipo likert). etc.”. (p. 53). Segun Sabino, (1992), “Los instrumentos de recoleccion

de datos es, en principio, cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a
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los fenémenos de estudio y extraer de ellos informacién".Al final del proceso estas
respuestas fueron ordenadas, clasificadas y cuantificadas, sometiéndolas a un analisis de
datos estadisticos en el software estadistico.

Finalmente en estrecha coordinacion con nuestro asesor, realizamos lo siguiente:
Presentacion de la solicitud dirigida al Alcalde de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica y a los contribuyentes de manera verbal para aplicar la encuesta al iniciar el
desarrollo de nuestro proyecto de investigacion, Se realizd coordinaciones de los
investigadores con nuestro asesor designado, establecimos la Validez por juicio de expertos
y la confiabilidad del instrumento de medicion mediante Alfa de Cronbach, Coordinamos la
aplicacion del cuestionario con los funcionarios y trabajadores, dando las instrucciones

sobre la finalidad del instrumento.

3.9. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Realizamos la tabulacion e ingreso de datos del cuestionario. Por consiguiente, se
elaboraron los cuadros y graficos estadisticos las cuales han sido la base para la
interpretacion y discusién. Por lo que, se dio inicio a la docimasia de la hipotesis con la
utilizacion del programa SPSS para realizar la aplicacion de la estadistica inferencial,

probandose la hipotesis con la estadistica inferencial de Rho de Spearman.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Cuando se terminé el trabajo de campo y después de haber conseguido la informacion requerida,
hemos procedido a realizar el procesamiento de datos iniciando con la tabulacion de encuestas, la
elaboracion de cuadros y gréficos estadisticos que nos ha servido de base para la interpretacion y
discusion. Se ha hecho uso del software SPSS vy para el ordenamiento de datos hemos usado el
Microsoft Excel con la finalidad de realizar la contrastacion de las hipétesis. El andlisis de la
informacion lo hemos obtenido mediante el instrumento de medicién que usualmente se usa:

a) Las Medidas de Tendencia Central (la media aritmética, la mediana y la moda), de Dispersién
(La varianza, la desviacion estandar y el coeficiente de variabilidad). Las de forma: Kurtosis.

b) Estadigrafos de la estadistica referencial como la prueba “r" de Pearson para contrastar la
hipétesis de investigacion.

También hemos usado las técnicas de procesamiento de datos y su analisis, profundizando la
aplicacion de los diferentes procedimientos y técnicas de analisis de datos que fueron utilizados en la
investigacion social. Esto nos ha permitido conocer el proceso metodoldgico que guia la investigacion
desde la especificacion de las necesidades de informacion hasta la elaboracién de un informe con las
conclusiones y recomendaciones. También hemos hecho uso de los instrumentos estadisticos e
informaticos que nos apoyaron para analizar los datos recolectados en la encuesta aplicada, asi como
los obtenidos de manera documental mediante el analisis de datos del plan de trabajo, hicimos uso
de las herramientas que nos proporciona la estadistica descriptiva tales como la obtencion de la media
de respuestas del grupo sujeto a estudio y el analisis grafico de cada una de las preguntas, ya que el

tipo de estudio era no experimental determinando el grado de correlacidn de las variables analizadas.
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Estadistica inferencial

Hemos usado este método porque nos ha servido para medir:

* La contrastacion de hipotesis

* Las predicciones estadisticas.

Asimismo, los datos obtenidos de las encuestas fueron procesados a través del SPSS logrando
relacionar las variables y procesado las dimensiones a través de los datos ingresados. Luego de
aplicar los instrumentos de medicion, presentamos los resultados del trabajo de campo realizado en

la provincia de Huancavelica, especificamente en la Municipalidad Provincial de Huancavelica.

4.1.RESULTADOS DE LA GESTION DE SERVICIOS QUE PRESTA LA

MUNICIPALIDAD
Tabla 4:
Servicios oportunos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 3,0 3,0 3,0
Raramente 39 39,0 39,0 42,0
Ocasionalmente 23 23,0 23,0 65,0
Frecuentemente 33 33,0 33,0 98,0
Muy Frecuentemente 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Frecuencia

Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuertemente My
Frecuentemente

Figural: Servicios Oportunos

Nota: Elaboracion propia, segun normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacién del cuestionario, a la pregunta ;Ud.
ha recibido los servicios en la Municipalidad Provincial de Huancavelica en su debida
oportunidad? En la tabla 4 y figura 1, se aprecia que un minimo del 3% considera que nunca,
el 39,0% de los trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad Provincial
de Huancavelica consideran que raramente, el 23% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 33% considera que frecuentemente y solo el 2% interpreta que los
servicios son atendidos muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un grueso
de 56% que aprecia haber recibido la atencion ocasional y frecuentemente.

Tabla 5:
Personal con conocimientos para consultas

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 5,0 50 50
Raramente 21 21,0 21,0 26,0
Ocasionalmente 53 53,0 53,0 79,0
Frecuentemente 15 15,0 15,0 94,0
Muy Frecuentemente 6 6,0 6,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 2 : Personal con Conocimientos para Consultas

Nota: Elaboracion propia, segun normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta ¢ Las
personas que atendieron sus consultas en la Municipalidad Provincial de Huancavelica
tienen conocimiento del tema materia de consulta? En la tabla 5 y figura 2, se aprecia que
un minimo del 5% considera que nunca, el 21,0% de los trabajadores municipales y los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que raramente,
el 53% de los encuestados considera ocasionalmente, el 15% considera que
frecuentemente y solo el 6% interpreta que los servicios son atendidos muy frecuentemente.
Esto nos lleva a deducir que existe un grueso de 68% de aceptacion que el personal tiene
conocimiento de las consultas en la atencion ocasional y frecuentemente.

Tabla 6:

Atencién motivada en prestacion de servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 4,0 4.0 4.0
Raramente 17 17,0 17,0 21,0
Ocasionalmente 39 39,0 39,0 60,0
Frecuentemente 30 30,0 30,0 90,0
Muy Frecuentemente 10 10,0 10,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Frecuencia

Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Figura 3: Atencién Motivada en Prestacion de Servicios

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacién del cuestionario, a la pregunta
¢, Considera que existe motivacion en la atencion y en la prestacion de servicios que ofrece
la Municipalidad Provincial de Huancavelica? En la tabla 6 y figura 3, se aprecia que un
minimo del 4% considera que nunca, el 17,0% de los trabajadores municipales y los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que raramente,
el 39% de los encuestados considera ocasionalmente, el 30% considera que
frecuentemente y solo el 10% interpreta que existe motivacién en la atencién y en la
prestacion de servicios y son atendidos muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que
existe un grueso de 69% de aceptacion que existe motivacion en la atencién y la prestacion
de servicios de manera ocasional y frecuentemente.

Tabla 7:

Atencion amable del personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 3,0 3,0 3,0
Raramente 205 20,0 20,0 23,0
Ocasionalmente 35| 35,0 35,0 58,0
Frecuentemente 31 31,0 31,0 89,0
Muy Frecuentemente 11 - 11,0 11,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Frecuencia

Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Mury
Frecuentemente

Figura 4: Atencion Amable del Personal

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacién del cuestionario, a la pregunta 4 El
personal que atiende en servicios y orientacion al contribuyente atiende amablemente? En
la tabla 7'y figura 4, se aprecia que un minimo del 3% considera que nunca, el 20,0% de los
trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica consideran que raramente, el 35% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 31% considera que frecuentemente y solo el 11% interpreta que atiende
amablemente muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un grueso de 66%
de aceptacion que el personal atiende en orientacion al contribuyente de manera ocasional
y frecuentemente.

Tabla 8:

Los directivos atienden con cortesia a los contribuyentes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 13 13,0 13,0 13,0
Raramente 16 16,0 16,0 29,0
Ocasionalmente 37 37,0 37,0 66,0
Frecuentemente 26 26,0 26,0 92,0
Muy Frecuentemente 8 8,0 8,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segun normas APA

Frecuencia

Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Mury
Frecuentements

Figura5: Los Directivos Atienden con Cortesia a los Contribuyentes

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacién del cuestionario, a la pregunta jLos
directivos de la institucidn atienden las peticiones de los contribuyentes con cortesia? En la
tabla 8 y figura 5, se aprecia que un minimo del 13% considera que nunca, el 16,0% de los
trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica consideran que raramente, el 37% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 26% considera que frecuentemente y solo el 8% interpreta que atiende
con cortesia muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un grueso de 63% de
aceptacion que los directivos de la institucion atienden las peticiones de los contribuyentes
con cortesia de manera ocasional y frecuentemente.

Tabla 9:

Cuenta con una oficina de atencion al contribuyente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 3 3,0 3,0 3,0
Raramente 34 34,0 34,0 37,0
Ocasionalmente 31 31,0 31,0 68,0
Frecuentemente 26 26,0 26,0 94,0
Muy Frecuentemente 6 6,0 6,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Frecuencia

Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Mury
Frecuentements

Figura 6: Cuenta con una Oficina de Atencion al Contribuyente

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta ;Se
cuenta con una oficina de orientacion al contribuyente en la Municipalidad Provincial de
Huancavelica? En la tabla 9 y figura 6, se aprecia que un minimo del 3% considera que
nunca, el 34,0% de los trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica consideran que raramente, el 31% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 26% considera que frecuentemente y solo el 6% interpreta que es muy
frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un grueso de 57% de aceptacion que
se cuenta con una oficina de orientacion al contribuyente de manera ocasional y
frecuentemente.

Tabla 10:

Informacion tributaria actualizada en pagina web municipal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 2,0 2,0 2,0
Raramente 27 27,0 27,0 29,0
Ocasionalmente 40 40,0 40,0 69,0
Frecuentemente 28 28,0 28,0 97,0
Muy Frecuentemente 3 3,0 3,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Frecuencia

Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Mury
Frecuentements

Figura 7: Informacién Tributaria Actualizada en Pagina Web Municipal

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta
¢ Considera que la informacién tributaria que se encuentra en la pagina web se encuentra
actualizada? En la tabla 10 y figura 7, se aprecia que un minimo del 2% considera que
nunca, el 27,0% de los trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica consideran que raramente, el 40% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 28% considera que frecuentemente y solo el 3% interpreta que la
informacién tributaria que se encuentra en la pagina web se encuentra actualizada muy
frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un grueso de 68% de aceptacion que
la informacion tributaria que se encuentra en la pagina web se encuentra actualizada de
manera ocasional y frecuentemente.

Tabla 11:

El personal del municipio conoce la normatividad tributaria

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 1 1,0 1,0 1,0
Raramente 16 16,0 16,0 17,0
Ocasionalmente 50 50,0 50,0 67,0
Frecuentemente 19 19,0 19,0 86,0
Muy Frecuentemente 14 14,0 14,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Frecuencia

Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Mury
Frecuentemente

Figura 8: El Personal del Municipio Conoce la Normatividad Tributaria

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta
i Considera que cada vez que consulté al personal de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica conocia la normatividad tributaria? En la tabla 11y figura 8, se aprecia que
un minimo del 1% considera que nunca, el 16,0% de los trabajadores municipales y los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que raramente,
el 50% de los encuestados considera ocasionalmente, el 19% considera que
frecuentemente y solo el 14% interpreta que cada vez que consult6 al personal conocia la
normatividad tributaria muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un grueso
de 69% de aceptacion que la informacion tributaria que cada vez que consult6 al personal
conocia la normatividad tributaria de manera ocasional y frecuentemente.

Tabla 12:

El personal de la municipalidad atiende en forma virtual

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 4 4,0 4,0 4,0
Raramente 23 23,0 23,0 27,0
Ocasionalmente 39 39,0 39,0 66,0
Frecuentemente 25 25,0 25,0 91,0
Muy Frecuentemente 9 9,0 9,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Frecuencia

Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Mury
Frecuentemente

Figura 9: El Personal de la Municipalidad Atiende en Forma Virtual

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta
i Considera que el personal de la Municipalidad Provincial de Huancavelica realiza la
atencion virtual sobre consultas tributarias? En la tabla 12 y figura 9, se aprecia que un
minimo del 4% considera que nunca, el 23,0% de los trabajadores municipales y los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que raramente,
el 39% de los encuestados considera ocasionalmente, el 25% considera que
frecuentemente y solo el 9% interpreta que el personal realiza la atencion virtual sobre
consultas tributarias muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un grueso de
64% de aceptacion que la informacién tributaria que el personal realiza la atencion virtual
sobre consultas tributarias de manera ocasional y frecuentemente.

Tabla 13:

Boletines de orientacion procedimientos administrativos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 5 5,0 5,0 5,0
Raramente 17 17,0 17,0 22,0
Ocasionalmente 39 39,0 39,0 61,0
Frecuentemente 28 28,0 28,0 89,0
Muy Frecuentemente 11 11,0 11,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 10 : Boletines de Orientacion Procedimientos Administrativos

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta
¢ Consideran que las oficinas de la Municipalidad Provincial de Huancavelica cuentan con
Franelégrafos o boletines de los procedimientos administrativos que orienten al
contribuyente? En la tabla 13 y figura 10, se aprecia que un minimo del 5% considera que
nunca, el 17,0% de los trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica consideran que raramente, el 39% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 25% considera que frecuentemente y solo el 9% interpreta que las
oficinas cuentan con Franeldgrafos o boletines de los procedimientos administrativos que
orienten al contribuyente muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un 64%
de aceptacion que las oficinas cuentan con Franeldgrafos o boletines de los procedimientos
administrativos que orienten al contribuyente de manera ocasional y frecuentemente.

Tabla 14:

La municipalidad brinda servicios on line

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 5,0 5,0 5,0
Raramente 39 39,0 39,0 44,0
Ocasionalmente 32 32,0 32,0 76,0
Frecuentemente 17 17,0 17,0 93,0
Muy Frecuentemente 7 7,0 7,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 11: La Municipalidad Brinda Servicios On Line

Nota: Elaboracion propia, segun normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta
¢ Considera que la Municipalidad Provincial de Huancavelica brinda servicios On Line al
contribuyente? En la tabla 14 y figura 11, se aprecia que un minimo del 5% considera que
nunca, el 39,0% de los trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica consideran que raramente, el 32% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 17% considera que frecuentemente y solo el 7% interpreta que se brinda
servicios On Line al contribuyente muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe
un porcentaje menor a la mitad, equivalente al 49% que indica se brinda servicios On Line
al contribuyente de manera ocasional y frecuentemente.

Tabla 15:

Servicios municipales Just in Time

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 4 4,0 4,0 4,0
Raramente 28 28,0 28,0 32,0
Ocasionalmente 43 43,0 43,0 75,0
Frecuentemente 19 19,0 19,0 94,0
Muy Frecuentemente 6 6,0 6,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Frecuencia

Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Mury
Frecuentements

Figura12: Servicios Municipales Jus in Time

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta ;Ha
recibido servicios que presta la Municipalidad Provincial de Huancavelica justo a tiempo?
En la tabla 15y figura 12, se aprecia que un minimo del 4% considera que nunca, el 28,0%
de los trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica consideran que raramente, el 43% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 19% considera que frecuentemente y solo el 6% interpreta que ha
recibido servicios justo a tiempo muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe
un porcentaje equivalente al 62% que indica ha recibido servicios que presta la
Municipalidad Provincial de Huancavelica justo a tiempo ocasional y frecuentemente.

Tabla 16:

Recibié mejor servicio en otras instituciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Raramente 5 5,0 5,0 5,0
Ocasionalmente 27 27,0 27,0 32,0
Frecuentemente 42 42,0 42,0 74,0
Muy Frecuentemente 25 25,0 25,0 99,0
6 1 1,0 1,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Frecuencia

Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Figura 13: Recibio Mejor Servicio en otras Instituciones

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Interpretacién: En los resultados de la aplicaciéon del cuestionario, a la pregunta
¢, Considera que cuando visitd otras instituciones los servicios que recibié han sido mejores?
En la tabla 16 y figura 13, se aprecia que un minimo del 5% considera que nunca, el 27,0%
de los trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica consideran que ocasionalmente, el 42% de los encuestados considera que
frecuentemente, y el 25% interpreta que los servicios que recibié han sido mejores muy
frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un porcentaje equivalente al 67% que
indica que los servicios que recibio han sido mejores frecuentemente y muy frecuentemente.

Tabla 17:

Afecta la imagen municipal por deudas tributarias

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 1,0 1,0 1,0
Raramente 7 7,0 7,0 8,0
Ocasionalmente 29 29,0 29,0 37,0
Frecuentemente 46 46,0 46,0 83,0
Muy Frecuentemente 17 17,0 17,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 14: Afecta la Imagen Municipal por Deudas Tributarias

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta ¢ La
imagen que refleja la Municipalidad Provincial de Huancavelica le afect6 alguna vez cuando
le informaran que debia ciertos tributos? En la tabla 17 y figura 14, se aprecia que un minimo
del 1% considera que nunca, el 7,0% de los trabajadores municipales y los contribuyentes
de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que raramente, el 29% de los
encuestados considera ocasionalmente, el 46% considera que frecuentemente y el 17%
interpreta que la imagen que refleja le afect6 alguna vez cuando le informaran que debia
ciertos tributos muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un porcentaje
equivalente al 63% que indica que la imagen que refleja le afecté alguna vez cuando le
informaran que debia ciertos tributos frecuentemente y muy frecuentemente.

Tabla 18:

La municipalidad utiliza el Marketing de Servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 7 7,0 7,0 7,0
Raramente 25 25,0 25,0 32,0
Ocasionalmente 37 37,0 37,0 69,0
Frecuentemente 18 18,0 18,0 87,0
Muy Frecuentemente 13 13,0 13,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 15: La Municipalidad Utiliza el Marketing de Servicios

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta ¢ El
personal que labora en la Municipalidad Provincial de Huancavelica utiliza un marketing de
servicios que le diferencie de otras instituciones? En la tabla 18 y figura 15, se aprecia que
un minimo del 7% considera que nunca, el 25,0% de los trabajadores municipales y los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que raramente,
el 37% de los encuestados considera ocasionalmente, el 18% considera que
frecuentemente y el 13% interpreta que el personal utiliza un marketing de servicios que le
diferencie de otras instituciones muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un
porcentaje equivalente al 55% que comenta que el personal utiliza un marketing de servicios

que le diferencie de otras instituciones ocasional y frecuentemente.

4.2. RESULTADOS DESCRIPTIVOS DE DECISIONES MUNICIPALES

Presentamos las tablas y graficos del trabajo de campo de la investigacion cientifica
realizada los cuales, detallamos a continuacion:
Tabla 19:

Situacién de actividades de servicios municipales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 7,0 7,0 7,0
Raramente 43 43,0 43,0 50,0
Ocasionalmente 19 19,0 19,0 69,0
Frecuentemente 24 24,0 24,0 93,0
Muy Frecuentemente 7 7,0 7,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 16: Situacion de Actividades de Servicios Municipales

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta ;Se
realizan diagnosticos acerca de la situacion de las actividades de servicios que brinda la
Municipalidad Provincial de Huancavelica? En la tabla 19 y figura 16, se aprecia que un
minimo del 7% considera que nunca, el 43,0% de los trabajadores municipales y los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que raramente,
el 19% de los encuestados considera ocasionalmente, el 24% considera que
frecuentemente y solo el 7% interpreta que se realizan diagnésticos acerca de la situacion
de las actividades de servicios muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un

porcentaje menor a la mitad que representa un 43% que es ocasional y frecuentemente.
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Tabla 20:

Problemas identificados de servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 3,0 3,0 3,0
Raramente 29 29,0 29,0 32,0
Ocasionalmente 32 32,0 32,0 64,0
Frecuentemente 26 26,0 26,0 90,0
Muy Frecuentemente 10 10,0 10,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 17: Problemas Identificados de Servicios

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta ;Se
identifican los problemas que afectan las actividades de gestion de servicios en la
Municipalidad Provincial de Huancavelica? En la tabla 20 y figura 17, se aprecia que un
minimo del 3% considera que nunca, el 29,0% de los trabajadores municipales y los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que raramente,
el 32% de los encuestados considera ocasionalmente, el 26% considera que
frecuentemente y solo el 10% interpreta que ha identificado los problemas que afectan las
actividades de gestion de servicios muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe

un porcentaje equivalente al 58% que comenta ha identificado los problemas que afectan

las actividades de gestion de servicios ocasional y frecuentemente.
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Tabla 21:

Logro de objetivos de prestacion de servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 4.0 4.0 4.0
Raramente 21 21,0 21,0 25,0
Ocasionalmente 39 39,0 39,0 64,0
Frecuentemente 21 21,0 21,0 85,0
Muy Frecuentemente 15 15,0 15,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Interpretacion: En los resultados de la aplicacién del cuestionario, a la pregunta ;Se
definen los objetivos que quiere alcanzar o lograr en la prestacion de servicios? En la tabla
21 y figura 18, se aprecia que un minimo del 4% considera que nunca, el 21,0% de los
trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica consideran que raramente, el 39% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 21% considera que frecuentemente y el 15% interpreta que se definen
los objetivos que quiere alcanzar o lograr en la prestacion de servicios muy frecuentemente.
Esto nos lleva a deducir que existe un porcentaje equivalente al 60% que comenta se

definen los objetivos que quiere alcanzar o lograr en la prestacion de servicios ocasional y

frecuentemente.
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Tabla 22:

Alternativas a problemas de atencion al contribuyente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 4.0 4.0 4.0
Raramente 29 29,0 29,0 33,0
Ocasionalmente 32 32,0 32,0 65,0
Frecuentemente 29 29,0 29,0 94,0
Muy Frecuentemente 6 6,0 6,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 19: Alternativas a Problemas de Atencién al Contribuyente

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta ;Se
establecen alternativas de solucion frente a problemas de atencion al contribuyente? En la
tabla 22 y figura 19, se aprecia que un minimo del 4% considera que nunca, el 29,0% de
los trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica consideran que raramente, el 32% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 29% considera que frecuentemente y solo el 6% interpreta que se
establecen alternativas de solucion frente a problemas de atencién al contribuyente muy
frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un porcentaje equivalente al 61% que

comenta se establecen alternativas de soluciéon frente a problemas de atencion al

contribuyente ocasional y frecuentemente.
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Tabla 23:

Evaluacion de alternativas de solucién de problemas de servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 6,0 6,0 6,0
Raramente 22 22,0 22,0 28,0
Ocasionalmente 38 38,0 38,0 66,0
Frecuentemente 24 24,0 24,0 90,0
Muy Frecuentemente 10 10,0 10,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 20: Evaluacién de Alternativas de Solucion de Problemas de Servicios

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta ;Se
evaluan las alternativas de solucién de los problemas de servicios al contribuyente? En la
tabla 23 y figura 20, se aprecia que un minimo del 6% considera que nunca, el 22,0% de
los trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica consideran que raramente, el 38% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 24% considera que frecuentemente y el 10% interpreta que se evallan
las alternativas de solucion de los problemas de servicios al contribuyente muy
frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un porcentaje equivalente al 62% que

comenta se evallan las alternativas de solucion de los problemas de servicios al

contribuyente ocasional y frecuentemente.
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Tabla 24:

Trabajo en equipo para superar problemas de actividades de servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 4.0 4.0 4.0
Raramente 20 20,0 20,0 24,0
Ocasionalmente 37 37,0 37,0 61,0
Frecuentemente 26 26,0 26,0 87,0
Muy Frecuentemente 13 13,0 13,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura21: Trabajo en Equipo para Superar Problemas de Actividades de Servicios

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Interpretacion: En los resultados de la aplicacién del cuestionario, a la pregunta ¢ Se
elige en equipo la alternativa que permite superar la problematica de las actividades de
servicios y orientacion al contribuyente? En la tabla 24 y figura 21, se aprecia que un minimo
del 4% considera que nunca, el 20,0% de los trabajadores municipales y los contribuyentes
de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que raramente, el 37% de los
encuestados considera ocasionalmente, el 26% considera que frecuentemente y el 13%
interpreta que se elige en equipo la alternativa que permite superar la problematica de las
actividades de servicios y orientacion al contribuyente muy frecuentemente. Esto nos lleva
a deducir que existe un porcentaje equivalente al 63% que comenta se elige en equipo la

alternativa que permite superar la problematica de las actividades de servicios y orientacion

al contribuyente ocasional y frecuentemente.
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Tabla 25:

Acciones de implementar soluciones a problemas de servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 5,0 5,0 5,0
Raramente 22 22,0 22,0 27,0
Ocasionalmente 38 38,0 38,0 65,0
Frecuentemente 23 23,0 23,0 88,0
Muy Frecuentemente 12 12,0 12,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 22: Acciones de Implementar Soluciones a Problemas de Servicios
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Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Interpretacién: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta
¢ Realiza algunas acciones para implementar la alternativa de solucién del problema de
servicios presentado en la Municipalidad Provincial de Huancavelica? En la tabla 25 y figura
22, se aprecia que un minimo del 5% considera que nunca, el 22,0% de los trabajadores
municipales y los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran
que raramente, el 38% de los encuestados considera ocasionalmente, el 23% considera
que frecuentemente y el 12% interpreta que realiza algunas acciones para implementar la
alternativa de solucién del problema de servicios muy frecuentemente. Esto nos lleva a
deducir que existe un porcentaje equivalente al 61% que comenta realiza algunas acciones

para implementar la alternativa de solucién del problema de servicios ocasional y

frecuentemente.
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Tabla 26:

Importancia y certeza de los servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 7,0 7,0 7,0
Raramente 39 39,0 39,0 46,0
Ocasionalmente 31 31,0 31,0 77,0
Frecuentemente 21 21,0 21,0 98,0
Muy Frecuentemente 1 1,0 1,0 99,0
7 i 1,0 1,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 23: Importancia y Certeza de los Servicios

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
Interpretacion: En los resultados de la aplicacidn del cuestionario, a la pregunta ¢ Tiene

certeza de las decisiones de gestion de servicios y su importancia de atencion hacia el
contribuyente? En la tabla 26 y figura 23, se aprecia que un minimo del 7% considera que
nunca, el 39,0% de los trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica consideran que raramente, el 31% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 21% considera que frecuentemente y solo el 2% interpreta tiene certeza
de las decisiones de gestion de servicios y su importancia de atencion hacia el contribuyente
muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un porcentaje equivalente al 52%
que comenta tiene certeza de las decisiones de gestion de servicios y su importancia de

atencion hacia el contribuyente ocasional y frecuentemente.
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Tabla 27:

Decisiones frente a un problema de atencion de servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 7,0 7,0 7,0
Raramente 17 17,0 17,0 24,0
Ocasionalmente 11 11,0 11,0 35,0
Frecuentemente 41 41,0 41,0 76,0
Muy Frecuentemente 23 23,0 23,0 99,0
6 i 1,0 1,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 24 Decisiones Frente a un Problema de Atencion de Servicios

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta Al
decidir por una alternativa frente a un problema de atencion y servicios? En la tabla 27 y
figura 24, se aprecia que un minimo del 7% considera que nunca, el 17,0% de los
trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica consideran que raramente, el 11% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 41% considera que frecuentemente y el 24% interpreta que al decidir
por una alternativa frente a un problema de atencién y servicios muy frecuentemente. Esto
nos lleva a deducir que existe un porcentaje equivalente al 52% que comenta al decidir por

una alternativa frente a un problema de atencién y servicios es ocasional y frecuentemente.
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Tabla 28:

Incertidumbre en solucién de problemas de servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Raramente 6 6,0 6,0 6,0
Ocasionalmente 22 22,0 22,0 28,0
Frecuentemente 49 49,0 49,0 77,0
Muy Frecuentemente 23 23,0 23,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 25: Incertidumbre en Solucion de Problemas de Servicios

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Interpretacion: En los resultados de la aplicacién del cuestionario, a la pregunta Al
presentarse problemas en las actividades de decisiones de atencidn genera incertidumbre
para solucionarlos? En la tabla 28 y figura 25, se aprecia que un minimo del 6,0% de los
trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica consideran que raramente, el 22% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 49% considera que frecuentemente y el 23% interpreta que al
presentarse problemas en las actividades de decisiones de atencién genera incertidumbre
para solucionarlos muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un porcentaje
equivalente al 71% que comenta al presentarse problemas en las actividades de decisiones

de atencion genera incertidumbre para solucionarlos ocasional y frecuentemente.
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Tabla 29:

Adaptacion de la municipalidad a los cambios del entorno

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 7,0 7,0 7,0
Raramente 31 31,0 31,0 38,0
Ocasionalmente 36 36,0 36,0 74,0
Frecuentemente 19 19,0 19,0 93,0
Muy Frecuentemente 7 7,0 7,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 26: Adaptacion de la Municipalidad alos Cambios del

Entorno

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Interpretacion: En los resultados de la aplicacién del cuestionario, a la pregunta
¢ Considera que la Municipalidad Provincial de Huancavelica debe adaptarse a los veloces
cambios del entorno? En la tabla 29 y figura 26, se aprecia que un minimo del 7% considera
que nunca, el 31,0% de los trabajadores municipales y los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que raramente, el 36% de los
encuestados considera ocasionalmente, el 19% considera que frecuentemente y solo el 7%
interpreta que debe adaptarse a los veloces cambios del entorno muy frecuentemente. Esto

nos lleva a deducir que existe un porcentaje equivalente al 55% que comenta debe

adaptarse a los veloces cambios del entorno ocasional y frecuentemente.
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Tabla 30:

Decisiones racionales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 5,0 5,0 5,0
Raramente 34 34,0 34,0 39,0
Ocasionalmente 31 31,0 31,0 70,0
Frecuentemente 25 25,0 25,0 95,0
Muy Frecuentemente 5 5,0 5,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 27: Decisiones Racionales

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta
¢ Considera que las decisiones que realizan los funcionarios de la Municipalidad Provincial
de Huancavelica lo hacen utilizando la razon? En la tabla 30 y figura 27, se aprecia que un
minimo del 5% considera que nunca, el 34,0% de los trabajadores municipales y los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que raramente,
el 31% de los encuestados considera ocasionalmente, el 25% considera que
frecuentemente y solo el 5% interpreta que las decisiones que realizan los funcionarios lo
hacen utilizando la razén muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un
porcentaje equivalente al 56% que comenta las decisiones que realizan los funcionarios lo

hacen utilizando la razén ocasional y frecuentemente.
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Tabla 31:

Destrezas y habilidades del trabajador municipal frente a los servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 14 14,0 14,0 14,0
Raramente 25 25,0 25,0 39,0
Ocasionalmente 34 34,0 34,0 73,0
Frecuentemente 21 21,0 21,0 94,0
Muy Frecuentemente 6 6,0 6,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 28: Destrezas y Habilidades del Trabajador Municipal Frente a los Servicios

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
Interpretacion: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta

¢, Considera que como trabajador de la Municipalidad Provincial de Huancavelica se utilizan
las destrezas y habilidades para dirigir la gestion de servicios? En la tabla 31y figura 28, se
aprecia que un 14% considera que nunca, €l 25,0% de los trabajadores municipales y los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que raramente,
el 34% de los encuestados considera ocasionalmente, el 21% considera que
frecuentemente y solo el 5% interpreta que como trabajador utilizan las destrezas y
habilidades para dirigir la gestion de servicios muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir
que existe un porcentaje equivalente al 55% que explica como trabajador utilizan las

destrezas y habilidades para dirigir la gestion de servicios ocasional y frecuentemente.
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Tabla 32:

Los directivos cumplen roles en la municipalidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Raramente 2 2,0 2,0 2,0
Ocasionalmente 22 22,0 22,0 24,0
Frecuentemente 47 47,0 47,0 71,0
Muy Frecuentemente 29 29,0 29,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 29: Los Directivos Cumplen Roles en la Municipalidad

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Interpretacion: En los resultados de la aplicacién del cuestionario, a la pregunta ¢ Cémo
directivos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, se cumplirén los diferentes roles
que asumen para dirigir su institucion? En la tabla 32 y figura 29, se aprecia que un minimo
del 2% de los trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad Provincial
de Huancavelica consideran que raramente, el 22% de los encuestados considera
ocasionalmente, el 47% considera que frecuentemente y el 29% interpreta que como
directivos cumpliran los diferentes roles que asumen para dirigir su institucion muy
frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un porcentaje equivalente al 69% que
explica como directivos cumpliran los diferentes roles que asumen para dirigir su institucion

ocasional y frecuentemente.
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Tabla 33:

Necesidad de experiencia y estudios para gerenciar en la municipalidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Raramente 1 1,0 1,0 1,0
Ocasionalmente 15 15,0 15,0 16,0
Frecuentemente 52 52,0 52,0 68,0
Muy Frecuentemente 32 32,0 32,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA
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Figura 30: Necesidad de Experiencia y Estudios para Gerenciar en la Municipalidad

Nota: Elaboracion propia, segin normas APA

Interpretacién: En los resultados de la aplicacion del cuestionario, a la pregunta
¢ Considera que como trabajador de la Municipalidad Provincial de Huancavelica se debe
contar con experiencia para dirigir la atencion de los servicios? En la tabla 33 y figura 30,
se aprecia que un minimo del 1,0% de los trabajadores municipales y los contribuyentes de
la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que raramente, el 15% de los
encuestados considera ocasionalmente, el 52% considera que frecuentemente y el 32%
interpreta que como trabajador se debe contar con experiencia para dirigir la atencion de
los servicios muy frecuentemente. Esto nos lleva a deducir que existe un porcentaje
equivalente al 67% que explica como trabajador se debe contar con experiencia para dirigir

la atencidn de los servicios ocasional y frecuentemente.
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4.3. Docimasia de la Hipdtesis

Sanchez (2010), ubica las correlaciones halladas de las dimensiones y de las variables
de investigacion, en la base de la curva normal, a las que previamente le adiciona una banda
de intervalos de correlacion, y las contrasta con un valor critico para muestras grandes (mas
de 30 datos) de, r = £0.180. Considera que, en Ho, se halla la variable dependiente, objeto
de la investigacion, cuyas caracteristicas naturales son descritas inicialmente en el
planteamiento del problema, y reforzadas después por el marco teorico, y discusion de
resultados. Teniendo en consideracion el péarrafo anterior procedemos a realizar la

docimasia de la hipétesis:

4.3.1.Correlacion entre los servicios de calidad y el proceso decisional de atencion a
los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica

> Planteamiento de la Hipétesis
+» La gestion de servicios de calidad no se correlaciona altamente con el
proceso decisional de atencidén a los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica, 2016 (Ho).

++ La gestion de servicios de calidad se correlaciona altamente con el proceso
decisional de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, 2016 (Hi).

> Prueba de Correlaciéon en SPSS

Tabla 34: Correlaciones Servicios de calidad - Decisiones de atencion

SERVICIOS DE DECISIONES

CALIDAD DE ATENCION
Rho de Spearman SERVICIOS DE Coeficiente de correlacion 1,000 , 7197
CALIDAD - -
Sig. (bilateral) i ,000
N 100 100
DECISIQNES DE Coeficiente de correlacion , 719 1,000
ATENCION . .
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:
Existe una correlacion positiva fuerte de 0,719 entre los servicios de calidad y las
decisiones de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica,

siendo significativa en 0,00 siendo menor que 0,05.
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4.3.2.Correlacion entre la gestion de servicios tributarios y las cualidades del decisor
en la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica

» Planteamiento de la Hipotesis
+» La gestion de servicios tributarios no se correlaciona altamente con las
cualidades del decisor en la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica, 2016 (Ho).

% La gestion de servicios tributarios se correlaciona altamente con las
cualidades del decisor en la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica, 2016 (Hi).

» Prueba de Correlacion en SPSS

Tabla 35: Correlaciones Servicios tributarios — Decisor

SERVICIOS
TRIBUTARIOS DECISOR
Rho de Spearman  SERVICIOS Coeficiente de correlacion 1,000 483"
TRIBUTARIOS ; .
Sig. (bilateral) ! ,000
N 100 100
DECISOR Coeficiente de correlacion ,483™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:
Existe una correlacion positiva media de 0,483 entre los servicios tributarios y las
cualidades del decisor en la atencion de los contribuyentes de la Municipalidad Provincial
de Huancavelica, siendo significativa en 0,00 siendo menor que 0,05.

4.3.3.Correlacion entre las estrategias de servicios y la condicion decisional de
atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica

» Planteamiento de la Hipétesis
¢ Las estrategias de servicios no se correlacionan altamente con la condicion
decisional de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, 2016 (Ho).
+» Las estrategias de servicios se correlacionan altamente con la condicion
decisional de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, 2016 (Hi).
» Prueba de Correlacion en SPSS
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Tabla 36: Correlaciones Servicios mediante estrategias — Condicion de

atencion
SERVICIOS CONDICION
MEDIANTE DE )
ESTRATEGIAS ATENCION
Rho de Spearman SERVICIOS MEDIANTE Coeficiente de 1,000 ,252"
ESTRATEGIAS correlacion
Sig. (bilateral) . ,011
N 100 100
CONDICION DE Coeficiente de , 252" 1,000
ATENCION correlacion
Sig. (bilateral) ,011
N 100 100

*, La correlacioén es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:
Existe una correlacion positiva débil de 0,252 entre los servicios mediante estrategias y
las condiciones de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica, no siendo significativa en 0,11 siendo mayor que 0,05.

4.3.4.Correlacion entre la gestion de servicios y las decisiones de atencion de atencion
a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica

» Planteamiento de la Hipotesis
+» La gestion de servicios no se correlaciona altamente con las decisiones de
atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica,
2016 (Ho).
% La gestion de servicios se correlaciona altamente con las decisiones de
atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica,
2016 (Hi).
» Prueba de Correlacion en SPSS

Tabla 37: Correlaciones Servicios mediante estrategias — Condicién de atencion

GESTION DE = DECISIONES
SERVICIOS  DE ATENCION

Rho de Spearman GESTION DE SERVICIOS Coeficiente de correlacion 1,000 770"
Sig. (bilateral) : ,000
N 100 100
DECISIONES DE Coeficiente de correlacion ,770™ 1,000
ATENCION - -
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:
Existe una correlacion positiva fuerte de ,770 entre la gestion de servicios y las
decisiones de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica,

siendo significativa en 0,00 siendo menor que 0,05.

4.4. Discusion de los resultados de la Investigacion

Se observa en la realidad que la oficina de la Municipalidad Provincial de Huancavelica
con sede en la ciudad de Huancavelica ofrece sus servicios de orientacion a los
contribuyentes pero que no considera cdmo es esa atencidn, no se puede identificar si cubre
las necesidades de orientacion de los contribuyentes, si cumple sus expectativas y/o
soluciona su problematica y sobre todo que imagen corporativa refleja a la sociedad como
un ente imbatible y autoritario que muchos contribuyentes informales temen perder sus
ingresos y ganancias, hecho que se da por la situacion socio economica de los
contribuyentes y la poca informacién para formalizar a varios contribuyentes.

Considerando que la oficina de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, no cuenta
con una directiva de gestion y servicios y la forma de medicion mediante las decisiones de
atencion para un mejor control del servicio y una mejor comodidad y atencion al publico esta
no permite una eficiencia y eficacia en el servicio sobre todo en las campaiias de fin de afio
y presentacion de la declaracion jurada para un mejor servicio y un buen flujo de atencion
de los trabajadores administrativos y los contribuyentes. Actualmente, observamos que los
problemas éalgidos que enfrenta la Municipalidad Provincial de Huancavelica, han sido
abordados referente a fiscalizar la gestion tributaria de las empresas y no referente a la
situacion socioecondmica del contribuyente y la necesidad de orientacion y servicios que
requiere tan solo tratan de paliar sus necesidades mas no asi cuestiones de fondo de
generar una verdadera conciencia tributaria para asi incrementar los ingresos tributarios
mediante una decisiones de atencion altanamente eficientes y eficaces. Cabe mencionar
que, la oficina de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, especificamente el area de
atencion, orientacion y servicios es la encargada de prestar un servicio de calidad. Esto nos
conlleva a plantear la siguiente interrogante: ; Como la gestion de servicios se correlaciona
con las decisiones de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, 20167

Hecho que nos permite plantear el siguiente objetivo: Conocer como la gestion de
servicios se correlaciona con las decisiones de atencién a los contribuyentes de

Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016. Planteamos la siguiente hipétesis: La
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gestion de servicios se correlaciona altamente con las decisiones de atencién a los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016. (H1). La gestion de
servicios no se correlaciona altamente con las decisiones de atencion a los contribuyentes
de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016. (Ho). Realizada la docimasia de la
hipétesis nos muestra que, existe una correlacion positiva fuerte de ,770 entre la gestion de
servicios y las decisiones de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, siendo significativa en 0,00 siendo menor que 0,05. Esto se contrasta con lo
mencionado por Herndndez Celis Domingo (2003) Control eficaz de la gestién de una
empresa cooperativa de servicios multiples. Tesis elaborada para optar el Grado de Maestro
en Auditoria Contable y financiera. En este trabajo el autor describe la forma como
implementar un sistema de control interno eficaz, el mismo que es un verdadero facilitador
de la gestion optima de las empresas cooperativas, lo que ayudara al desarrollo de la
investigacion. Su objetivo general fue: Demostrar que el control eficaz efectuado por el
Consejo de Vigilancia, Auditoria interna y Auditoria externa de una cooperativa de servicios
multiples, contribuye a la optimizacion de la gestion cooperativa. Arrib6 a las siguientes
conclusiones parciales: 1. La investigacion realizada permite establecer que la evaluacion
de los planes, programas, presupuestos, informacién financiera y econoémica (estados
financieros) permiten determinar los ajustes necesarios para que la gestion a cargo del
Consejo de administracién de una Cooperativa de Servicios Multiples se optimice. 2. Ha
quedado demostrado luego de la investigacion realizada, que la gestion optima de los
recursos de las cooperativas de servicios multiples, sélo puede realizarse si disponemos de
documentos normativos acorde con la realidad de dichas empresas. Esto se refleja con los
principales resultados obtenidos de la gestidn de servicios que presta la municipalidad En
la Figura 3, se aprecia que la mayoria del (39,0%) de los trabajadores municipales y los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que
ocasionalmente la atencion es motivada a la prestacion de servicios, pocos (4.0%)
consideran que nunca tienen atencion y motivacion a la prestacion de servicios. En la Figura
4, se aprecia que la mayoria de (35,0%) de los trabajadores municipales y los contribuyentes
de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que ocasionalmente la atencion
del personal es amable, pocos (3.0%) consideran que nunca la atencion del personal es
amable. En la Figura 6, se aprecia que la mayoria de (34,0%) de los trabajadores
municipales y los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran
que cuentan con una oficina de atencion al contribuyente, pocos (3.0%) consideran que

nunca hay una oficina de atencién al contribuyente y En la Figura 10, se aprecia que la
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mayoria de (39,0%) de los trabajadores municipales y los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica consideran que ocasionalmente los boletines de orientacién son
procedimientos administrativos, pocos (5.0%) consideran que nunca los boletines de
orientacion seran procedimientos administrativos. Analizando la problematica especifica:
¢ Como la gestion de servicios de calidad se correlaciona con el proceso decisional de
atencién a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016?,
¢,Como la gestion de servicios tributarios se correlaciona con las cualidades del decisor en
la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 20167 y
¢,Como las estrategias de servicios se correlaciona con la condicion decisional de atencidn
a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 20167 Estas
problematicas no conducen a formular los siguientes objetivos especificos: Determinar
como la gestion de servicios de calidad se correlaciona con el proceso decisional de
atenciéon a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016.
Determinar como la gestion de servicios tributarios se correlaciona con las cualidades del
decisor en la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica,
2016. Determinar como las estrategias de servicios se correlacionan con la condicion
decisional de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica,
2016. Planteamos las siguientes hipotesis especificas: a) La gestion de servi-cios de calidad
se correlaciona altamente con el proceso decisional de atencion a los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016. Realizada la docimasia de la hipdtesis nos
muestra que, existe una correlacién positiva fuerte de 0,719 entre los servicios de calidad y
las decisiones de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, siendo significativa en 0,00 siendo menor que 0,05. b) La gestion de servicios
tributarios se correlaciona altamente con las cualidades del decisor en la atencién a los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016. Realizada la
docimasia de la hipétesis nos muestra que, existe una correlacion positiva media de 0,483
entre los servicios tributarios y las cualidades del decisor en la atencion de los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, siendo significativa en 0,00
siendo menor que 0,05. Las contrastaciones realizadas se enfocan con lo propuesto por
Lozano (2013) “Influencia de la Direccion en la toma de decisiones en la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion”. El objetivo general de su trabajo de investigacion
del autor fue: analizar la necesidad de fomentar la CE en y desde la gestién de los RRHH
para forjar el ethos corporativo. Llega a las siguientes conclusiones: Se comprueba la

hipétesis general al determinar que la direccion influye en la toma de decisiones y que pese
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a la existencia de una estructura clasica de gestion en la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carridén no responde a esta pues no hay una eficiente toma de decisiones
el cual demuestra ser deficiente en el nivel de gestion estratégica. Dado que la motivacion
en los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion es inadecuada y por ende la eficacia es deficiente en la participacidn y/o ejecucién
de sus actividades dentro de la organizacion ; se comprueba la hipétesis especifica 01 que
dice que la motivacién influye en la eficacia de los trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién c) Las estrategias de servicios se
correlaciona altamente con la condicion decisional de atencion a los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial de Huancavelica, 2016. Realizada la docimasia de la hipdtesis nos
muestra que, existe una correlacion positiva débil de 0,252 entre los servicios mediante
estrategias y las condiciones de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial
de Huancavelica, no siendo significativa en 0,11 siendo mayor que 0,05. Esto se refleja con
los principales resultados obtenidos En la Figura 16, se aprecia que la mayoria de (43,0%)
consideran que raramente las actividades de los servicios municipales, pocos (7.0%)
consideran muy frecuentemente la situacién de actividad de los servicios municipales. Enla
Figura 18, se aprecia que la mayoria de (39,0%) de los trabajadores municipales y los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que
ocasionalmente se logra los objetivos de prestacion de servicios, pocos (4.0%) consideran
que nunca se logra el objetivo de prestacion de servicios y En la Figura 20, se aprecia que
la mayoria de (38,0%) de los trabajadores municipales y los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial de Huancavelica consideran que ocasionalmente se evalla las
alternativas de solucién de problemas de servicios, pocos (6.0%) consideran que nunca se

evalua las alternativas de solucion de problemas de servicios.
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CONCLUSIONES

Existe una correlacion positiva fuerte de 0,719 entre los servicios de calidad y las decisiones
de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, siendo
significativa en 0,00 siendo menor que 0,05. Los resultados precisan que la mayoria entre
ocasionalmente y frecuentemente los servicios se dan en su oportunidad, que el personal de
la municipalidad tiene conocimiento de sus labores y que atienden con amabilidad y cortesia,
sustentos que permiten afrontar el riesgo incertidumbre basados en la adaptabilidad y la
racionalidad de las decisiones de atencion hacia los contribuyentes.

Existe una correlacion positiva media de 0,483 entre los servicios tributarios y las cualidades
del decisor en la atencion de los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, siendo significativa en 0,00 siendo menor que 0,05. Los resultados precisan
que la mayoria raramente y ocasionalmente, los trabajadores municipales orientan e informan
a los contribuyentes sobre la normatividad tributaria y los procedimientos administrativos
establecidos por la municipalidad y no existe una adecuada difusion virtual hecho que permite
establecer que no se esta considerando sus habilidades, técnicas, humanas y conceptuales,
siendo importante para el trabajador la experiencia y el nivel académico para la atencion a
los contribuyentes para que asuman los roles de participativos y dinamicos.

Existe una correlacion positiva débil de 0,252 entre los servicios mediante estrategias vy las
condiciones de atencidn a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica,
no siendo significativa en 0,11 siendo mayor que 0,05. Los resultados precisan que la mayoria
nunca y raramente consideran las estrategias de servicios para la atencion a los
contribuyentes justo a tiempo con servicios hacia los contribuyentes de forma diferenciada
para proyectar una imagen corporativa mediante un marketing de servicios de calidad en las
oficinas de la municipalidad y de preferencia on line, hechos que indican realizar un
diagnostico de los servicios municipales, solucionar la problematica que se presente previa
evaluacion y seleccion de la alternativas de solucién para su posterior implantacién orientado
a mejorar los servicios municipales hacia los contribuyentes de la provincia de Huancavelica.
Existe una fuerte correlacion positiva de 0,770 entre la gestion de servicios y las decisiones
de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, siendo
significativa en 0,00 siendo menor que 0,05. Los resultados precisan que la mayoria de los
trabajadores municipales ocasionalmente y frecuentemente prestan servicios tributarios y
administrativos de calidad basados en estrategias que les permitan brindar los servicios

municipales de forma diferenciada hacia los contribuyentes, hechos que implican evaluar las
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condiciones actuales de atencidn hacia el publico contribuyente por parte de las autoridades
y trabajadores municipales condicionado para que actlen en un ambiente de decisiones de
atencion y sean actores y decisores de mejorar la atencién y servicios que brinda la

municipalidad de Huancavelica.
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RECOMENDACIONES

A las autoridades y funcionarios de la Municipalidad Provincial de Huancavelica:

1.

Mejoren los servicios que brindan a los contribuyentes sobre todo en los procedimientos, plazos
y cronogramas de atencion para brindar un servicio de calidad esto implica un trabajo en equipo
mediante decisiones eficientes y eficaces para la atencion a los contribuyentes que debe partir
de un diagnéstico de la situacion actual de los servicios que brinda actualmente la municipalidad.
Considerar las cualidades del trabajador municipal para brindar los servicios tributarios de
atencion a los contribuyentes, entre ellas sus destrezas humanas, técnicas y conceptuales, que
estén plenamente capacitados para cumplir la labor y funciones que les compete en cada area
u oficina municipal; a ello se debe agregar el nivel académico que deben ostentar y tipificar para
cada cargo que desempefia, debe complementarse mediante la implementacion de estrategias
de atencién hacia los contribuyentes como diferenciacion y buen trato y sobre todo una
orientacién con pleno conocimiento tributario por parte de los trabajadores municipales y las

condiciones de atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huancavelica.

A los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huancavelica:

Las condiciones de atencidn hacia los contribuyentes por parte de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, actualmente no es optima, dado que no se informa adecuadamente a los
contribuyentes sobre sus situacion tributaria y de como debe actuar para que al menos no se les
imponga demasiadas multas e intereses que es muchas veces por desconocimiento del
contribuyente; sumado a ello su situacién socioeconomica, que repercute en el cumplimiento de
sus pagos tributarios, por la cual, se sugiere que las autoridades municipales contemplen las

facilidades de pagos tributarios y mejoren su infraestructura de atencion.
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“GESTION DE SERVICIOS Y DECISIONES DE ATENCION A LOS CONTRIBUYENTES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCAVELICA, 2016”

PROBLEMA

PROBLEMA GENERAL
¢Como la gestién de servicios
se comelaciona con las
decisiones de atencion a los
contribuyentes de la
Municipalidad Provincial ~ de,
Huancavelica, 20167

PROBLEMAS ESPECIFICOS

1. ¢ Como la gestion de servicios
de calidad se correlaciona conel
proceso decisional de atencion
a los contibuyentes de la
Municipalidad Provincial  de,
Huancavelica, 2016?

2.;Como la gestion de servicios
tributarios se correlaciona con
las cualidades del decisor en la
atencion a los contribuyentes de
laMunicipalidad Provincial de,
Huancavelica, 2016?

3Cémo las estrategias de
servicios se correlaciona con la
condicion decisional de atencion
a los confibuyentes de la
Municipalidad Provincial ~ de,
Huancavelica, 20167

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Conocer como la gestion de
servicios se correlaciona con las
decisiones de atencion a los
contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de, Huancavelica, 2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Determinar como la gestion de
servicios de calidad se correlaciona
con el proceso decisional de
atencion a los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial ~ de,
Huancavelica, 2016.

2. Determinar como la gestion de
servicios fributarios se comrelaciona
con las cualidades del decisorenla
atencion a los confribuyentes de la
Municipalidad Provincial  de,
Huancavelica, 2016.

3. Determinar como las estrategias
de servicios se correlaciona con la
condicién decisional de atencion a
los  confibuyentes de la
Municipalidad Provincial ~ de,
Huancavelica, 2016.

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

La gestién de servicios se comelaciona
altamente con las decisiones de atencion
a los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de, Huancavelica, 2016. (H1).

La gestion de servicios no se correlaciona
altamente con las decisiones de atencion
a los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de, Huancavelica, 2016.(H o).

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1. La gestion de servicios de calidad se
comelaciona altamente con el proceso
decisional de atencion a los
contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de, Huancavelica, 2016.

2. La gestion de senvicios tributarios se
correlaciona altamente con las cualidades
del decisor en la atencion a los
confribuyentes de la  Municipalidad
Provincial de, Huancavelica, 2016.

3. Las estrategias de servicios se
correlaciona altamente con la condicion
decisional de atencion a los
confibuyentes de la  Municipalidad
Provincial de, Huancavelica, 2016.

VARIABLES

VARIABLE 1

GESTION DE
SERVICIOS

VARIABLE 2

DECISIONES DE|
ATENCION

INDICADORE

S

VARIABLE 1

Gestion de
Servicios de
Calidad

Gestion de
Servicios
Tributarios

Estrategias de
Servicios

VARIABLE 2

Proceso
Decisional de
Atencion

Cualidades del
Decisoren la
Atencion
Condicion
Decisional de
Atencion

TIPO NIVEL
METODO

TIPO
Aplicado

NIVEL
Correlacional

METODO

Se utilizo
fundamentalmente el
método cientifico,
especificamente  se
utlizd los métodos
inductivo-deductvo  y
de  analisis-sintesis.
Porque nos permitid
realizar la comelacion
de las variables y
dimensiones con
ayuda del programa
SPSS.

POBLACION Y
MUESTRA

POBLACION

6834
Contribuyentes

y Trabajadores de la
Municipalidad
Provincial de,
Huancavelica,

MUESTRA

100 Contribuyentes
Y

Trabajadores de la
Municipalidad
Provincial de,
Huancavelica,

TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
DATOS

TECNICAS

Observacion
Revisién Documental
Encuestas

INSTRUMENTOS
Guia de entrevista
Cuestionario




UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

NIVERSIDAD
i
s >

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

T PERY

E.P. CONTABILIDAD

CUESTIONARIO

Estimado contribuyente/trabajador de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, estamos realizando un trabajo de investigacion sobre
la “GESTION DE SERVICIOS Y DECISIONES DE ATENCION A LOS CONTRIBUYENTES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
HUANCAVELICA, 2016" en tal sentido le pedimos su colaboracién para responder el presente cuestionario, agradeciéndole
anticipadamente por sus respuestas marcadas, el cual, sera totalmente confidencial y anénimo para efectos de investigacién.

Instrucciones: Marque una sola respuesta con un aspa en la alternativa de cada pregunta que usted crea conveniente, evite borrones
y/o enmendaduras. Utilizar las siguientes alternativas:

[a—y

Nunca 2 | Raramente 3 Ocasionalmente 4 | Frecuentemente 5 Muy Frecuentemente

. GESTION DE SERVICIOS:

1 | ¢Ud. ha recibido los servicios en la Municipalidad Provincial de Huancavelica en su debida oportunidad?

¢ Las personas que atendieron sus consultas en la Municipalidad Provincial de Huancavelica tienen
conocimiento del tema materia de consulta?

¢, Considera que existe motivacion en la atencién y en la prestacion de servicios que ofrece la
Municipalidad Provincial de Huancavelica?

4 | ;El personal que atiende en servicios y orientacién al contribuyente atiende amablemente?

5 | ¢Los directivos de la institucién atienden las peticiones de los contribuyentes con cortesia?

¢,Se cuenta con una oficina de orientacion al contribuyente en la Municipalidad Provincial de
Huancavelica?

7 | ¢Considera que la informacion tributaria que se encuentra en la pagina web se encuentra actualizada)?

; Considera que cada vez que consulté al personal de la Municipalidad Provincial de Huancavelica

8 ] = . ]
conocia la normatividad tributaria?

g ¢ Considera que el personal de la Municipalidad Provincial de Huancavelica realiza la atencion virtual
sobre consultas tributarias?

10 ¢, Consideran que las oficinas de la Municipalidad Provincial de Huancavelica cuentan con Franelégrafos

0 boletines de los procedimientos administrativos que orienten al contribuyente?

11 | ¢Considera que la Municipalidad Provincial de Huancavelica brinda servicios On Line al contribuyente?




12 | ;Ha recibido servicios que presta la Municipalidad Provincial de Huancavelica justo a tiempo?

13 | ;Considera que cuando visit6 otras instituciones los servicios que recibié han sido mejores?

14 ¢La imagen que refleja la Municipalidad Provincial de Huancavelica le afect6 alguna vez cuando le
informaran que debia ciertos tributos?

15 ¢ El personal que labora en la Municipalidad Provincial de Huancavelica utiliza un marketing de servicios
que le diferencie de otras instituciones?

Il. DECISIONES DE ATENCION:

1 ¢ Se realizan diagnésticos acerca de la situacion de las actividades de servicios que brinda la
Municipalidad Provincial de Huancavelica?

) ¢ Se identifican los problemas que afectan las actividades de gestion de servicios en la Municipalidad
Provincial de Huancavelica?

3 | ¢Se definen los objetivos que quiere alcanzar o lograr en la prestacion de servicios?

4 | ;Se establecen alternativas de solucién frente a problemas de atencion al contribuyente?

5 | ¢Se evaluan las alternativas de solucidn de los problemas de servicios al contribuyente?

6 ¢ Se elige en equipo la alternativa que permite superar la problematica de las actividades de servicios y
orientacién al contribuyente?

. ¢ Realiza algunas acciones para implementar la alternativa de solucion del problema de servicios
presentado en la Municipalidad Provincial de Huancavelica?

8 ¢ Tiene certeza de las decisiones de gestion de servicios y su importancia de atencion hacia el
contribuyente?

10 | ¢ Al decidir por una alternativa frente a un problema de atencion y servicios?

» ¢ Al presentarse problemas en las actividades de decisiones de atencion genera incertidumbre para
solucionarlos?

12 ¢, Considera que la Municipalidad Provincial de Huancavelica debe adaptarse a los veloces cambios del
entorno

13 ¢ Considera que las decisiones que realizan los funcionarios de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica lo hacen utilizando la razén?

1 ¢, Considera que cdmo trabajador de la Municipalidad Provincial de Huancavelica se utilizan las destrezas
y habilidades para dirigir la gestion de servicios?

1 ¢, Como directivos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, se cumpliran los diferentes roles que
asumen para dirigir su institucion?

1 ¢, Considera que como trabajador de la Municipalidad Provincial de Huancavelica se debe contar con
experiencia para dirigir la atencion de los servicios?

15 ¢, Considera que como directivos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica se deben tener estudios

y experiencia en gerencia para dirigir y decidir en su instituciéon?
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“Uiig del Buen Servicio sl Liudadano”

EL DUE SUSCRIBE, EL SUB BERENTE DEL AREA RECAUDACION TRIBUTARIA DE
LA MUNICIFALIDAD PROVINC!IA DE HUANCAVELICA, OTORGA LA PRESENTE.

CONSTANCIA DE APLICACION DE
INSTRUMENTOS DE ENCUESTA PARA PROYECTO
DE TESIS “CESTION DE SERVICICS Y DECISIONES
DE ATENCION A LOS CONTRIBUYENTESDELA
MPH ~ 2016” -

A los Bach. YARGAS MONTES FLOR MARIA identificado con DN N°
4885773, v TAIPE OLARTE ANDRES, identificad can DNI N° 23281112 quisnes
han elaborado el instrumento de encuestas a los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica, y a los contribuyentes, donde se realizd con mayar
transparencia y eficiencia, para mejorar el trabajo tributario de los contribuyentes
en la municipalidad.

Sa expide ia presente constancia, a solicitud de los Interesados para los fines
que estimen par conveniente.

Huancavelica, 19 de Julio del 2017

Atentamente,

S\J‘B},_J ] t:RLCALD\ CI g U TARIA
e d— | ‘




UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION DE CONSEJO DE FACULTAD N° 0491-20 16-FCE-R-UNH

Huancavelica, 20 de Diciembre del 2016.
VISTO:

Oficio Transcriptorio N° 0188-2016-SD-FCE-R-UNH de fecha 20-12-2C16, Oficic N¥
753-2016-EPC-DFCE/UNH de fecha 19-12-2016, Informe N°024-2016-MJC-FCE-R-UNH/cln de
fecha 08-11-2016, emitido por el docente asesor y miembros jurados pidiendo Aprobacion del
Proyecto de Investigacion presentado por TAIPE OLARTE ANDRES y VARGAS MONTES FLOR
MARIA, y: i

CONSIDERANDO:

e (rue segin el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la autonomia
universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad cen lo
establecido en la Constitucion, la presente Ley y deméas normativa aplicable, Esta autonomia se
manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de gobierno, académico, administrativo ¥
econdmico.

Que, de conformidad a lo prescrito por el Articulo 15° del Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, aprobado mediante la Asamblea Estatutaria en sesion del dia'17 de

g diciembre de 2014 con resolucién N° 001-2014-AE-UNH de fecha 18-12-2014; la autonomia €8s

inherente a la UNH, se ejerce de conformidad con la Constitucién Politica del Peru, la ley
Universitaria y demés normas, la autonomia es reconocida por el estado y se manifiesta en los
siguientes regimenes: Normativo, Gubernamental, Académico, Administrative y Econdmico.

Que, el Articulo 37° del Reglamento de Gradeos y Titulos dé la Universidad Nacional de
Huancavelica, prescribe que la Escuela Académica Profesional estara integrado por tres
docentes ordinarios de la especialidad o afin con cl tema de investigacion. El jurado sera
presidido por el docente de rmayor categoria y/o antigledad. La escuela comunicara al Decano
de la Facultad para que este emita la resolucion correspondiente.

Que, el Articulo 34° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de
Huancavelica, prescribe el Proyecto de Investigacién aprobado, sera remitide al Decanato, para
que esta emita Resolucion de aprobacién e inscripeion; previa ratificacion’ del consgjo de
facultad; €l graduado procedera a desarrollar el trabajo de investigacion, con la orientacion del
Profesor Asesor. El docente asesor nombrado es responsable del cumplimiento de la ejecucién ¥
evaluacion del trabajo de investigacion.

En uso de las atribuciones establecidas por el Estatuto de la Universidad Nacional de
Hueancavelica, el Decano de la Facultad. . .

Que, estando & lo acordado por el Conseje a< #acultad en su Sesién Ordinaria del dia
20-12-2016; ' j
SE RESUELVE:

ARTICULO 1° APROBAR e INSCRIBIR el Proyecto de Investigacion Cientifica titwiado:
“GESTION DE SERVICIOS ‘Y DECISIONES DE ATENCION A LOS
CONTRIBUYENTES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
HUANCAVELICA, 2016” presentado por los bachilleres TAIPE OLARTE
ANDRES y VARGAS MONTES FLOR MARIA.

A'RTiCULQ 2° ELEVESE el presente documento a las instancias pertinentes.
ARTICULO 3° NOTIFIQUESE a los interesados para su conocimiento y demés fines.

“Registrese, Comuniquese y ATCHIVESE, =rmmmemmmrrmm—mmmmmsememme o oo
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HBUANCAVELICA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 0382-2017-FCE-R-UNH
Huancavelica, 12 de Junio del 2017

VISTO:

Hoja de Tramite del Decanato N° 1185 de fecha 05-06-2017, El Oficio N° 0235-
2017-EPC-DFCE/UNH de fecha 01-06-2017 presentado por el Director de la Escuela
Profesional de Contabilidad, solicitando cambio de Asesor de Proyecto de
investigacién; Informe N° 08-2017-JAI-EPC-FCE/UNH de fecha 24-04-2017 ¥ la
solicitud presentado por TAIPE OLARTE ANDRES y VARGAS MONTES FLOR DE
MARIA; pidiendo cambio de la designacién de Asesor para el Prayecto de
Investigacion, ¥,

CONSIDERANDO:

Que segan el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado recoroce la autonomia
universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo
establecido en la Constitucidn, la presente Ley v demas normativa aplicable. Esta autonomia se

manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de gobierno, académico, administrativo ¥
econdmico.

Que, en concordancia al Articulo N° 83° del Estatuto de la Universidad Nacional de
Huancavelica, aprobado por la Asamblea Estatutaria en sesion del dia 17 de diciembre de 2014
prescribe, otorga los grados académicos de Bachiller, Maestro, Doctor ¥ Titule Profesicnal a
nombre de la nacién aprobados en cada facultad y escuela de posgrado. En los grados y titulos
de las carreras profesionales o programas de posgrade acreditados se mencionara tal condicién.

Que con Resolucién N° 0843-2016-FCE-R-UNH de fecha 21-10-2016 se designd al
CPCC. RUSBEL FREDDY RAMOS SERRANO como Asesor del Proyecto de Investigacién
Cientifica “GESTION DE SERVICIOS Y DECISIONES DE ATENCION A LOS
CONTRIBUYENTES DE LA MUNICIPALIDAD PROVICNIAL DE HUANCAVELICA,
2016"; presentado por ANDRES TAIPE OLARTE y FLOR DE MARIA VARGAS
MONTES de la Escuela Profesional de Contabilidad.

Que, segan la Décima Tercera disposicion complementaria transitoria. De la ley N°
30220 dice Los estudiantes gue, a la entrada en vigencia de la presente Ley, se encuentren
matriculados en la universidad no estan comprendidos en los requisitos establecidos en el
articulo 45° de la presente. Asi mismo la disposicion transitoria del estatuto de la UNH dice los
estudiantes que a la entrada en vigencia de la ley nimero 30220, se encuentren matriculados
en la UNH no estan comprendidos en los requisitos establecidos para titulacion del presente
estatuto, el mismo tratamiento se dara para los egresados.

Que, el Arﬁculo 36° del Reglamento de Grados v Titulos de la Universidad Nacicnal de

' AL Huancavelica, prescribe una vez elaborada el-informe y aprobado por ¢l docente el asesor, el

23 informe de investigacion sera presentado en tres ejemplares anillados a la Escuela Académico
“6—1{«'5(’// L . Vg i oa . B

Profesional correspondiente, pidiendo revision y declaracién de apto para sustentacion, por los

E: %jurados.

/ Que, e} Articulo a7° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de

¥ Huancavelica, prescribe que la Escuela Académico Profesional estard integrado por tres

docentes ordinarios de la especialidad o afin con el terma de investigacién. El jurade serd
presidido por el docente de mayor categoria y/o antigiiedad. La escucla comunicara al Decano
de la Facuitad para que este emita la resolucién correspondiente ]

Que, el Articulo 38° del Reglamento de Grades ¥ Titulos de la Universidad Nacional de
Huancavelica, prescribe el Jurado nombrado después de revisar el trabajo de investigacion
dictaminara en un plazo no mayor de 10 dias habiles, disponiendo su pase & sustentacién o

devolucion para su complementacion y/ o correccion.

En uso de las atribuciones establecidas por el Estatuto de la Universidad Nacional de
Husancavelica, el Decano de la Facultad;

RESUELVE:




UNIVERSIDAD NACIONAL BE HUANCAVELICA
EI FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

AR
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SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 0382-2017-FCE-R-UNH
Yuancavelica, 12 de Junio del 2017

ARTICULO 1° RECONFORMAR con cargo a dar cuenia al Consejo de Facultad
como Asesor del Proyecto de Investigacion.

ARTICULO 2° DESIGNAR como ASesOT al MG. MAGNO FRANCISCO FLORES
PALOMINO del Proyecto de Investigacion titulado: “GESTION DE
SERVICIOS Y DECISIONES DE ATENCION A LOS
CONTRIBUYENTES DE LA MUNICIPALIDAD PROVICNIAL DE
HUANCAVELICA, 20167, presentado por los bachilleres TAIPE
OLARTE ANDRES Y VARGAS MONTES FLOR DE MARIA; asimismo
téngase presente' lo aludido en la Resolucién N° 0843-2016-FCE-R-UNH de
fecha 21-10-2016.

ARTICULO 3° EVESE ¢l presente documento a las instancias pertinentes.

ARTICULO 4° NOTIFIQUESE a los interesados para su conocimiento y demas fines.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 0585-20 17-FCE-R-UNH
Huancavelica, 03 de Agosto del 2017

Hoja de Tramite del Decanato N° 1765 de fecha 24-07-2017; Oficio N° 0389-
9017-EPC-DFCE/UNH de fecha 21-07-2017, Informe N° 016-2017-MFFP-EPC-FCE-
UNH de fecha 21-07-2017; presentado por los bachilleres TAIPE OLARTE ANDRES y
VARGAS MONTES FLOR MARIA; solicitando la Ratificacién de los Miembros del
Jurado para la revisién del informe final de tesis, y;

CONSIDERANDO:

Que segin el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice Fl Estado reconoce la
autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de
conformidad con lo establecido en la Constitucidn, la presente Leyy demas normativa
aplicable. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de
gobierno, académico, administrativo y econémico.

Que, en concordancia al Articulo N° 83° del Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, aprobado por la Asambiea Estatutaria en sesion del dia 17
de diciembre de 2014 prescribe, otorga los grados académicos de Bachiller, Maestro,
Doctor y Titulo Profesional a nombre de la nacién aprobados en cada facultad y
escuela de posgrado. En los grados y titulos de las carreras profesionales o programas
de posgrado acreditados se mencionara tal condicion.

Que, segun la Décima Tercera disposicién complementaria transitoria. De la ley
N° 30220 dice Los estudiantes que a la entrada en vigencia de la presente Ley, se
encuentren matriculados en la universidad no estan comprendidos en los requisitos
establecidos en el articulo 45° de la presente. Asi mismo la disposicién transitoria del
estatuto de la UNH dice los estudiantes que a la entrada en vigencia de la ley numero
30220, se encuentren matriculados en la UNH no estan comprendidos en los

requisitos establecidos para titulacion del presente estatuto, el mismo tratamiento se
dara para los egresados.

Que, el Articulo 36° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe una vez elaborada el informe y aprobado por el
docente el asesor, €l informe de investigacion sera presentado en tres ejemplares
anillados a la Escuela Académico Profesional correspondiente, pidiendo revisidon y
declaraciéon de apto para sustentacién, por los jurados.

Que, el Articulo 37° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe que la Escuela Académico Profesional estara
ntegrado por tres docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de
nvestigacion. El jurado sera presidido por el docente de mayor categoria y/o
Antigliedad. La escuela comunicara al Decano de la Facultad para que este emita la
#resolucidn correspondiente

Que, el Articulo 38° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe el Jurado nombrado después de revisar el trabajo
de investigacién dictaminara en un plazo no mayor de 10 dias habiles, disponiendo su
pase a sustentacion o devolucién para su complementacion y /o correccion.

Que mediante Informe N° 05-2017-LAGM-EPC-FCE-UNH de fecha 26-05-2017
emitido por el docente asesor MG. MAGNO FRANCISCO FLORES PALOMINO donde
emite el resultado final de “GESTION DE SERVICIOS Y DECISIONES DE ATENCION
A LOS CONTRIBUYENTES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
HUANCAVELICA, 2016” presentado por los bachilleres TAIPE OLARTE ANDRES y
VARGAS MONTES FLOR MARIA para optar el Titulo Profesional de Contador Pablico.




UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 0585-2017-FCE-R-UNH
Huancavelica, 03 de Agosto del 2017

En uso de las atribuciones establecida por el Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, el Decano de la Facultad;

RESUELVE:

ARTICULO 1° RATIFICAR a los Miembros de Jurado para la Revision del
informe final de la tesis Titulado: “GESTION DE SERVICIOS Y
DECISIONES DE ATENCION A LOS CONTRIBUYENTES DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCAVELICA, 2016”
presentado por los bachilleres TAIPE OLARTE ANDRES y VARGAS
MONTES FLOR MARIA para optar el Titule Profesional de Contador
Publico; a los siguientes docentes:

s DR. CARLOS LOZANC NUNEZ Presidente
¢ MG.-VICENTE LUIS TORRES ALVA Secretario
s DRA. KENIA AGUIRRE VILCHEZ Vocal

» MG. LUIS ALBERTO MEDINA HERNANDEZ Suplente

ARTICULO 2°.- ELEVESE el presente documento a las instancias pertinentes.
ARTICULO 3°.- NOTIFIQUESE a los interesados para su conocimiento y demas fines.

“Registrese, Comuniquese y Archivese. ---------rm-mmmssrmmsesermmmmmemm7ons
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DECANO ; SYCRETARIO DOCENTE
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 503-2018-FCE-R-UNH

Huancavelica, 18 de Julio del 2018
VISTO:

Hoja de Tramite N°1532 de fecha 12-07-2018, Solicitud S/N. presentado por los Bachilleres en
Ciencias Contables TAIPE OLARTE ANDRES y VARGAS MONTES FLOR MARIA; pidiendo prograrmacion
de fecha y hora para sustentacion de tesis para Optar el Titelo Profesional de Contador Publice; y:

CONSIDERANDO:

Que segin el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la autonomia universitaria. La
autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo establecido en la Constitucion, la
presente Ley y demas normativa aplicable. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes:
Normativoe, de gobierno, académico, administrativo y econdmico.

Que, en concordancia al Articulo N© 83° del Estatuto de la Universidad Nacional de Huancavelica,
aprobado por la Asamblea Estatutaria en sesion del dia 17 de diciembre de 2014 prescribe, otorga los
grados académicos de Bachiller, Maestro, Doctor y Titulo Profesional a nombre de la nacién aprobados en
cada facultad y escuela de posgrado. En los grados y titulos de las carreras profesionales ¢ programas de
posgrado acreditados se mencionara tal condicion. '

Que, segan la Décima Tercera disposicién complementaria transitoria. De la ley N° 30220 dice Los
estudiantes que, a la entrada en vigencia de la presente Ley, se encuentren matriculados en la universidad
no estin comprendidos en los requisitos establecidos en el articulo 45° de la presente. Asi mismo la
disposicion transitoria del estatuto de la UNH dice los estudiantes que a la entrada en vigencia de la ley
ntimero 30220, se encuentren matriculados en la UNH no estan comprendidos en los requisitos
establecidos para titulacién del presente estatuto, ¢l mismo iratamiento se dara para los egresados.

Que, en virtud al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de Huancavelica,
aprobado con Resolucién N° 0207-2018-CU-UNH de fecha 07 de marzo del 20 18, en su Articulo N° 38 si el
graduado es declarado Apto para sustentacién (por unanimijdad o mayorial, solicitara al Decano de la
Facultad para que fije lugar, fecha y hora para 1a sustentacion. La Decanatura emitira la Resolucién fijando
fecha hora y lugar para la sustentacién, asimismo entregard a los jurados el formato del acta de evaluacion,

Que con el OFICIO N° 0439-2017-EPC-DFCE-UNH de fecha 17-08-2017, Informe N° 012-2017-
KAV-EAP-CONTABILIDAD-FCE-UNH de fecha 21-07-2017, los docentes miembros det jurado evaluador
emiten informe de aprobacién del informe final de tesis titulado “GESTION DE SERVICIOS Y DECISIONES
DE ATENCION A LOS CONTRIBUYENTES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCAVELICA,
2016", dando pase a sustentacion.

En usc de las atdbuciones establecidas por el Estatuto de la Universidad Nacional de
Huancavelica, el Decanc de la Facultad; -

RESUELVE:

ARTICULO 1° PROGRAMAR la fecha'y hora para la Sustentacion Via Tesis titulada: “GESTION
DE SERVICIOS Y DECISIONES DE ATENCION A LOS CONTRIBUYENTES DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCAVELICA, 2016”, presentado por los
Bachilleres en Ciencias Contables TAIPE OLARTE ANDRES y VARGAS MONTES
FLOR MARIA para el dia martes 14 de agosto del 2018 a horas 10:00 a.m, en el Aula
Magna de la Facultad de Ciencias Empresariales.

ARTICULO 2° ENCARGAR al Presidente del Jurado el cumplimiento de la pre-sente Resolucioén y
1a remisién del acta v documentos sustentatorios al Decanato para su registro y
tramite correspondiente.

1] _ Y. / -
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"Df. CARLOS LOZANO NUREZ ; TDr=ABAD ANTDNIO SURICHAQUI MATEO

DECANO SECRETARIO DOCENTE
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
“FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 655-2018-FCE-R-UNH

Huancavelica, 01 de Octubre del 2018
VISTO:

Hoja de Tramite N° 2223 de fecha 28-09-2018, Solicitud $/N, presentado por la Bachiller en
Ciencias Contables VARGAS MONTES FLOR MARIA; pidiendo reprogramacién de fecha y hora para
sustenitacion de tesis para Optar el Titulo Profesional de Contader Publico; y:

CONSIDERANDO:

Que segnn el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la autonomia universitaria. La
autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo establecido en la Constitucién, la
presente Ley y demés normativa aplicable. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes:
Normativo, de gobierno, académico, administrative y econémico.

Que, en concordancia al Articulo N° 83° del Estatuto de la Universidad Nacional de Huancavelica,
aprobado por la Asamblea Estatutaria en sesién del dia 17 de diciembre de 2014 prescribe, otorga los
grados académicos de Bachiller, Maestro, Doctor y Titulo Profesional a nombre de la nacién aprobados en
cada facultad y escuela de posgrade. En los grados y titulos de las caireras profesionales o programas de
posgrado acreditados se mencionaréa tal condicién.

Que, segin la Décima Tercera disposicién complementaria transitoria. De la ley N° 30220 dice Los
estudiantes que, a la entrada en vigencia de la presente Ley, se encuentren matriculados en la universidad
nio estan comprendidos en los requisitos establecidos en el articulo 45° de la presents. Asi mismo la
disposicién transitoria del estatuto de la UNH dice los estudiantes que a la entrada en vigencia de la ley
nimero 30220, se encuentren matriculados en la UNH no estan comprendidos en los requisitos
establecidos para titulacién del presente estatuto, el mismo tratamiento se dara para los egresados.

Que, en virtud al Reglamente de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de Huancavelica,
aprobado con Resolucion N° 0207-2018-CU-UNH de fecha 07 de marzo del 2018, en su Articulo N° 38 si el
graduado es declarado Apto para sustentacién (por unanimidad o mayoria), solicitara al Decano de la
Facultad para que fije lugar, fecha y hora para la sustentacién. La Decanatura emitira la Resolucién fijando
fecha hora y lugar para la sustentacién, asimismo entregara a los juradoes el formato del acta de evaluacién,

Que con et OFICIO N° 0439-2017-EPC-DFCE-UNH de fecha 17-08-2017, Informe N° G12-2017-
KAV-EAP-CONTABRILIDAD-FCE-UNH de fecha 21-07-2017, los docentes miembros del jurado evaluador
emiten informe de aprobacion del informe final de tesis titulado “GESTION DE SERVICIOS Y DECISIONES
DE ATENCION A LOS CONTRIBUYENTES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCAVELICA,
2016”, dando pase a sustentacidn.

En usoc de las atvibuciones establecidas por el Estatuto de la Universidad Nacional de
Huancavelica, el Decano de la Facultad;

RESUELVE:

ARTICULO 1° REPROGRAMAR 1la fecha y hora para la Sustentacion Via Tesis titulada:
“GESTION DE SERVICIOS Y DECISIONES DE ATENCION A LOS
CONTRIBUYENTES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCAVELICA,
2016, presentado por la Bachiller en Ciencias Contables VARGAS MONTES FLOR
MARIA para el dia miercoles 03 de octubre del 2018 a horas 08:00 a.m. en ¢l Aula
Magna de la Facultad de Ciencias Empresariales.

ARTICULO 2° ENCARGAR al Presidente del Jurado el cumplimiento de la presente Resolucion y
la remision del acta y documentos sustentatorios al Dﬁca/nato‘*pa"fa sUsegistro ¥
tramite correspondiente.
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Pipgan
Dr. As?yméﬁlo SURICHAQUI MATEO
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