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RESUMEN

La investigacion realizada tuvo como objetivo general “Determinar el Perfil Actitudinal
de los funcionarios del SENIAT, adscritos a la Aduana Subalterna de Maturin, hacia la
Cultura de la Institucion”. Para tal propoésito fue imprescindible establecer los
objetivos especificos siguientes: 1) Describir los elementos que conforman la Cultura
Organizacional del SENIAT, 2) Detectar el nivel de conocimiento de los funcionarios
del SENIAT, acerca de la Mision, Visién, Principios y Valores organizacionales, 3)
Analizar la percepcién de los funcionarios del SENIAT, acerca de la manera cémo la
Institucién aplica los Principios y Valores Institucionales, 4) Analizar el Perfil.
Actitudinal de los funcionarios en relacién a los Principios y Valores organizacionales,
Las bases tedricas que sustentaron la investigacion, estuvieron conformadas por las
dedicadas al estudio del comportamiento organizacional y las actitudes, que
permitieron fundamentar el estudio de manera confiable y valida. La metodologia
implementada consistid en un tipo de investigacion de campo a nivel descriptivo,
enmarcado dentro de la particularidad del proyecto factible. La poblacién en estudio
fue de treinta y tres (33) funcionarios que laboran en la referida institucion. Se aplicé
la técnica de juicios de expertos y una prueba piloto, que permitié determinar la
validez y confiabilidad del instrumento, que incluye escalas de medicién de actitud
segun el método de Likert, mediante el coeficiente Alpha de Cronbach (& ). Los
resultados de la investigacion permitieron reconocer aspectos especificos sobre cada
una de las variables analizadas, determinandose que el perfil actitudinal de los
funcionarios guarda un alto nivel de correspondencia con la cultura organizacional.
Una vez obtenidas las conclusiones del estudio, se plantearon las recomendaciones
pertinentes, a los efectos de mejorar la eficacia y eficiencia organizacional.

Palabras Clave: Actitudes, Cultura Organizacional, Misién, Visién, Principios, Valores



INTRODUCCION

Desde el momento de su creacion en el afio 1.994, el Servicio Nacional
Integrado de Administracién Aduanera y Tributaria (SENIAT), ha tenido una
destacada actuacion en el marco de la Administracion Publica Nacional, en
virtud de la eficacia y eficiencia demostrada en los niveles de recaudacion de

impuestos, en un concepto moderno de administracion tributaria.

Para ello, no se ha escatimado esfuerzo alguno por modernizar todas
sus instalaciones a nivel nacional, lo cual ademas de infraestructura, incluye
la dotacion de modernos equipos y tecnologias, para el afianzamiento de su
eficiencia institucional, y del talento humano requerido para atender las

crecientes responsabilidades que ha debido asumir.

En materia de personal, el SENIAT se ha ido conformando
paulatinamente, con una excelente plantilla de profesionales en diversas
areas, a quienes se les ofrece un conjunto de excelentes beneficios
socioeconémicos, ademas de estabilidad y desarrollo profesional, conocido
como carrera ftributaria, conformada por constantes actividades de
capacitacion y posibilidades de crecer en cargos y funciones de mayor
responsabilidad. En este sentido, es permanente el desarrollo de actividades
tendentes a la capacitacion en materia técnica, legal, administrativa y

gerencial, que contribuyen al fortalecimiento individual y organizacional.

Una de las permanentes preocupaciones del SENIAT, han sido la
defensa de su imagen institucional y cultura organizacional, considerando
todos aquellos elementos que la puedan afectar, tales como: infraestructura,

distribucion de espacios, atencién al publico, uso de uniformes, entre otros.



Ello aunado a lo que constituye en si su Filosofia Institucional,

representada por su Mision y Vision, y Principios y Valores institucionales.

Es en relacion a estos ultimos elementos, donde se presentan los
mayores inconvenientes de toda organizacion, ya que implica elementos de
caracter cultural, en virtud que éstos son definidos por la institucion, en
funcibn de los objetivos estratégicos que persigue, pero que no
necesariamente son compartidos por los integrantes de la misma;
presentandose entonces diferencias entre los modelos de conducta
propuestos por la organizacion y el comportamiento de sus miembros, lo cual

representa un gran inconveniente para el logro de sus metas.

Atendiendo a las dificultades mencionadas, el estudio realizado estuvo
dirigido a determinar en qué medida se corresponde el comportamiento
organizacional de los funcionarios del SENIAT, adscritos a la Aduana
Subalterna de Maturin, con el comportamiento esperado por la institucion, en

base a su Mision, Vision, Principios y Valores institucionales.

Una vez obtenidos los resultados del mismo, presentadas sus
conclusiones y recomendaciones pertinentes, a los fines de fortalecer ese
bien tan preciado por el SENIAT, como son su imagen institucional y cultura
organizacional, se abren posibilidades de aplicar las mismas herramientas
metodoldgicas en otra instancias de la organizacién, ampliando aun mas el

alcance de la investigacion realizada.

A continuacion se presenta un resumen detallado de cada capitulo:

Capitulo I: estd conformado por el planteamiento y delimitaciéon del

problema, especificando una serie de interrogantes, se establecen los



objetivos generales y especificos, justificacion y limitaciones de la

investigacion, al igual que la definicion de términos basicos.

Capitulo Il: se exponen algunos antecedentes de investigaciones afines
al objeto de estudio, los fundamentos de naturaleza tedrica sobre los cuales
se basé el desarrollo de la investigacion, y la identificacion de la organizacion

en la cual se realizd la misma.

Capitulo Ill: esta referido al Marco Metodolégico, en el cual se
especifican aspectos tales como tipo y nivel de la investigacion, poblacion
objeto de estudio, area de investigacion, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, la prueba piloto y la validez y confiabilidad de los

instrumentos utilizados.

Capitulo IV: en éste se presentan los analisis de los resultados
obtenidos de la investigacién, en la misma secuencia de los objetivos

propuestos.

Capitulo V: corresponde a las conclusiones y recomendaciones que se

derivan de los analisis realizados, segun los resultados obtenidos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA 'Y SUS GENERALIDADES

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A los fines de lograr el mayor acercamiento posible a cémo ha
evolucionado el comportamiento del hombre en las organizaciones a lo largo
de la historia, es menester partir de la premisa que el hombre, en su relacion
dialéctica con la historia, es simultaneamente motor y producto de los
grandes cambios sociales. Asi, en cada uno de los diferentes modos de
produccion o formacion economica social, se han ido produciendo
significativos cambios en la naturaleza humana, en el necesario proceso de
adaptacién a las cambiantes condiciones sociales y ambientales que ha

debido afrontar.

A este constante proceso de cambios no escapan las organizaciones y
las distintas filosofias o paradigmas gerenciales, que en su debido momento
han intentado brindar los preceptos basicos sobre los cuales se deberia
basar su administracion, a fin de hacerlas mas eficientes, segun el entorno
en que se desenvuelva. Tal como acertadamente lo expresan Lucas y Garcia
(2002), al sostener que “en el campo de la administracién de empresas, cada
cierto tiempo surgen conceptos de moda que prometen la solucién a todos

los problemas de la organizacion” (p. 268).

En este orden de ideas, al revisar los distintos ciclos histéricos desde la
sociedad primitiva, pasando por el esclavismo y la sociedad feudal, hasta
derivar en el actual capitalismo y las experiencias socialistas hasta ahora

conocidas, se observa que las distintas formas de explotacion del hombre por



el hombre, tal como magistralmente lo presentara Carlos Marx, han ido
tomando rasgos mas “humanos”, es decir, formas mas sutiles de
explotacion; lo cual permitiria afirmar que progresivamente se registra una
creciente “humanizacion” en los sistemas gerenciales hasta llegar al

presente siglo.

Tal como sefiala Jean, 1986, citado por Vasquez (2010), han sido
numerosas las filosofias o paradigmas gerenciales que han surgido,
observandose segun las distintas épocas, ciertas caracterizaciones que han
permitido la siguiente clasificacion:

1. Gerenciales o Administrativas: mas directamente ligadas a las

preocupaciones practicas sobre las estructuras

2. Sociologicas: se proponen encontrar las variables esenciales que

objetivamente determinan las estructuras

3. Psicologia de las organizaciones: explica cémo el esfuerzo en el trabajo
de un individuo es funcion de la intensidad de los deseos que pueda
satisfacer alcanzando ciertos resultados en su labor y, por la otra, de su

estimacion personal de la posibilidad de alcanzar esos resultados (p.14)

En la actualidad, como consecuencia de los procesos de globalizacion y
de revolucién de las comunicaciones, las organizaciones se encuentran
mucho mas interrelacionadas con el mundo exterior. Estas interrelaciones de
alguna u otra forma, afectan no sélo el comportamiento organizacional, sino
también el de las personas que las integran. De alli la importancia creciente

que se manifiesta en el estudio de la cultura organizacional, como un



mecanismo que permita a las organizaciones acoplarse a los cambios

permanentes que se registran en su entorno.

Segun Goémez Cabranes, 1994, citado por Lucas y Garcia (2002), el
creciente interés en el estudio de la cultura organizacional, ha sido propiciado
por los siguientes factores:

1. Factores Empresariales:

a. El éxito de la empresa japonesa en su expansion internacional: al
explicar la superior capacidad de la empresa japonesa se hacia

referencia a la distintiva cultura japonesa del trabajo.

b. La creciente incertidumbre del entorno competitivo de la actividad
empresarial impulsa la reflexion sobre la identidad corporativa:
durante los ultimos afos las empresas se esfuerzan por adaptarse al
ritmo de cambio progresivo de las exigencias de la sociedad; se hace
necesaria la determinaciéon de la propia Misién y Valores que den

sentido a su actividad corporativa.

c. La aparicion de organizaciones excelentes que han fundamentado su
éxito en una cultura fuerte: la rentabilidad no aparece como objetivo
primario, sino como consecuencia de la puesta en practica de otros
Valores y Modo de hacer que dan sentido de Mision a sus
compainiias. Buscan ser comunidades de desarrollo personal y social
para aquellos con quienes se relacionan: empleados, proveedores,

clientes, vecinos, etc.
2. Factores Sociopoliticos:

a. La crisis del estado de bienestar social favorece el redescubrimiento

de ambitos de solidaridad primaria en la sociedad civil: se potencia la



identificacion de los individuos con formas sociales mas alla de la
familia, el lugar de trabajo se convierte en espacio de realizacion
comunitaria. Para las empresas esta nueva sensibilidad se traduce
en la necesidad de aportar un entorno de valores y de sentido,

acorde con las expectativas de los miembros.

b. El crecimiento de la tendencia a concebir el éxito personal en
términos de calidad de vida y no soélo segun indicadores materiales:
si no se mide la satisfaccién en términos meramente econémicos, la
organizacion debe abrirse a nuevos criterios de realizacion (p.p. 269 -
270)

La cultura organizacional, definida por Griffin y Moorhead (2010) como
“el conjunto de valores que ayuda a los empleados de una organizacion a
entender cuales acciones se consideran aceptables y cuales no lo son” (p.
470), se consolida entonces como una materia de obligatorio estudio para
cada una de las organizaciones, que pretendan mantener sus niveles de
eficiencia y competitividad en este dinamico mundo interconectado de

constantes cambios.

La aplicacién de los criterios que anteceden, son igualmente pertinentes
para organizaciones de distinta naturaleza, bien sean del sector publico o

privado, con o sin fines de lucro, de procesos industriales o administrativos.

En el caso especifico de nuestro pais, las instituciones
gubernamentales no escapan a las nuevas exigencias que dia a dia se
presentan en el contexto internacional, como es el caso del Servicio Nacional
Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria (SENIAT), que

representa el objeto de estudio del presente trabajo.



Son grandes los retos que en el marco de la politica fiscal tiene esta
institucion, atendiendo a que el Estado venezolano se ha impuesto la gran
meta de pasar de un pais “rentista” a un pais “productivo”, por cuanto tal
como senala el economista Héctor Malavé Mata (2000), la industria petrolera
en Venezuela ha generado en un crecimiento de mala calidad, que se ha
traducido en progreso improductivo, en modernizacion con estrecho
contenido social, apreciandose como si el “jugo de la tierra” fuera convertido
en “estiércol del diablo”, haciendo alusion a una conocida frase de Juan
Pablo Pérez Alfonzo. Agregando ademas que la renta petrolera fiscal ha
contribuido mas al crecimiento de la economia que a su desarrollo, en virtud
gue no ocurre una razonable reproduccion social de los beneficios generados

por la expansiéon cuantitativa de la economia. (p. X).

Ideas que son ratificadas por José Ignacio Moreno Ledn, fundador y
primer Superintendente del SENIAT, quien en su ensayo Ideas para

Reconstruir Venezuela (1995), expresa:

“el modelo rentista petrolero es insostenible porque ya el petroleo
no puede mantener su preponderancia en la generacion de los
recursos que el pais exige para un crecimiento estable” y agrega
que “el esquema rentista es incapaz de impulsar la modernizacién
y la competitividad que es necesaria para que el pais pueda
participar con éxito en la economia global’, y ademas ‘ha
provocado un alarmante deterioro de la capacidad gerencial del
Estado venezolano, cuya burocracia, organizaciones y sistemas
administrativos han sufrido el nefasto impacto del clientelismo
politico y mas recientemente de ideas neoliberales de gobierno

mal interpretado y peor implementado. (p. 23)



Ante tal situacion, el mismo autor plantea que para reconstruir el pais es
necesario “reinventar el gobierno” mediante una integral reestructuracion
de sus sistemas burocratico, funcional y financiero, para lograr la viabilidad
operativa y financiera del Estado; y que igualmente se requiere sincerar y
modernizar el sistema de las finanzas publicas y resolver el preocupante
déficit estructural que las mismas reflejan (pp. 24-25), por cuanto “Venezuela
no podra salir del rentismo perverso, si no moderniza sus finanzas publicas,
si el gobierno no se hace eficiente recaudando los impuestos y administrando

el gasto” (p. 27).

En ese sentido, con cierta timidez, algunos gobiernos se han propuesto
como meta, superar la etapa rentista de nuestra realidad econémica, y
convertir a nuestro pais en una Venezuela productiva, lo cual fue plasmado
de manera explicita en el Programa de Gobierno del Dr. Rafael Caldera
durante el periodo presidencial 1993 — 1998, en la obra de CORDIPLAN
titulada “De la Venezuela Rentista a la Venezuela Productiva: Programa de

Estabilizacion y Recuperacion Economica” (1994).

Como producto de este programa, surge la creacion del Servicio
Nacional Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria (SENIAT);
mediante Decreto Presidencial N° 310, de fecha 10 de Agosto de 1994,
publicado en Gaceta Oficial N° No 35.525 del 16-08-94, concebido dentro de
un concepto moderno de administracion tributaria para responder a la
necesidad del pais de mejorar sustancialmente el sistema de recaudacién
tributaria, atacando a fondo las causas de los altos indices de evasion y
fraude fiscal, a fin de compensar el entonces deteriorado ingreso petrolero
con ingresos provenientes de la tributacion sobre la actividad productiva

nacional.
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Para acometer semejante mision, se requiere de una organizacion
acorde a tales exigencias. Durante la existencia del SENIAT, ha sido
progresiva la participacién de los tributos y otros ingresos de caracter interno,
en la conformacion de los presupuestos nacionales, siendo ésta una
demostracion fehaciente de la creciente importancia de esta institucion en el
acontecer econdémico y social de nuestro pais. Ello como producto de las
constantes reformas en materia tributaria, que han dado como resultado la
creacion de eficientes politicas impositivas, dirigidas a reducir los indices de
evasion fiscal y la consolidacion del sistema de finanzas publicas, basado
primordialmente en los impuestos derivados de la actividad productiva del
sector no petrolero. Estas reformas, han permitido conservar el criterio bajo el
cual una mayor proporcion del presupuesto de recursos esté representado

por los ingresos no petroleros, tal como se observa en el siguiente cuadro:

Cuadro 1. Ingresos y Fuentes de Financiamiento del Presupuesto

Nacional
Ingresos y Fuentes de Financiamiento
(Millones de Bolivares)
Otros Ingresos
Ingresos Petroleros
Internos

Afios Total Monto % Monto %
2009 167.474,2 77.907,3 46,5 77.237,8 46,1
2010 159.406,1 39.428,2 24,7 84.644.,4 53,1
2011 204.208,2 | 45.293,0 22,2 118.051,6 57,8
2012 297.836,7 | 67.813,1 22,8 164.872,7 55,3

Fuente: Leyes de Presupuesto, Afios: 2009, 2010, 2011 y 2012
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A los fines de atender las crecientes responsabilidades que se reflejan
en las Leyes de Presupuesto Nacional que anualmente se elaboran, el
SENIAT requiere contar con una serie de eficientes herramientas en todos
los sentidos: gerenciales, infraestructura, tecnoldgicas, legales, normas y

procedimientos, organizacionales, talento humano, entre otras.

En materia organizacional, es conocida la importancia que representa
para cada organizacion contar con una serie de postulados basicos que
conformen su Cultura Organizacional, como son: Mision, Vision, Principios y

Valores.

En el caso especifico del SENIAT, éstos han evolucionado a lo largo de
su relativamente corta existencia, con el propésito de adaptarse a las
distintas circunstancias politicas, sociales y economicas que ha debido
afrontar. Tal como lo indica Jiménez (2010), las organizaciones estan sujetas
a dinamicas y presiones diversas. Asi que sus valores, por ser los pilares de
una empresa, no se forman de una vez y para siempre. Ellos necesitan ser
recreados, fortalecidos o modificados, segun evoluciona la organizacion (p.
42). O, tal como lo enuncia Gabaldén (2007): “La experiencia ha demostrado
que los cambios no se producen por decreto ni por simples intenciones. Un
cambio se lograra sélo cuando agregue valor y cuando la gente perciba ese
valor” (p. 127).

De acuerdo a distintas teorias que versan sobre el Comportamiento y la
Cultura Organizacional, el estado ideal para las organizaciones es que haya
un alto grado de correspondencia entre los valores que ésta profesa y los
que intrinsecamente manifiestan sus integrantes. Tal como lo define la Teoria
“Z” de W. Ouchi.
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“es necesario la existencia de una cultura compartida, una serie de
valores igualmente adoptados por los empleados y la direccién,
que incluya la idea de la empresa como una institucion de largo
plazo, con cuyas metas se puedan identificar todos los que
participan en ella. Solo una cultura de la cooperacion puede
explicar la capacidad de una empresa para lograr un éxito

continuado y estable” (Lucas y Garcia, 2002, p.p. 154-155)

De manera que resulta de gran importancia para cada organizacion,
conocer el grado de correspondencia entre estas variables; y en caso de
haber distancias considerables, implementar las estrategias que se
consideren pertinentes para superarlas, a la luz de las distintas herramientas
que en materia del comportamiento y desarrollo organizacional se han

desarrollado.

No obstante, es necesario tener presente que, tal como afirma Alles
(2007), las personas que conforman una organizacion tienen
comportamientos individuales y grupales, y que éste se ve afectado por
factores concurrentes y necesarios entre si, como son: las estructuras
formalizadas (puestos y relaciones), la tecnologia, el Gobierno, Ila

competencia y las presiones sociales (p. 25).

En relaciéon a lo planteado en el parrafo anterior, se ha podido notar
cierto distanciamiento entre los Principios y Valores definidos por el SENIAT,
y el comportamiento organizacional de sus funcionarios. Lo cual se evidencia
mediante la observacion directa o participante, por ser el investigador
funcionario del SENIAT. Ello denota una gran debilidad para la institucion;
poniéndose de manifiesto lo sostenido por Lucas y Garcia (2002), en el

sentido que “con frecuencia, hay diferencias entre los modelos de conducta
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propuestos por la organizacion y el comportamiento de sus miembros,
incluso muchas veces grandes diferencias” (p. 280). Esta situacién podria
generar como consecuencia el irrespeto a ciertas normas institucionales,
derivando en practicas que pudieran afectar variables como la eficacia, la
eficiencia y la imagen institucional. En funcion de la realidad objeto de

estudio, se plantearon las siguientes interrogantes:

1. ¢ Cuales son los elementos que conforman la Cultura Organizacional
del SENIAT?

2. ;Qué nivel de conocimiento poseen los funcionarios del SENIAT,
adscritos a la Aduana Subalterna de Maturin, acerca de la Mision,

Vision, Principios y Valores organizacionales ?

3. ¢ Como perciben los funcionarios del SENIAT, la manera como la
Institucidn aplica los Principios y Valores Institucionales ?

4. ;Cual es el Perfil Actitudinal de los funcionarios en relacion a los

Principios y Valores organizacionales?

5. ¢ Cual es el nivel de correspondencia entre la Cultura Organizacional de

los funcionarios y la Cultura esperada ?

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.2.1 Objetivo general
Determinar el Perfil Actitudinal de los funcionarios del SENIAT,

adscritos a la Aduana Subalterna Aérea de Maturin, hacia la Cultura

Organizacional de la Institucidon
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1.2.2 Objetivos especificos

1. Describir los elementos que conforman la Cultura Organizacional del
SENIAT

2. Detectar el nivel de conocimiento de los funcionarios del SENIAT,

acerca de la Mision, Vision, Principios y Valores organizacionales

3. Analizar la percepcion de los funcionarios del SENIAT, acerca de la

manera como la Institucion aplica los Principios y Valores Institucionales

4. Analizar el Perfil Actitudinal de los funcionarios en relaciéon a los
Principios y Valores organizacionales

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Tal como se ha comentado, para efectos del desarrollo econémico y
social de la nacion, es cada vez de mayor importancia el papel protagonico
que han de asumir los tributos, como componente fundamental en la
conformacién del presupuesto nacional. Para ello el Servicio nacional
Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria (SENIAT) ha emprendido
una serie de acciones encaminadas a modernizar el servicio de
administracién y recaudacion tributaria, que se reflejan en el Plan Estratégico
2009 - 2013.

Paralelamente a la definicion de nuevos Objetivos estratégicos, se han
ido redefiniendo y actualizando sus conceptos filoséficos, como son: la
Mision, Vision, Principios y Valores Organizacionales, que han de servir de
marco de referencia para todos sus funcionarios en la diaria ejecucion de sus

responsabilidades.
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En este sentido, una vez obtenidos los resultados del estudio
propuesto, y las recomendaciones que en base a éstos puedan realizarse
ante las instancias pertinentes, se podrian lograr favorables cambios
actitudinales en los funcionarios del SENIAT, adscritos a la Aduana
Subalterna de Maturin, tales como una mayor identificacion con la institucion,
con sus principios y valores; un mayor sentido de pertenencia y compromiso
con los objetivos estratégicos, y mayor satisfaccion laboral. Todo ello incidiria

sin duda alguna en los niveles de eficacia y eficiencia institucional.

Por otro lado, considerando la base teodrica e instrumentacion
metodoldgica desarrolladas para la investigacion cientifica de la situaciéon
objeto de estudio, éstos pudieran constituirse en una util herramienta a ser
aplicada en otras dependencias de la institucion; representando asi un muy
importante aporte al estudio de la cultura organizacional de mayor alcance.

1.4 LIMITACIONES

Como todo trabajo cientifico, el presente no estuvo exento de presentar
algun tipo de obstaculos para llegar a su final ejecucién; puesto que el
estudio se desarroll6 en el mismo centro donde labora el investigador, es
posible que haya habido ciertos temores en algunos funcionarios, al
momento de dar respuesta a los instrumentos de recoleccion de datos. No
obstante se pretendié en todo momento generar la confianza necesaria en el
personal, puesto que al momento de indicar las instrucciones de llenado del
instrumento, se garantizaba que la informacion recolectada se mantendria en
el debido anonimato, y que sélo se haria uso de ella desde el punto de vista

estadistico con fines académicos, sin ningun tipo de implicacion laboral.
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1.5 DEFINICION DE TERMINOS

Actitudes: “Un estado mental y neural de la disposicion a responder,
organizado a través de la experiencia y que ejerce una influencia directiva y/o

dinamica en la conducta” (Allport, citado Salazar et. al., 2003, p. 148).

Creencias: “son los supuestos tacitos, las opiniones, sentimientos y
actitudes que los miembros de una organizacion mantienen, a menudo de
forma inconsciente, sobre la naturaleza del mundo que les rodea (Lucas vy
Garcia, 2002, p. 281).

Comportamiento Organizacional: es el estudio de las distintas formas del
comportamiento en el trabajo, tanto individual como grupal, incluyendo el
analisis de las interrelaciones entre individuos y grupos, su interaccion con su
entorno (medio ambiente) y la conducta de unos y otros frente al cambio
(Cole, citado por Alles, 2007, p. 19).

Cultura Organizacional: es el conjunto de supuestos compartidos e
implicitos, que se dan por sentados, en un grupo, el cual determina la
manera en que el grupo percibe sus diversos entornos, piensa respecto de
ellos y reacciona a ellos mismos (Schein, citado por Kinicki y Kreitner, 2005,
p. 30).

Mision Organizacional: Es el por qué de lo que la empresa hace, la razén
de ser de la organizacion, su proposito. Dice aquello por lo cual, en ultima
instancia, la organizacion quiere ser recordada” (Alles, 2007, p. 36).

Valores Organizacionales: son principios que nos permiten orientar nuestro
comportamiento en funcién de realizarnos como personas. Son creencias

fundamentales que nos ayudan a preferir, apreciar y elegir unas cosas en
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lugar de otras, o un comportamiento en lugar de otro. También son fuente de
satisfaccion y plenitud (Jiménez, 2010, p. 28).

Vision Organizacional: es la percepcion de como podria o deberia llegar a
ser la organizaciéon en el futuro, después de aplicar sus estrategias y
desarrollar adecuadamente sus capacidades. Se puede definir como la
diferenciacion y el posicionamiento deseado por la organizacién en un

determinado plazo (Navajo, 2009, p. 106).



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para la realizacion de la presente investigacion, se consultaron trabajos
de similar naturaleza, enmarcados en la materia de Cultura vy
Comportamiento Organizacional, y otros relacionados con las Actitudes, que
de una u otra manera representan importantes referencias que han

enriquecido el desarrollo de la misma.

Al respecto citamos las siguientes investigaciones, y sus conclusiones:

En el ano 2011, Portillo desarroll6 en la Universidad de Oriente, Nucleo
Monagas, la tesis titulada “Gestion del Cambio como Estrategia para la
promocién de una nueva Cultura Organizacional en la Gerencia de Ingenieria
y Construccién Operacional Procesamiento de Gas — PDVSA Gas”. Desde el
punto de vista metodoldgico, la misma fue concebida como una investigacion
de campo, con disefio descriptivo, de enfoque cuantitativo; haciendo especial
énfasis en los siguientes conceptos basicos: Misidén, Vision, Calidad y
compromiso con la Tarea, la inversion social de la empresa, y los valores de
corresponsabilidad social y solidaridad para la solucion de problemas

internos.

Entre las conclusiones obtenidas, se citan las siguientes:

1. En lo que respecta a la Mision y Vision de la empresa, la cultura

organizacional de los trabajadores manifiesta compenetracion con los

18
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siguientes conceptos: calidad de la tarea, inversion social de laempresa,
corresponsabilidad social y compromiso con tarea, y solidaridad para la
solucion de problemas internos, y un clima organizacional favorable a la

convivencia laboral.

2. En relacién a las debilidades, se sefiala que los empleados no estan
compenetrados con el concepto de formacidén y capacitacion para el
cambio en materia de interés social; y se percibe resistencia al cambio,
por la negativa a la lectura y busqueda de informacion sobre los
cambios planteados, a pesar de ser significativo el nivel de la

informacion suministrada por la empresa en dicha materia.

3. Por otro lado se pudo determinar que hay un sector abiertamente

opuesto a la nueva Vision de la empresa. (p. 97)

Por el énfasis que hace esta investigacion en los conceptos de Mision,
Vision y algunos Valores institucionales, sus herramientas tedricas y
metodoldgicas, representaron una importante referencia para la realizaciéon

del estudio propuesto.

Igualmente, en febrero de 2012, Espaillat Teresa, realizé en el Instituto
Global de Altos Estudios de Ciencias Sociales (IGLOBAL), en la ciudad de
Santo Domingo, Republica Dominicana, un estudio titulado “Evaluacion de la
cultura organizacional en una Institucion del Estado”, como requisito para

optar al titulo de Master en Alta Direccion Publica.

El mismo tenia como objetivo general “Analizar la necesidad de un
cambio cultural en la institucion para que pueda responder adecuadamente a
los objetivos estratégicos organizacionales planteados” (p. 10), basado en las

siguientes hipotesis:
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a) Hipdtesis 1: “La “cultura actual” predominante en la institucion es
distinta a la requerida para lograr sus objetivos estratégicos”

b) Hipotesis 2: “La “cultura actual” predominante en la institucion es una

mezcla entre Controladora y Colaboradora”

c) Hipdtesis 3: “La cultura requerida (“cultura deseada”) para el logro de
los objetivos estratégicos debe ser predominantemente Competitiva e

Innovadora”(p. 21)

Entre las conclusiones obtenidas, se sefialan las siguientes:

1. Existen diferencias entre la percepcion que prevalece sobre la “cultura
actual” predominante en la institucion y la “cultura deseada” para lograr

sus objetivos estratégicos.

2. Se percibe un predominio de una cultura de tipo Controladora, con

matices de cultura de tipo Colaboradora.

3. No se pudo definir con claridad, cual seria la “cultura deseada” que

deberia prevalecer para poder implementar los objetivos propuestos.

4. No existe consenso sobre la existencia de una cultura fuerte

predominante en la institucion (pp. 50-51).

En virtud que el objetivo general del referido estudio, se planteaba
analizar la necesidad de un cambio cultural de la institucion para adecuarla a
sus objetivos estratégicos, las recomendaciones fueron de utilidad a los fines

planteados en el presente estudio.
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En este mismo sentido, Obregdn Erick, de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad Panamericana de Guatemala, presentd en
Mayo de 2011, una Tesis de Maestria titulada “Cultura Organizacional
basada en Valores como Medio de Fortalecimiento de las Empresas

Corporativas”.

Su objetivo general, tal como sefiala el titulo, era “Determinar de qué
forma la cultura organizacional basada en Valores ayuda a Fortalecer las
Empresas Corporativas”; del cual se desprenden los siguientes objetivos
especificos:

a) ldentificar las empresas del municipio Guatemala que tienen cultura

organizacional definida.

b) Identificar las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas de las empresas corporativas.

c) Determinar las formas en que las empresas corporativas enfrentan la

competencia (p. 19).

Entre las conclusiones obtenidas por dicho estudio, se senalan las

siguientes:

1. No se pudo establecer con precision el numero de empresas que

practican una cultura organizacional definida.

2. Las principales fortalezas de las empresas son: el reconocimiento del
mercado, los afios de experiencia y el contar con un equipo de trabajo
especializado.
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3. Las principales oportunidades son: la ampliacion del mercado actual, el
aprovechamiento de las temporadas de trabajo y tratados

internacionales. (p. 48)

Tomando en consideracion que el objetivo general hace énfasis en la
importancia de los Valores, las herramientas metodoldgicas utilizadas para

su estudio, sirvieron de referencia para la presente investigacion

Igualmente, Marisol Reyes Aular, de la Facultad de Humanidades y
Educacion de la Universidad del Zulia, presenté en el afio 2007, una Tesis
titulada “Actitud del Docente ante la Conducta de Autonomia de los Nifios
(as) en Edad Preescolar”’; como requisito para optar al titulo de Magister en
Orientacién, Mencion: Orientacion Educativa. La misma consistié en una
investigaciéon descriptiva con disefio de campo, apoyada en la Teoria de la

Accion Razonada de Martin Fishbein

Su Objetivo General consistia en determinar la actitud global del
docente ante la conducta de autonomia del nifio (a) en edad preescolar,

seindo sus Objetivos especificos los siguientes:

1. Identificar las creencias modales del docente ante la conducta de
autonomia de los nifios (as) en edad preescolar.

2. ldentificar la norma subjetiva del docente ante la conducta de

autonomia del nifio (a) en edad Preescolar

3. Determinar las creencias, la norma subjetiva y la actitud global del
docente ante la conducta de autonomia del nifio (a) en edad Preescolar
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Entre las conclusiones obtenidas por dicho estudio, se senalan las

siguientes:

1. Al determinar la correlacién, entre las variables estudiadas se obtuvo
que las creencias modales de los docentes ante la conducta de
autonomia de los nifios (as) en edad preescolar se relacionan con las
normas subjetivas: lo cual indica que a medida que los docentes
tengan creencias modales positivas ante la autonomia de los nifios las

normas subjetivas seran positivas

2. Igualmente se registra una correlacion positiva entre las variables

creencias modales y las normas subjetivas.

3. Existe una actitud favorable de parte del docente hacia el desarrollo de

la autonomia en la edad preescolar,

Considerando que el estudio estuvo orientado hacia las Actitudes, su
basamento tedrico resultd una importante referencia para la estructuracion

del Marco Tedrico de la presente investigacion.

En este mismo sentido, Luis Jesus Nascimento, de la Universidad
Nacional Experimental Simén Rodriguez, en febrero de 1998, desarrollé el
estudio titulado “Actitudes del Docente Ante el Cambio”, como requisito para
optar al titulo de Magister en Educacion, Mencién Promocion del Cambio
Educativo. Se proponia como Objetivo General Analizar las distintas
actitudes de los docentes y directivos ante la propuesta de cambio hecha por

el Promotor del "Proyecto Educacion para la Dignidad"”.
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Entre los Objetivos Especificos destacan los siguientes:

1. Ubicar en la realidad educativa aquellas actitudes que pueden ser

indicio de resistencia al cambio y sus causas

2. Proponer algunas herramientas que sirvan de ayuda para cualquier
Promotor del cambio educativo en las escuelas publicas de la zona
metropolitana de Caracas.

Una vez realizada la investigacion, se constatd una serie de actitudes
en el docente, aunque muchas veces no reconocida por éste, que
demuestran una fuerte resistencia al cambio, tales como la insatisfaccion, el
desinterés, le incredulidad, la huida del compromiso, el apego a la tradicion,

la comodidad, la autosuficiencia y la incoherencia.

Tal como el estudio anterior, éste ultimo fue de gran importancia por la
abundancia de referencias tedricas que sirvieron de apoyo a nuestra

investigacion.

2.2 BASES TEORICAS

A continuacién se presentan los fundamentos de naturaleza tedrica,

sobre los cuales se baso el desarrollo de la investigacion.

2.2.1 Las actitudes

A pesar de las muchas interpretaciones que se puedan dar al mundo de
hoy en el marco del proceso globalizador, hay un elemento comun en cada
uno de los diversos analisis: la permanencia del cambio. En este sentido, a lo

interno de las diversas organizaciones, bien sea en el ambito de la actividad
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publica o privada, la funcién gerencial hace cada vez mayor énfasis en las
maneras de entender y manejar el cambio, a fin que el mismo no impacte
negativamente el desempefo organizacional, desde el punto de vista
individual y/o grupal; sino que en cambio, represente una oportunidad de
crecimiento. Es alli donde reside la importancia del estudio del
comportamiento organizacional, a fin de contar con herramientas gerenciales
que hagan posible convertir posibles amenazas, en ventajas competitivas de

las organizaciones.

El comportamiento organizacional, mediante el cual las personas se
relacionan entre si y con la organizacién, tiene efectos directos en la
motivacion, la productividad y eficiencia de las mismas. Es por ello que los
directivos de las organizaciones deben tratar de conocer sus bases o razon
de ser, para mejorar las relaciones entre las personas y la organizacion,
creando una atmoésfera favorable al compromiso organizacional, donde la
gente se sienta realmente identificada con los valores y metas de la

organizacion.

Estas bases estan precisamente formadas por las actitudes, las cuales
son de fundamental importancia en la vida laboral y social de las personas,
ya que las mismas son las que definen la forma de reaccionar positiva o
negativamente ante un evento determinado, resultando entonces que hay
una relaciéon de causalidad entre actitudes y comportamiento. No obstante es
pertinente citar al investigador Ledén Festinger, citado por Robbins y Judge
(2009), quien afirmaba que “en algunos casos de disonancia cognitiva, las
actitudes seguian al comportamiento” (p. 76). En estos casos la actitud se
adapta al comportamiento para eliminar situaciones de tension, razén por la
cual la teoria de la disonancia cognoscitiva es también conocida como Teoria

de la Autojustificacion.
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Entre las actitudes relacionadas directamente con el trabajo, destacan:

1. Satisfaccion en el trabajo: definido como una sensacion positiva sobre

el trabajo propio, que surge de la evaluacion de sus caracteristicas.

2. Involucramiento en el trabajo: mide el grado en que una persona se
identifica psicolégicamente con su empleo y considera el nivel de su

desempeno percibido como benéfico para ella.

3. Compromiso organizacional: definido como el grado en que un
empleado se identifica con una organizacion en particular y las metas
de ésta, y desea mantener su relaciéon con ella. A estos efectos se
distinguen a su vez tres componente distintos: a) Compromiso Afectivo:
carga emocional hacia la organizacién y la creencia en sus valores; b)
Compromiso para continuar: valor econdmico que se percibe por
permanecer en una organizacion comparado con el de dejarla; c)
Compromiso normativo: obligacién de permanecer con la organizacién

por razones morales o éticas.

4. Percepcion del apoyo organizacional: es el grado en que los empleados
creen que la organizacion valora su contribucion y se ocupa de su

bienestar.

5. Identificacién del empleado: se define como el involucramiento,
satisfaccion y entusiasmo de un individuo con el trabajo que realiza
(Robbins y Judge, 2009, pp. 79-81).

Cada una de las variables analizadas son de fundamental importancia

para el logro de una mayor efectividad y eficiencia organizacional
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2.2.1.1 Definicién de actitudes

Dentro del campo de la psicologia social, han sido las actitudes uno de
los elementos mas ampliamente estudiados. De hecho, Gordon Allport,
citado por Franzoi (2007), concebia que Actitud “era el concepto mas amplio
de la Psicologia Social” (p. 171). La razon principal del interés en el estudio
de las actitudes, radica en la influencia que éstas pueden ejercer en el
comportamiento humano, que es el principal objeto de estudio de la

Psicologia.

Existen multiples definiciones de actitudes, siendo una de las mas
conocidas la del propio Allport (1935), quien las definia como “Un estado
mental y neural de la disposiciébn a responder, organizado a través de la
experiencia y que ejerce una influencia directiva y/o dinamica en la conducta”
(Salazar et. al., 2003, p. 148).

Igualmente Daniel Katz, citado por Medina (2009), define las actitudes

como:

"la disposicion del individuo para valorar de manera favorable o
desfavorable algun simbolo, objeto o aspecto de este mundo".
"Las actitudes incluyen el nucleo afectivo o sensible de agrado o
desagrado y los elementos cognoscitivos o de creencias que
describen el efecto de la actitud, sus caracteristicas y sus

relaciones con otros objetos" (pp. 109-110).

Mientras que Robbins (2009) las define como “enunciados de
evaluacion -favorable o desfavorable- de los objetos, personas o eventos.

Reflejan como se siente alguien respecto de algo” (p. 75).
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Las actitudes son en definitiva, formas habituales de pensar, sentir y
comportarse de acuerdo a un sistema de valores que se va configurando a lo
largo de la vida a través de las experiencias de vida y educacion recibida;
son el sistema fundamental por el cual el ser humano determina su relacién y
conducta con el medio ambiente y son disposiciones para actuar de acuerdo
o en desacuerdo respecto a un planteamiento, persona, evento o situacion

especifica

2.2.1.2 Caracteristicas y funciones de las actitudes

Las actitudes son adquiridas, son el resultado de las experiencias
y del aprendizaje que el individuo ha obtenido a lo largo de su
historia de vida, son dinamicas, susceptibles al cambio, y estan
estrechamente ligadas al comportamiento. Y actuan ademas
‘como coadyuvantes de la adaptacion y, en ocasiones, sirven
también para proteccién de cogniciones indeseables” (Salazar et.
al., 2003, pp. 142-143).

Entre otras funciones que cumplen las actitudes se indican las

siguientes:

1. Funcion utilitaria: se desarrollan actitudes favorables hacia objetos
recompensantes, y desfavorables ante objetos que conducen a la

obtencion de castigos

2. Funcion economica: proveen una guia practica y simplificada de las
conductas apropiadas frente a algunos objetos; muestra de ello son los

estereotipos y creencias que desarrollamos
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3. Funcidén expresiva: desde la perspectiva del psicoanalisis, las actitudes
proveen expresiones catarticas de tensiones internas. También es
expresiva la autoasertividad, que al asumir actitudes hacia diversos

aspectos de la realidad, las personas se crean una identidad

4. Funcion Defensiva: también desde la perspectiva psicoanalitica, las
actitudes se mantienen para ayudarnos a manejar conflictos internos;
mas que como respuesta a caracteristicas de un objeto social hacia
donde estaria dirigida la actitud (Salazar et. al., 2003, pp. 144-145).

2.2.1.3 Componentes de las actitudes

En el marco de la psicologia social, los investigadores concuerdan en
que las actitudes tienen tres componentes fundamentales: Cognitivo, Afectivo
y Conductual. Dicha concepcidén, segun Robbins (2009), “resulta util para
entender su complejidad y la relacion potencial entre ellas y el
comportamiento, pues estan estrechamente relacionados” (p. 75). En este
sentido, con frecuencia se establece la siguiente secuencia entre los tres

elementos: la cognicion ocasiona el afecto, y éste el comportamiento.

Dichos componentes se definen de la siguiente manera:

1. Componente cognitivo: Estda compuesto por las creencias y el
conocimiento factual acerca de un objeto o persona. Se basa en el
principio: para que exista una actitud, es necesario que exista también

una representacion cognoscitiva del objeto.

2. Componente afectivo: consiste en la evaluacion de la respuesta

emocional, el gustar o no de un objeto o persona, o el sentimiento en
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favor o en contra de un objeto social. Es el componente mas

caracteristico de las actitudes.

3. Componente conductual: es la conducta explicita dirigida hacia un
objeto o persona. Es el componente activo de la actitud. (Salazar et. al.,
2003, p. 156)

2.2.1.4 Formacioén de actitudes

Tal como sefialamos con anterioridad, las actitudes son el resultado de
las experiencias y del aprendizaje del individuo, y pueden desarrollarse a
partir de uno de sus componentes en particular (creencias, sentimientos o
comportamiento), o mediante la combinacion de algunos de éstos. Segun lo

sefala Franzoi (2007), son éstas las maneras como se forman las actitudes:

1. Por Exposicion: la simple exposicion de las personas en forma repetida
a un objeto particular causa que se desarrollen actitudes positivas hacia

el objeto.

2. Por medio del Condicionamiento Clasico: éste es determinante en la
formacion de actitudes cuando las personas poseen poco conocimiento
sobre el objeto de actitud. En este caso una actitud se forma cuando el
objeto de una actitud antes neutral (el estimulo condicionado) evoca
una respuesta de actitud (la respuesta condicionada) al ser emparejado
con algun otro objeto (el estimulo incondicionado) que evoca en forma

natural la respuesta de actitud (la respuesta incondicionada)

3. Por el Reforzamiento y el Castigo: cuando una accién hacia un objeto
es recompensada o reforzada, es probable que se repita en el futuro; si
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no es recompensada o es castigada, son menos probables las acciones

futuras similares.

. Por Autopercepcién: segun la teoria de la autopercepcion, las personas
se pueden formar una actitud al observar su comportamiento hacia un
objeto de actitud. Dicha teoria es una explicacion radical del concepto
de actitud, al sostener que en lugar que las actitudes causen el

comportamiento, es el comportamiento el que causa las actitudes.

. Por la expresién facial, movimientos de cabeza y postura corporal: el
movimiento de los musculos faciales puede alterar el estado de animo,
los movimientos de cabeza, asintiendo o negando, pueden incrementar
los pensamientos positivos 0 negativos hacia el objeto de actitud,
mientras que la postura corporal (erguido o encorvado) pueden influir en
los sentimientos. En este sentido, algunos estudios sugieren que las
acciones no verbales pueden moldear las actitudes de las personas al
influir en su confianza en los pensamientos que tienen sobre el objeto

de la actitud.

. Para la satisfaccion de necesidades actuales (Enfoque Funcional): las
personas sostienen actitudes que correspondan con sus necesidades
psicoldgicas actuales y, cuando estas necesidades cambian, también lo
hacen sus actitudes. En este sentido, se han definido cuatro funciones

psicoldgicas a las que pueden servir las actitudes:

a. Funcion Utilitaria: ayuda a la persona a lograr recompensas y obtener

la aprobacion de otras (Perspectiva Conductista)

b. Funcién de Conocimiento: ayuda a la persona a estructurar el mundo

de modo que tenga sentido (Perspectiva Cognoscitiva).
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c. Funcion de Defensa del Yo: ayuda a la persona a protegerse a si
misma de reconocer las autoverdades basicas (Perspectiva

Psicoanalitica).

d. Funcion de Expresion de Valor: ayuda a las personas a expresar
aspectos importantes del autoconcepto (Perspectiva Humanista) (pp.
177-188).

El conocimiento de cémo se forman las actitudes, es de gran

importancia para implementar las estrategias para el cambio de las mismas.

2.2.1.5 Teoria de la Disonancia Cognoscitiva

En el marco de las teorias que sostienen que es el comportamiento el
que causa las actitudes, en lugar que las actitudes causen el
comportamiento, encontramos a la Teoria de la Disonancia Cognoscitiva,
también conocida Teoria de la Autojustificacion, acompafiada de las Teorias

de la Autorepresentacion y de la Autopercepcion.

La Teoria de la Disonancia Cognoscitiva elaborada por Ledén Festinger
el afo 1957, propuso que aunque podemos parecer légicos en nuestro
pensamiento y comportamiento, con frecuencia nos ocupamos en un
comportamiento irracional y desadaptativo para mantener la consistencia
cognoscitiva. Ello se debe a que la disonancia cognoscitiva es un sentimiento
de incomodidad causado por ejecutar una accion que es inconsistente con
las actitudes de uno (Franzoi, 2007, pp 195-196)

También se define la disonancia cognoscitiva como la tension que

surge cuando dos pensamientos o creencias (cogniciones) que son
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accesibles de forma simultanea, son psicolégicamente inconsistentes, como
cuando decidimos decir o hacer algo respecto a lo que tenemos sentimientos
encontrados. Festinger argumenté que para reducir esa sensacion

desagradable ajustamos el razonamiento (Myers, 2005, p. 154).

La teoria de la disonancia cognoscitiva ofrece algunos argumentos para
la auto persuasion, entre los que encontramos la Justificacion Insuficiente,
que sostiene que las personas que reciben una justificacion insuficiente para
sostener un falso comportamiento (mentira), experimentan mayor disonancia
y, por lo tanto, estarian mas motivados a creer lo que habian hecho; es decir,
se experimenta una reduccion de la disonancia al justificar internamente el
propio comportamiento cuando la argumentacion externa es insuficiente (p.
155).

Por otro lado, Eiser (1989), quien considera la Teoria de la Disonancia
Cognoscitiva como la mas influyente en la psicologia social, ofrece una serie
de estrategias que podrian usar los individuos para resolver esas

inconsistencias:

1. Reevaluar las dos alternativas de tal forma que la alternativa elegida

apareciera, en reconsideracion, aun mas positiva que la rechazada

2. Recordar selectivamente aquellos aspectos de la alternativa elegida
que fuesen compatibles con la decisién y suprimir los aspectos mas

negativos

3. Negar la libertad de la eleccidn; percibe la situacidn como una en la que

no hay mas decision que tomar.
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4. Negar la previsibilidad de las consecuencias de la decision (pp. 109-
110)

Cada una de las estrategias sefialadas, fungen como mecanismos de

defensa de los individuos para poder resolver sus inconsistencias.

2.2.1.6 Métodos de medicién de actitudes

Tal como sefala Hernandez y otros (1997), “las actitudes tienen
diversas propiedades, entre las que destacan: direccion (positiva o negativa)
e intensidad (alta o baja); estas propiedades forman parte de la medicién” (p.
263). En relacién a la direccion se evalua la afectividad que muestran las
personas hacia el objeto de actitud, si es de manera favorable o
desfavorable, e igualmente se realiza de manera ordinal, para saber cuan

favorable o desfavorable es la misma.

Una de las preguntas que surgen a menudo, es por qué limitarnos a
una sola pregunta, en lugar de construir escalas. A lo cual responde Morales
V. (2011) que en conjunto una medida compuesta por varios items es mas
valida en el sentido de que expresa mejor la actitud o rasgo al menos por dos

Razones:

a) Varios indicadores describen mejor un rasgo o actitud que uno solo.

b) Una unica pregunta puede de hecho ser mal entendida por muchos o

algunos sujetos (p. 76)
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Los métodos mas conocidos para medir por escalas las variables que
constituyen actitudes son: el Método de Escalamiento de Likert, el Diferencial

Semantico y el Escalograma de Guttman.

2.2.1.6.1 Método de escalamiento de Likert

Este método fue desarrollado por Rensis Likert en 1.932; sin embargo
mantiene su vigencia y es el mas comunmente usado. Consiste en un
conjunto de ltems presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los
cuales se pide la reacciéon de los sujetos a los que se les administra,
eligiendo una de las opciones que se les ofrece, y que por lo general son

cinco:

o CA: Completamente de Acuerdo
o A: De Acuerdo

o | Indeciso

e O: Opuesto

e OR:  Opuesto Rotundamente

A cada opcidn se le asigna un valor numérico, de modo que cada sujeto
obtenga una puntuacion respecto a la afirmacién y al final se obtiene su
puntuacion total sumando las puntuaciones obtenidas en relacion a todas las
afirmaciones. Las afirmaciones pueden tener direccion favorable o positiva y
desfavorable o negativa. Y esta direccion es muy importante para saber
como se codifican las alternativas de respuesta. En este sentido, la técnicade
Likert asume un nivel de medida ordinal en la que los sujetos son ordenados

segun su posicion favorable o no hacia la actitud en cuestion
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En términos generales, una escala Likert se construye generando un
elevado numero de afirmaciones que califiquen al objeto de actitud y se
administran a un grupo piloto para obtener las puntuaciones del grupo en
cada afirmaciéon. Estas puntuaciones se correlacionan con las puntuaciones
del grupo a toda la escala (la suma de las puntuaciones de todas las
afirmaciones), y las afirmaciones cuyas puntuaciones se correlacionen
significativamente con las puntuaciones de toda la escala, se seleccionan
para integrar el instrumento de medicién. Asimismo, debe calcularse la

confiabilidad y validez de la escala (Hernandez y otros, 1997, p. 271)

Uno de los pasos de fundamental importancia para la construccion de
esta escala de medicion de actitud, esta representado por el proceso de
definicion de las afirmaciones o items. Para ello se ha de cumplir un

procedimiento sumamente riguroso, tal como sefiala Morales V. (2011):

1. Los items suelen formularse en forma de opiniones con las que se
puede estar mas o menos de acuerdo. también pueden presentarse en

forma de preguntas en sentido propio

2. Los items deben ser relevantes y expresar claramente la actitud que se
desea medir. es decir, deben redactarse de manera que todos los

entiendan de la misma manera.

3. Los items deben ser discriminantes; es decir, se deben redactar de tal
manera que previsiblemente unos sujetos estaran de acuerdo y otros

no, o no tanto (pp. 34-38).

En relacién al numero de items que han de componer una escala de

medicidon de actitudes, es muy comun pensar que ésta debe tener muchos
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items para que tenga una fiabilidad aceptable. Pero no conviene asociar
automaticamente el numero de items con la fiabilidad, ya que se puede
conseguir una fiabilidad aceptable e incluso muy alta con muy pocos items. A
tal efecto Morales V. (2011), cita una serie de célebres escalas con muy
pocos items (entre dos y seis) y que tienen una fiabilidad alta o al menos
suficiente (pp. 41-42)

2.2.1.6.2 El diferencial semantico

El diferencial semantico fue desarrollado originalmente por Osgood,
Suci y Tannenbaum (1957) para explorar las dimensiones del significado.
Pero hoy en dia consiste en una serie de adjetivos extremos que califican al
objeto de actitud ante los cuales se solicita la reaccion del sujeto. Es decir,
éste tiene que calificar al objeto de actitud en un conjunto de adjetivos
bipolares, entre cada par de adjetivos se presentan varias opciones y el

sujeto selecciona aquella que refleje su actitud en mayor medida (p. 273)

Para integrar la version final de la escala se genera una lista de
adjetivos bipolares exhaustiva y aplicable al objeto de actitud a medir. Se
construye una version preliminar de la escala y la administramos a un grupo
de sujetos a manera de prueba piloto. Se correlacionan las respuestas de los
sujetos para cada par de adjetivos o item. Asi, correlacionamos un item con
todos los demas —cada par de adjetivos contra el resto—. Se calcula la
confiabilidad y validez de la escala total (todos los pares de adjetivos). Se
seleccionan los items que presenten correlaciones significativas con los

demas items, y se desarrolla la version final de la escala.

La escala final se califica de igual manera que Likert: sumando las

puntuaciones obtenidas respecto a cada item o par de adjetivos
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2.2.1.6.3 Escalograma de Guttman

Este método fue desarrollado por Louis Guttman. Se basa en el
principio de que algunos items indican en mayor medida la fuerza o
intensidad de la actitud. La escala esta constituida por afirmaciones, las
cuales poseen las mismas caracteristicas que en el caso de Likert. Pero el
escalograma garantiza que la escala mide una dimensién unica. Es decir,
cada afirmacion mide la misma dimensién de la misma variable, a esta

propiedad se le conoce como “unidimensionalidad”.

Para construir el escalograma es necesario desarrollar un conjunto de
afirmaciones pertinentes al objeto de actitud. Estas deben variar en
intensidad. Dichas afirmaciones se aplican a una muestra a manera de

prueba piloto. Y una vez administradas se procede a su analisis.

2.2.2 Cultura organizacional

2.2.2.1 Definiciones y caracteristicas de cultura organizacional

La cultura organizacional ha sido definida de multiples formas. Entre las
cuales citamos la realizada por Griffin y Moorhead (2010), como: “el conjunto
de valores que ayuda a los empleados de una organizacion a entender
cuales acciones se consideran aceptables y cuales no lo son” (p. 470). En
este sentido, la cultura sirve de base para el proceso de socializacion que
sufren los individuos, desde el mismo momento de ingresar a una

organizacion en particular.

Entre otras definiciones de Cultura Organizacional tenemos las

siguientes:
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¢ Robbins (2009) define la cultura organizacional, como “un sistema de
significado compartido por los miembros, el cual distingue a una

organizacion de las demas” (p. 551).

e Para Cole, citado por Alles (2007), “cultura organizacional es una
coleccion de valores esenciales compartidos, los cuales proveen
mensajes explicitos e implicitos de los comportamientos preferidos en la

organizacion” (p. 54).

e Loya L. (2006) sostiene que la cultura organizacional “puede concebirse
como una microcultura social dentro de la empresa. Contiene o esta
formada por casi los mismos elementos de una cultura social en donde

las personas que viven en ella influyen en su conformacion” (p. 115).

En relacion a las caracteristicas importantes de Ila Cultura

Organizacional, Kinickiy Kreitner (2005), describen las siguientes:

1. Se transmite a los nuevos empleados mediante el proceso de

socializacion
2. Influye en el comportamiento del trabajo

3. Opera en diferentes niveles (p. 30).

Estos autores sefalan igualmente, que de distintas investigaciones
realizadas en materia de cultura organizacional, se desprenden los siguientes

resultados:

1. La cultura organizacional puede ser un motor de las actitudes de los
empleados y de la efectividad y rendimiento organizacionales.
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2. La cultura organizacional se relaciona muy estrechamente con el

comportamiento y actitudes de los empleados.

3. La congruencia entre los valores del individuo y la organizacién se
relacionan estrechamente con el compromiso organizacional,
satisfaccion en el trabajo, intenciones de renunciar y rotacion de

personal.

4. La cultura organizacional no predice los resultados financieros de la
organizacidon misma; no existe un tipo de cultura organizacional que

mejore los resultados financieros.

5. Los estudios de fusiones (corporativas) indican que frecuentemente sus

fracasos se deben a incompatibilidad de culturas (pp. 36-37).

2.2.2.2 Capas de la cultura organizacional

Kinicki y Kreitner (2005), dividen a la Cultura Organizacional en tres
partes o capas, perfectamente diferenciadas: Artefactos Observables, los

Valores Expresados y los Supuestos Basicos Subyacentes.

a) Artefactos Observables: Es el nivel mas visible de la cultura
organizacional. Incluye codigos de vestimenta, premios, acronimos,
comportamientos visibles. Los artefactos son mas faciles de cambiar que los

elementos menos visibles.

b) Los valores expresados: son normas y valores declarados
explicitamente y que se prefieren en una organizacion. En general los

establece el fundador en una nueva o pequefia compaiia, y el equipo de
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altos directivos en comparfias mas grandes; son las aspiraciones que se

comunican explicitamente a los empleados.

Los valores expresados tienen las siguientes caracteristicas:

1. Son conceptos o creencias

2. Corresponden a estados finales o comportamientos deseables

3. Trascienden las situaciones

4. Guian la seleccion o evaluacién de comportamientos y acontecimientos

5. Estan ordenados por importancia relativa (p. 31)

Paralelamente a éstos, estan los Valores manifestados, que son los
valores y normas que realmente muestra el empleado o se convierten en su
comportamiento; representando una importante tarea reducir la distancia
entre los valores expresados y los manifestados, ya que pueden influir
significativamente en la actitud de los empleados y el rendimiento

organizacional.

c) Los Supuestos Basicos Subyacentes: no son observables y
constituyen el centro de la -cultura organizacional. Son valores
organizacionales que se toman por un hecho con el paso del tiempo, al ser
los supuestos que guian el comportamiento organizacional; por tal razén, son

muy resistentes al cambio (p. 32).

Igualmente Alles (2007) hace alusion a estos niveles de la cultura
organizacional, originalmente planteados por Edgar Schein, agregando los

siguientes comentarios:
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1. Las referencias culturales manifiestas conforman la parte mas “visible”
de la cultura organizacional, desde la perspectiva de un observador,
sea interno o externo. Entre estas referencias se pueden mencionar los
logos o la publicidad, la pagina web, el disefo y caracteristicas
particulares de los edificios y la vestimenta de los integrantes de la

organizacion.

2. En cuanto a su grado de visibilidad, les siguen las estrategias y
objetivos de la organizacion, siendo “lo menos visible” los supuestos
subyacentes basicos; que segun Schein son la esencia de la cultura y
gue también se pueden denominar valores basicos. Estos son no

negociables y no modificables.

3. En las capas inferiores se podrian mencionar los siguientes elementos:
los comportamientos de los integrantes, el lenguaje utilizado, su
discurso, historia, rutinas, y los distintos rituales y ceremonias propios
de esa organizacion. A continuacién y por debajo, normas, valores,
creencias y conocimientos, las percepciones y los supuestos basicos
(presunciones). En sintesis, las manifestaciones visibles de la cultura

organizacional en hechos, no en palabras (p.p. 56-57).

2.2.2.3 Funciones de la cultura organizacional

Kinicki y Kreitner (2005), sefialan las siguientes funciones de la cultura

organizacional:

1. Dar a los miembros una Identidad Organizacional: esta identidad se
refuerza mediante la creacion de retribuciones que refuercen la

innovacion.



43

2. Facilitar el compromiso colectivo: un valor corporativo ideal, es ser una
compaiia de la cual sus empleados estén orgullosos de ser parte;

tienden a permanecer con la compafia durante largos periodos.

3. Promover la estabilidad del sistema social: la estabilidad del sistema
social refleja el grado en que se percibe el entorno laboral como positivo
y reforzador, mientras que los conflictos y cambios se administran de

manera efectiva: despidos, promocion y rotacion de personal, etc.

4. Conformar el comportamiento ayudando a que los miembros
encuentren sentido en su entorno. Esta funcién de la cultura sirve para
que los empleados entiendan por qué la organizacion hace lo que hace

y como intenta logra sus objetivos de largo plazo (pp. 33-34).

Por su parte Robbins (2009), guardando ciertas coincidencias con las

anteriores funciones, plantea las siguientes:

1. Define fronteras: crea diferencias entre una organizacién y las demas
2. Transmite un sentido de identidad a los miembros de la organizacion

3. Facilita la generacion de compromiso con algo mas grande que el mero

interés individual.

4. Mejora la estabilidad del sistema social; la cultura actua como

aglutinante social que ayuda a mantener unida a la organizacion.

5. Sirve como mecanismo que da sentido y control para guiar y conformar

las actitudes y comportamiento de los empleados (p. 555).
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2.2.2.4 Tipos de cultura organizacional

Aunque las Investigaciones no han revelado un tipo universal de estilo
cultural de aceptacion general, Kinicki y Kreitner (2005) han definido tres
tipos generales de cultura organizacional: Constructiva, Pasivo - Defensiva y
Agresivo — Defensiva. Donde cada uno de ellos se relaciona con un conjunto
de creencias normativas; que son “los pensamientos y opiniones del
individuo acerca de la manera en que se espera que los miembros de un
grupo u organizacion especificos aborden su trabajo e interactien con los
demas” (p. 34); registrandose una gran congruencia entre tipo de cultura y

sus respectivas creencias normativas.

1. En una cultura constructiva se estimula a los empleados para que
interactuen y trabajen en tareas y proyectos de manera que ayuden a

su necesidad de crecimiento y desarrollo.

Creencias Normativas: Logros, Realizacion Personal, Humanismo y
Afiliacion.
2. Una cultura Pasiva Defensiva se caracteriza por la creencia

primordial en que los empleados deben interactuar de manera que no

amenacen su propia seguridad en el trabajo.
Creencias Normativas: Aprobacion, convencionalismo, Dependencia y
Evitacion.

3. Una cultura Agresiva — Defensiva fomenta en los empleados el
abordaje de tareas con fuerza, para proteger su status y seguridad en el

trabajo.

Creencias Normativas: Oposicion, Poder, Competencia vy

Perfeccionamiento (p. 34).
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2.2.2.5 Proceso de socializacion organizacional

La cultura inicial de una organizacion resulta de la filosofia de su
fundador, y al paso del tiempo esa cultura original se arraiga o se modifica

para ajustarse a la situacion ambiental existente

Robbins (2009) sefala una serie de mecanismos utilizados por las
organizaciones, a los fines de mantener viva la cultura, tales como: 1) el
proceso de seleccion; 2) las acciones de la alta direccion; 3) el proceso de

socializacion.

En lo que respecta al proceso de seleccién, hace referencia a que de un
grupo de candidatos que cumplan con los requerimientos de un puesto dado,
da como resultado que se contrata a personas que tienen valores que en
esencia son consistentes con aquéllos de la organizacion, o al menos buena
parte de ellos (pp. 559-560).

Las acciones de la alta direccion también tienen un gran efecto en la
cultura de la organizacién, puesto que a través de lo que dicen y la forma en
que se comportan, establecen normas que se filtran a través de la
organizacion (Idem). En este sentido, se transmiten a los empleados ciertas
normas como cual ha de ser la vestimenta apropiada, qué importancia tiene
el cumplimiento del horario de trabajo, cudles son las acciones mejores

recompensadas, entre otras.

Por otro lado, Robbins divide al proceso de socializacion en tres etapas:
previa a la llegada, encuentro y metamorfosis; todas ellas encaminadas a

que los nuevos empleados se adapten a la cultura.
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La etapa previa a la llegada agrupa todo el aprendizaje que ocurre
antes que un nuevo miembro se una a la organizacion, cada individuo llega
con un cumulo de valores, actitudes y expectativas que se forman en cuanto
al trabajo por realizar y a la organizacion. A los fines de obtener el mayor
éxito en esta etapa, es de gran importancia los criterios de seleccion, en el
cual se ha de informar a los candidatos acerca de la organizacion como un

todo.

En la etapa de encuentro el nuevo miembro ve lo que la organizacion es
en realidad y se enfrenta a la posibilidad de que sus expectativas y la
realidad sean diferentes. Es considerada la etapa mas critica del proceso de
socializacion; cuando la organizacién quiere moldear al empleado recién
llegado. En esta etapa son de fundamental importancia fomentar la red de
amigos, por cuanto comprometen mas a los nuevos empleados con la

organizacion.

En la etapa de metamorfosis tienen lugar los cambios de relativa larga
duracién; el nuevo miembro debe solucionar cualquier problema descubierto
durante la etapa de encuentro, que tal vez signifique pasar por cambios; la
etapa termina, cuando los nuevos miembros se sienten cémodos con la

organizacion y su trabajo (pp. 561-562).

Segun Schein, 1983, citado por Kinicki y Kreitner (2005), el arraigo de la
cultura organizacional es un proceso docente; los miembros de la
organizacion se ensefian mutuamente los valores, creencias, expectativas y
comportamientos preferidos en la organizacion, y se logra con uno o mas de

los siguientes mecanismos:
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. Declaraciones formales de la filosofia, misidn, vision y valores, ademas

de materiales organizacionales de reclutamiento, seleccion y

socializacion.

Disefio del ambiente fisico, ambiente de trabajo y edificios.

. Eslogan, lenguaje, acrénimos y expresiones. (se estimula a los

empleados a satisfacer expectativas de los clientes).

. Modelado de papeles deliberado, programas de capacitacion, vy

ensefanza coaching por los administradores y supervisores. (se utilizan
la vision y misibn como punto de partida para crear planes de desarrollo

individual).

. Retribuciones, simbolos de Status (como Titulos) y Criterios de

promocioén explicitos.

. Relatos. Leyendas y mitos acerca de personas y acontecimientos clave.

. Actividades, procesos o resultados organizacionales que son objeto de

atencion, medicién y control por los lideres (los lideres reciben de los

empleados el comportamiento que toleran).

. Reacciones de los lideres ante incidentes criticos vy crisis

organizacionales.

. Flujo del trabajo y estructura organizacional (es mas probable en

estructuras jerarquicas que se incruste una orientacion al control y la

autoridad, que en estructuras horizontales)

Sistemas y procedimientos organizacionales. (Una organizacién puede

promover los logros y la competencia mediante concursos de venta)

Objetivos organizacionales y los criterios acompanantes de
reclutamiento, seleccion, desarrollo, promocion, despido y jubilacion de
empleados (pp. 37-38).
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2.2.3 La Mision y vision organizacional

Tanto la Misibn como la Visidn Organizacional, son conceptos
derivados de la Planificacion Estratégica. Navajo (2009), define la

planificacion de la siguiente manera:

“Una actividad racional que tiene por objetivo decidir sobre la
asignacion de recursos escasos en el logro de objetivos multiples,
a través de medios adecuados para su obtencion” (Cita de:
Espinoza Vergara M. 1989); o bien como “El proceso mediante el
cual, se toman decisiones que permitan establecer tanto los
objetivos que se desean alcanzar como la manera de alcanzarlos”
(Cita de: Diez de Castro J. y Rivas Costa J., 2002, p. 21)

El mismo autor precisa de magistral manera la filosofia de la
planificacion estratégica, al senalar que ésta no soélo constituye una
herramienta para adaptarse al entorno, sino para crear un “futuro deseado”,
cdmo quiero que sea el mundo y qué tipo de organizacién es la mas idonea
para actuar en ese nuevo entorno; para lo cual se apoya en la siguiente cita
de Peter F. Drucker: “La mejor manera de predecir el futuro es creandolo”
(pp. 27-28).

La planificacion estratégica debe facilitar:

1. Comprender el entorno con aspectos sociales, politicos, tecnologicos, y

economicos nuevos, complejos y diversos.
2. Pensar con otra 6ptica respecto al entorno

3. Pensar con otra perspectiva sobre la organizacion
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4. Cuestionar la estructura y actividad de la organizacion, en su

permanente necesidad de adaptarse al entorno

5. Buscar soluciones a problemas estratégicos y definir las politicas que a

corto y medio plazo los posibilitan (Navajo, 2009, p. 30)

Todo proceso de direccidn estratégica que pretenda ser util para la

organizacion debe tener en cuenta al menos tres criterios:

1. Adaptacion permanente en las nuevas realidades impuestas por el

entorno cambiante

2. Diferenciacion. Es posible que cada vez puedan existir mas ofertas
similares. Llegara un momento en el que resulte dificil presentar
actividades que destaquen. Esto puede provocar que los beneficiarios

no perciban un atractivo especial para acercarse a las organizaciones

3. Satisfacer al socio y al beneficiario. La clave de la direccion esta en la

orientacion al cliente (Idem).

La elaboracion del plan estratégico debe iniciarse en la alta direccion e
involucrar y responsabilizar a todos. Se trata de una nueva cultura que
contribuye al desarrollo organizacional por medio del andlisis, la creatividad y

el control.

Entre las diversas ventajas de la planificacion estratégica citadas por

Navajo (2009), se resaltan las siguientes:
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1. Hace explicito el sistema de valores y principios de la organizacion
proponiendo un proyecto comun sobre su futuro. Permite imaginar el

futuro deseado por la organizacion.

2. Contribuye a revisar y actualizar la misién y los objetivos institucionales,
fomentando un mayor compromiso de todos los miembros con estos

elementos claves (p. 32).

2.2.3.1 La mision organizacional

Segun Fantova Azcona, F., 2005, citado por Navajo (2009), se define la
Mision como el objetivo, objeto, cometido, finalidad o funcion estable y
permanente de la unidad organizativa. La mision representa la identidad y
personalidad de la organizaciéon. La mision forma parte del sistema de
principios, valores y creencias de la organizacion. Es importante que sea
conocida por todos los miembros, ya que sirve como elemento aglutinador y

de cohesion, proporcionando una cierta identidad (p.99).

También Alles (2007), define la Misibn como “el por qué de lo que la
empresa hace, la razén de ser de la organizacién, su propdsito. Dice aquello

por lo cudl, en ultima instancia, la organizacion quiere ser recordada” (p. 36).

La mision reune tres caracteristicas esenciales: 1. Incorpora la idea de
éxito expresada de forma ambiciosa y con la vista en el futuro; 2. Es estable
a lo largo del tiempo y se formula a largo plazo; 3. Aporta el compromiso

personal (Navajo, 2009, p. 100).

Una mision bien formulada debe tener las siguientes caracteristicas:
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1. Clara. Puede ser facilmente comprendida y transmitida

2. Concisa. Para que pueda ser recordada facilmente por cualquier

miembro
3. Representativa: De la cultura de la organizacion
4. Entendible. Para que pueda ser una buena guia para la accion
5. Realista. Es la razon que justifica la existencia de la organizacion

6. Adaptable. Los miembros deben adaptarla a sus diferentes areas de

responsabilidad

7. Participada. Refleja un amplio consenso de los miembros de la

organizacion

8. Diferenciada. De otras organizaciones, debe dejar claro cuales son las
principales intenciones y aspiraciones de la organizacion y las razones

de su existencia.

9. Abierta al futuro. Debe tener la posibilidad de persistir durante un

periodo de tiempo suficiente

10. Motivadora. Debe ser capaz de movilizar a los miembros y la
organizacion debe tener la intencion y la capacidad de “vivir de

acuerdo” a su formulacion de mision (Idem).

Para la formulacion o redimensionamiento de la Misién, cuando se
producen cambios en el entorno, o se presentan dificultades, es de utilidad el
enfoque de Derek F. Abell, citado por Navajo (2009), basado en la conjuncion

de tres dimensiones:
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. ¢A quién se satisface? Personas, usuarios o poblacion objetivo.

2. 4 Qué se satisface? Necesidades especificas de los usuarios

3. ,Como se satisfacen las necesidades? Destreza o habilidades
mediante las cuales se satisfacen las necesidades (p.101).

En definitiva, a los efectos de una acertada formulacion de la Mision de
una organizacién, son éstas las Preguntas Clave indicadas por Navajo
(2009):

1. ¢ Quiénes Somos? Identidad y reconocimiento legal que otorga
legitimidad a nuestra accion.

2. ;Qué buscamos? Las funciones principales de la organizacion.
Cambios fundamentales que deseamos lograr en el medio en el cual
trabajamos. Razon de ser de la organizacion

3. ¢Por qué lo hacemos? Valores, principios y motivaciones de orden
moral, religioso, politico, social y cultural.

4. ;Para quiénes trabajamos?Sectores sociales hacia los cuales se

orientan principalmente nuestros esfuerzos (p. 103).

2.2.3.2 Lavision organizacional

La Visidn es la percepcion de como podria o deberia llegar a ser la

organizacion en el futuro, después de aplicar sus estrategias y desarrollar

adecuadamente sus capacidades. Se puede definir como la diferenciacion y

el posicionamiento deseado por la organizacion en un determinado plazo
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(ibidem, p. 106). Mientras que para Alles (2007), la Vision es “la imagen del
futuro deseado por la organizacion” (p. 36).

Para esta ultima autora, la imagen de la organizacion que reflejamos en
la vision, debe ser algo real y alcanzable, adecuada a los recursos y
capacidades. Debe tener las siguientes caracteristicas:

1. Ser una proyeccion en un horizonte que abarque la duracién del plan
2. Coherente con la mision y con sus valores y principios

3. Realista, pero al mismo tiempo debe proyectar los suefios y esperanzas

de la organizacién
4. Que aclare prioridades de accién.
5. Orientadora en la asignacion de recursos.
6. Utilizada como guia en el proceso de avance.

7. Debe suponer un desafio que transmita entusiasmo a los miembros de

la organizacion. (ibidem. p.107)

Para la formulacién de la Vision de una organizacion, son éstas las

Preguntas Clave sefaladas por Navajo (2009):

1. ¢Cual es la imagen deseada?: situacion futura deseada para nuestros

usuarios o beneficiarios, y las personas con las cuales trabajamos.

2. ;Como seremos en el futuro?: posicion futura de nuestra organizacion

en relacién a otras organizaciones
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3. ¢,Qué haremos en el futuro? contribuciones distintivas que queremos
hacer en el futuro y/o cuales son los principales proyectos o actividades

que queremos desarrollar (p. 108).

2.2.4 Los valores organizacionales

2.2.4.1 Definicion de valores organizacionales

Con el objeto de alcanzar los fines propuestos en la Mision y Objetivos
Estratégicos, y el futuro previsible reflejado en su Vision, las organizaciones
definen una serie de pautas que han de servir de referencia a cada uno de
sus empleados: estas pautas son los valores organizacionales, y constituyen

el marco del comportamiento que deben tener sus integrantes.

Por tal razén, uno de los elementos fundamentales para el logro de los
objetivos organizacionales, es que haya cierto nivel de correspondencia entre

los valores que han sido definidos, y los valores individuales y grupales.

Son muchas las definiciones que se pueden dar a los valores; .Kinicki y
Kreitner (2005), los definen como “creencia perdurable en un modo de
conducta o estado final” (p. 31); mientras que Alles (2007) los define como
“aquellos principios que representan el sentir de la organizacion, sus
objetivos y prioridades estratégicas” (p. 36), expresando de esta manera una

estrecha vinculacion entre individuos y organizacion.

No obstante, Jiménez (2010) sefiala una serie de enunciados y
caracteristicas, que permite una mas clara concepcién de lo que tal categoria

implica.
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1. Son principios que nos permiten orientar nuestro comportamiento en

funcion de realizarnos como personas.

2. Son creencias fundamentales que nos ayudan a preferir, apreciar y
elegir unas cosas en lugar de otras, o un comportamiento en lugar de

otro.
3. Son fuente de satisfaccion y plenitud

4. Valen por si mismos. Son importantes por lo que son, lo que significan,

y lo que representan, y no por lo que se opine de ellos

5. Se traducen en pensamientos, conceptos o ideas, pero lo que mas se
aprecia es el comportamiento, lo que hacen las personas (p. 28).

En fin, como lo sugiere el autor, los valores representan el marco de

actuacion de los individuos, en el seno de una organizacion.

2.2.4.2 Tipos de valores organizacionales

Asi como encontramos distintas definiciones de Valores, igualmente
son diferentes las clasificaciones que se dan a los mismos. Jiménez (2010)

los clasifica de la siguiente manera:

1. Valores universales los necesarios para el ser humano vivir en
comunidad. Entre éstos se encuentran: la honestidad, la
responsabilidad, la verdad, la solidaridad, la cooperacion, la tolerancia,

el respeto y la paz, entre otros

2. Valores personales: son principios indispensables para la construccion

de la vida, y guian las relaciones con otras personas
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. Valores familiares: lo que en la familia se valora bien o mal. Son

principios y orientaciones basicas de nuestro comportamiento inicial en

la sociedad

. Valores socio-culturales: son los que imperan en la sociedad en la que

vivimos

. Valores materiales: son aquellos que nos permiten subsistir. Tienen que

ver con nuestras necesidades basicas: alimento y vestido

. Valores espirituales: referidos a la importancia que le damos a aspectos

no materiales de nuestras vidas

. Valores morales: las actitudes y conductas que una sociedad considera

indispensables para la convivencia (pp. 37-39).

A diferencia de esta clasificacion, en la que los valores se expresan de
manera estatica, Kinicki y Kreitner (2005), presentan una clasificacion

mas dinamica:

1.

Los valores expresados: son normas Yy valores declarados

explicitamente y que se prefieren en una organizacion

. Los Valores manifestados: son los valores y normas que realmente

muestra el empleado o se convierten en su comportamiento.

. Es importante reducir la distancia entre los valores expresados y los

manifestados, ya que pueden influir significativamente en la actitud de

los empleados y el rendimiento organizacional.

. Los Supuestos Basicos Subyacentes: No son observables vy

constituyen el centro de la cultura organizacional. Son valores

organizacionales que se toman por un hecho con el paso del tiempo, al
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ser los supuestos que guian el comportamiento organizacional; y son

muy resistentes al cambio (p. 32)

Aunado a los diferentes tipos de valores organizacionales,
presentaremos algunas consideraciones adicionales sobre las mismas,

sefaladas por Jiménez (2010):

1. En primer lugar, los valores estan intimamente relacionados con

nuestras emociones y sentimientos.

2. En segundo lugar, cada quien tiene sus propias creencias, convicciones
y principios de vida, con su propia jerarquia. Cada uno construye su

propia escala de valores personales.

3. En tercer lugar, los valores pueden tener significados relativos,
dependiendo de la posicion de la persona que lo pone en practica.

4. En cuarto lugar, los valores y su jerarquia cambian con el tiempo.

5. En quinto lugar, los valores estan estrechamente relacionados con la

moral y la ética (pp. 19 - 21)

2.2.4.3 Importancia de los valores organizacionales

La importancia de los Valores en una organizacion es de muy variada
naturaleza. Inciden en el aspecto individual, grupal y a nivel de toda la

organizacion en general.

A nivel individual Jiménez (2010), sefala las siguientes

consideraciones:
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. Cuando nos interesa ser parte de una organizacion, decidimos aceptar
los valores que requiere esa relacion (p.34).

. La compatibilidad de los valores personales con los valores
organizacionales conlleva a una alta satisfaccién personal con el
trabajo. Los objetivos de la organizacion y los de sus miembros cobran
mayor significado e importancia (p.42).

. Esta satisfaccion nos hace practicar nuestros principios y creencias en
cualquier situacién; independientemente del estado de animo o del

lugar en el que nos encontremos (p. 15).

En relacién a los equipos de trabajo, se enuncian:

. Los valores afectan la armonia de los integrantes de un equipo.

. Los valores sirven para que sus integrantes se relacionen y funcionen
mejor, tengan mas coordinacibn, sean mas previsivos en su

planificacion, y logren con eficiencia sus objetivos.

. Tengan mas y mejor conciencia practica de su direccion y sus

propositos, en el corto, mediano y largo plazo.

. Sean colectivamente mas creativos y efectivos en la solucién de sus

retos y necesidades tacticas o estratégicas, especificas y generales.
. Los miembros de una organizacion, en la que se comparten valores:

0 Se sienten mas realizados como personas, mas plenos, y valoran

mas sus propios comportamientos

0 Se sienten muy satisfechos de ser partes de esa comunidad. Se
sienten mas identificados y comprometidos con la razén de ser de

esa organizacion.
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o0 Rinden mas en sus acciones, sus responsabilidades especificas y

cumplen mejor sus compromisos profesionales.

0 Hacen mas aportes individuales y son mas creativos, porque a través
de sus actos se sienten mas realizados como personas y mas

satisfechos de si mismos (Ibidem, pp. 16 -17).

Y en relacion a la Organizacion, encontramos que los valores cumplen

un papel importante en la eficiencia y efectividad organizacional:

1. Cuando tienen el mismo significado para todos los miembros de la

organizacion (o al menos para la mayoria).

2. Cuando son compartidos, es decir, que tienen una importancia similar

para todos.

3. Cuando son puestos en practica, especialmente por los lideres, en

todos los niveles.

4. Cuando son recordados cotidianamente (Idem).

En este orden de ideas, los valores organizacionales necesitan tener
sentido practico para los miembros que la constituyen. Jiménez ( 2010),

indica:

1. Que todos los miembros los conozcan.
2. Que todos estén de acuerdo con sus significados.
3. Que todos comprendan los comportamientos que implican.

4. Que todos los pongan en practica (p. 8).
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2.2.4.4 Crisis de los valores organizacionales

Con cierta frecuencia se presentan en las organizaciones las crisis de
los valores, por cuanto la definicion general de los mismos no es suficiente
para que todos respondamos de la misma manera frente a situaciones con
caracteristicas particulares; por tal razéon tenemos el reto de traducir los
valores en listas de comportamientos muy especificos, por cuanto pueden
ser mucho mas utiles cuando se definen como comportamientos deseados

concretos.

No es facil promover valores si en la cotidianidad prevalecen otros
principios o “antivalores”; en tal sentido, la crisis de valores, creencias o
principios se producen cuando su significado comienza a perder sentido y
utilidad practica en asuntos concretos. En este mismo sentido, Jiménez
(2010), proporciona una serie de razones por las cuales se debilitan los

valores:

1. Las necesidades pueden presionar mas que los valores: Los valores en
si mismos no se deterioran. Lo que en realidad se debilita es nuestra
propia capacidad de creer en determinados principios y su pertinencia,
como producto de la presion que ejerce sobre nosotros el manejo de
ciertas necesidades.

2. Es mucho mas facil transmitir otros valores: el verdadero significado de
los valores en las organizaciones, se basa en las acciones y actitudes
de sus integrantes y nuestro comportamiento se traduce en los detalles
de lo que hacemos dia a dia.
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3. Existe mucha presion social a favor de los “antivalores™ En ocasiones
la apariencia o el poder se convierten en valores superiores a la

responsabilidad (pp. 24-27).

2.2.5 Identificacion y caracterizaciéon del servicio nacional

integrado de administracion aduaneray tributaria (SENIAT

El Servicio Nacional Integrado de Administracién Aduanera y Tributaria
(SENIAT) es creado mediante Decreto Presidencial N° 310, de fecha 10 de
Agosto de 1994, publicado en Gaceta Oficial N° No 35.525 del 16-08-94, bajo
el gobierno del Doctor Rafael Caldera. EI SENIAT fue concebido dentro de un
concepto moderno de administracion tributaria para responder a la necesidad
del pais de mejorar sustancialmente el sistema de recaudacion tributaria,
atacando a fondo las causas de los altos indices de evasion y fraude fiscal, a
fin de compensar el entonces deteriorado ingreso petrolero, con ingresos

provenientes de la tributacion sobre la actividad productiva nacional.

2.2.5.1 Organizacién, Atribuciones y Funciones

Posteriormente, fue publicada en Gaceta Oficial Extraordinaria N°
4.881, de fecha 24 de marzo del ano 1995, la Resolucién N° 32, que
establece la Organizacion, Atribuciones y Funciones de las distintas
dependencias del SENIAT, cuya estructura organizativa estuvo inicialmente

conformada de la siguiente manera:

¢ Nivel Directivo: Superintendencia y Superintendencia Adjunta

e Nivel Staff: Oficina de Auditoria Interna, Oficina Centro de Estudios

Fiscales, Oficina de de Coordinacion y Planificacion con las Fuerzas
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Armadas de Cooperacion, Oficina de Divulgacién Tributaria y relaciones
Institucionales, y la Oficina de Planificacion

e Nivel Normativo: Gerencia General de Desarrollo Tributario, Gerencia
General de Informatica y Gerencia General de Administracion; cada una

de ellas con sus respectivas estructuras internas

e Nivel Operativo: conformado por nueve (9) Gerencias Regionales de
Tributos Internos, esparcidas en toda la geografia nacional; y quince

(15) Aduanas Principales, con sus respectivas Aduanas Subalternas

2.2.5.2 Plan estratégico 2009 — 2013

Este Plan se concreta en un conjunto de programas cuyos objetivos
responden a las lineas, objetivos, estrategias y politicas de desarrollo
econdémico y social de la Nacion: Gestidén Tributaria, Gestion Aduanera y

Gestion Institucional.

Objetivos del Programa Gestion Tributaria

1. Reordenar el Sistema Tributario a la concepcidén Socialista del Estado
Venezolano, para garantizar estructuras impositivas que distribuyan la
carga en funcion del esfuerzo humano productivo requerido para

generar la riqueza.

2. Conformar un Sistema de Formacion y Gestion Comunal que garantice

roles protagoénicos de la Ciudadania.

3. Fomentar la educacién tributaria en los ciudadanos y sujetos pasivos

organizados.
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. Incorporar las unidades de gestion tributaria de acuerdo a la
distribucion de los ejes de desarrollo econdmico y social del Pais.

Objetivos del Programa Gestion Aduanera

. Fortalecer la Administracion Aduanera como elemento de Defensa vy

Soberania en materia de comercio exterior.

. Reordenar el Sistema Aduanero a la concepcion Socialista del Estado,

para promover y proteger el Modelo de Desarrollo Endégeno Socialista.

. Fomentar la educacion aduanera a los ciudadanos y operadores

aduaneros organizados.

. Conformar un Sistema de Formacion y Gestién Comunal que garantice

roles protagonicos de la ciudadania organizada.

. Incorporar las unidades de gestion aduanera de acuerdo a la

distribucion de los ejes de desarrollo econémico y social del Pais.

. Defender la Soberania Nacional

Objetivos del Programa Gestidn Institucional

. Transformar la cultura institucional, hacia una cultura basada en la ética

socialista.

. Propiciar la coherencia organizativa funcional, procedimental vy
sistémica de la Administracion Aduanera y Tributaria, con los demas

entes publicos y el Poder Comunal.
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3. Combatir la corrupcion de manera eficiente y eficaz en la Administracion

Aduanera y Tributaria.

4. Transversalizar la ensefianza de la ética.

2.2.5.3 Misién, vision, principios y valores

En el momento de su creacion (afio 1.994), los postulados del SENIAT

eran los siguientes (Moreno Ledn, 1995):

Misidon: Contribuir activamente con la formulacién de la politica fiscal —
tributaria, modernizar y administrar eficaz y eficientemente el sistema de
recaudacion de los tributos nacionales, propiciando el desarrollo de una
cultura tributaria; bajo los principios de legalidad, honestidad, equidad y
respeto al contribuyente con el fin de mejorar la calidad de vida de la

poblacion.

Visién de Futuro: Ser reconocido como un servicio de solido prestigio,
confianza y credibilidad nacional e internacional, en virtud de su gestion
transparente, de sus elevados niveles de productividad, la alta calidad de sus
sistemas de informacién, el profesionalismo y excelencia de sus recursos

humanos, la atencidn y respeto a los contribuyentes.

Valores Organizacionales y Principios Gerenciales: Honestidad,
Excelencia, Responsabilidad, Vocacion de Servicio, Trabajo en Equipo,

Meritocracia, Justicia Tributaria, Respeto, Compromiso

Esta filosofia ha cambiado, y actualmente son éstos los nuevos

postulados sobre los cuales se pretende erigir la actuacién del SENIAT, a los
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fines de acometer con mayores probabilidades de éxito, el gran compromiso
para alcanzar los distintos objetivos planteados por el gobierno nacional:

Mision: Administrar eficientemente los procesos aduaneros vy tributarios
en el ambito nacional y otras competencias legalmente asignadas, mediante
la ejecucion de Politicas Publicas en procura de aportar la mayor suma de

felicidad posible y seguridad social a la Nacion Venezolana

Visién: Ser una institucion modelo, moderna, inteligente, acorde con el
desarrollo socio economico del pais, que fomente la cultura y garantice el
cumplimiento de las obligaciones y deberes aduaneros y tributarios,

contribuyendo a consolidar el Proyecto Socialista Bolivariano.

Principios: Transparencia, Eficiencia, Eficacia, Rendicion de

Cuentas

Valores Institucionales Socialistas: Solidaridad, Honestidad,
Corresponsabilidad Social, Respeto, Lealtad, Equidad, Justicia, lgualdad,

Bien Comun y El Ser Social Colectivo

2.3 ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA CULTURA ORGANIZACIONAL
DEL SENIAT

A los fines de configurar lo que constituye la cultura organizacional del
Servicio Nacional Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria —
SENIAT, ademas de la Mision, Vision, Principios Organizacionales y Valores
Institucionales presentados con anterioridad, es pertinente la presentacion de

otros elementos intrinsecos a la institucion.
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Desde el momento de su creacion, en el afio 1994, el servicio Nacional
Integrado de Administracién Aduanera y tributaria (SENIAT), ha pretendido
erigirse como una institucion modelo en el seno de la Administracion Publica
Nacional. Es asi, como en su proceso de desarrollo y consolidacion, dado los
niveles de efectividad en las actividades de recaudacion de los tributos
nacionales y aduaneros, aunado al excelente servicio prestado a
contribuyentes y publico en general, hubo un momento en que llegé a
utilizarse la expresion “Seniatizacion de la Administracion Publica”, que no
era otra cosa que hacer del SENIAT un modelo a seguir por el resto de la
Administracion Publica Nacional.

En este sentido, el SENIAT ha hecho especial énfasis en consolidar una
cultura organizacional, que pueda servir de referencia a sus funcionarios,
esperando que los mismos se logren identificar con ella. Asi, ademas de los
Principios Organizacionales y Valores Institucionales, se han creado otros
mecanismos, que han logrado esa favorable caracterizacion de la institucion,
entre los que cabe mencionar la Imagen Institucional y el Manual de Etica de

sus funcionarios.

En lo que respecta a la imagen institucional, se ha elaborado un
Instructivo sobre los lineamientos a seguir en la Imagen Institucional
del SENIAT, cuya responsabilidad principal recae sobre la Oficina de

Relaciones Institucionales, siendo su Objetivo General:

Establecer lineamientos que permitan a las unidades competentes
en cada Gerencia Regional de Tributos Internos y de Aduana, asi
como del nivel normativo desarrollar y fortalecer una imagen

INSTITUCIONAL que sea uniforme en todas las sedes del
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SENIAT, con la finalidad de consolidar una cultura tributaria que

potencie el desarrollo integral de la nacion.

Entre los Objetivos Especificos del referido Instructivo, se sefalan los

siguientes:

1. Implementar a través de la Oficina de Relaciones Institucionales, las
estrategias que permitan aplicar la imagen INSTITUCIONAL a nivel

nacional.

2. Establecer los mecanismos necesarios de coordinacion con las
respectivas sedes operativas y normativas del SENIAT, para lograr la
fluidez y eficiencia en la aplicacion de los lineamientos aqui

establecidos.

3. Controlar y evaluar los resultados obtenidos de la aplicacion de las

normas Yy lineamientos, establecidos en el presente instructivo.

4. Servir como instrumento de apoyo para la atencién de consultas y
dudas en materia de imagen INSTITUCIONAL.

En este orden de ideas, se definen las siguientes responsabilidades:

A. Oficina de Relaciones Institucionales:

a. Fortalecer la imagen del servicio, como organismo fundamental en el

manejo de la Administracion Aduanera y Tributaria.

b. Impartir instrucciones a las distintas unidades competentes relativas
a los lineamientos de imagen INSTITUCIONAL.
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c. Diagramar y disefiar todo el material de publicidad y de divulgacion
relacionado con la institucion, con base a la informacidén suministrada

por las demas unidades técnicas y administrativas del SENIAT.

d. Apoyar al nivel normativo en colaboracién con las autoridades
respectivas, en el cumplimiento de los lineamientos establecidos en
la imagen INSTITUCIONAL del SENIAT

e. Coordinar el cumplimiento de la imagen INSTITUCIONAL uniforme,
en todas las sedes del SENIAT.

f. Apoyar al nivel operativo y normativo en el cumplimiento de los
lineamientos a seguir en la imagen INSTITUCIONAL del SENIAT.

B. Nivel Operativo — Division Asistencia al Contribuyente:

1. Velar por el estricto cumplimiento de una imagen INSTITUCIONAL

uniforme, en la unidad de adscripcion de su competencia.

2. Lograr y mantener contacto con el (Ia) funcionario (a) de enlace en la
Oficina de Relaciones Institucionales a fin de corregir cualquier
debilidad y/o actualizar lo relacionado a la imagen INSTITUCIONAL

dentro del servicio.

3. Velar por el buen estado y reportar cualquier requerimiento para

cumplir con estos lineamientos de imagen institucional.

Cabe senalar que el Nivel Operativo del SENIAT, esta conformado por
todas las Gerencias Regionales de Tributos Internos, con sus respectivos
Sectores y Unidades; y las Aduanas Principales con sus Aduanas

Subalternas, distribuidas en toda la extension del territorio nacional.
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El referido Instructivo sobre los lineamientos a seguir en la imagen
institucional del SENIAT, contempla toda la normativa referida a una serie de
elementos, y representan lo que Kinicki y Kreitner (2005) han definido como
los Artefactos Observables de la Cultura Organizacional, que representan
el nivel mas visible de la cultura organizacional. Incluye cdédigos de
vestimenta, premios, acronimos, comportamientos visibles; y  son mas

faciles de cambiar que los elementos menos visibles (p.31).

Los referidos elementos son los siguientes:

1. Sefalizacion: Cada sede debe tener sefializaciones que indiquen
donde se encuentran las oficinas del SENIAT, tales como vallas,
corporeos, monolitos y cualquier otra forma de aviso; las mismas deben
estar en buen estado y con informacién actualizada. Igualmente el logo
del SENIAT que se encuentra en los monolitos y/o en las fachadas de
las sedes, debe estar a color debidamente actualizado, y en las
fachadas debe aparecer el nombre de la dependencia (Gerencia,
Oficina, Aduana, Sector, Unidad, Divisiones, Coordinaciones).

2. Cadena de Mando: debe encontrarse cerca de la entrada principal o en
una antesala de cada sede, a la vista de los contribuyentes,
funcionarios y publico en general. La disposicion de las fotos debe ser
en forma descendente segun la jerarquia de cada personalidad, de
izquierda a derecha, comenzando por el Presidente de la Republica.

Las fotos deben estar plenamente identificadas con su leyenda.

3. Pendones: con disefio grafico autorizado por la Oficina de Relaciones
Institucionales, deben colocarse en la entrada de las sedes del SENIAT,
asi como también en los actos tales como foros, charlas y similares a fin

de identificar la presencia de la Institucién.
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4. Recepcion: en la entrada de cada sede debe encontrarse un punto de
atencion e informacién al contribuyente, el cual debe estar atendido por
funcionarios instruidos para dar respuesta oportuna y eficaz al usuario.
Los funcionarios deben estar con la respectiva indumentaria
institucional. Se debe ofrecer un trato cordial, amable y educado a todas
las personas que soliciten informacion. Cercano a la recepcion, en lugar
visible debe estar co colocados avisos con la mision, visidon y valores
institucionales del SENIAT.

5. Indumentaria Institucional: todo funcionario que brinde asistencia al
contribuyente e informacién al publico, asi como también, aquellos que
participan en operativos, deben usar la indumentaria institucional con el

disefio debidamente aprobado.

6. Carteleras Informativas: deben estar en buen estado, ubicadas en
lugar visible y cumplir con una diagramacién uniforma. Su objetivo
principal es proyectar los diferentes logros institucionales. Las mismas
son de uso interno y externo (funcionario y contribuyente), con

informacion claramente diferenciada.

7. Uso de Banderas y Estandartes Oficiales: Es obligatorio el uso de
Bandera en el despacho del Superintendente, en las sedes (antesalas,
recepciones) y en los actos internos y externos. Igualmente, en la
entrada cada sede y en las Oficinas de todas las autoridades del
SENIAT, debe haber un cuadro con la imagen oficial del Presidente de
la Republica Bolivariana de Venezuela. En el interior de las sedes las
Banderas deben estar colocadas de la siguiente manera (viéndolas
como publico): Pabellon Nacional - Cuadro del Presidente - Estandarte
del SENIAT. En los actos Las Banderas deben estar colocadas de la
siguiente manera (viéndolas como publico): Bandera del Estado -
Pabellén Nacional - Estandarte del SENIAT
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8. Uso de Sefialética: Cada Division o Area, debe estar identificada con
un mismo disefio institucional, segun parametros establecidos por la

Gerencia de Infraestructura.

9. Orden y Buenas Costumbres: comprende una serie de instrucciones
relativas a informacidn a ser colocada en paredes y tabiques, |,
prohibicién de uso de bebidas alcohdlicas, dentro de las instituciones y

al buen uso y conservacion de escritorios y demas bienes nacionales.

10. Publicidad: en esta materia se sefiala en primer lugar, las normas que
rigen la publicacion de Avisos Oficiales, Carteles de Notificacion,
Intimacién y Obituarios, tales como: solicitud, fecha y lapsos de

publicacion, nombre del Diario en el cual debe ser publicado el aviso.

11. También se sefalan las normas para el disefio de todo tipo de material
POP, tales como: gorras, franelas y regalos institucionales. lgualmente
para la elaboracion de pancartas, pendones, vallas y afiches; y lo

relativo a material informativo como dipticos, volantes, entre otros

En relacion a cada uno de los elementos sefialados en el mencionado
instructivo, dirigidos a fortalecer la imagen institucional del SENIAT, se puede
senalar en lineas generales que en la Aduana Aérea de Maturin, se guarda

un total respeto de cada una de las normas en él sefaladas.

En lo que respecta a la sefalizacion, se destaca a la entrada de la
edificacion un monolito que sefala su ubicacién, con el logo del SENIAT a
color y actualizado, y en su fachada aparece legible desde cierta distancia el

nombre de la Aduana Subalterna Aérea de Maturin.
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Al ingresar a su interior, se identifica la Cadena de Mando en la entrada
principal, a la de todos, y respetando la disposicion de las fotos, y Pendones
de Bienvenida para los visitantes, asi como Avisos con la mision, vision,
principios organizacionales y valores institucionales del SENIAT. Igualmente
se destaca el Area de Atencion al Contribuyente, donde destacados
profesionales brindan las orientaciones requeridas por contribuyentes y

publico en general, en condiciones de cordialidad y respeto.

Igualmente se identifican en su interior, Carteleras Informativas y la
disposicion de Banderas y Estandartes Oficiales segun las condiciones
exigidas; y cada Area esta identificada segun los parametros establecidos. Y
cuando se publican avisos oficiales, también son respetadas las normas

establecidas.

En relacion a la Indumentaria Institucional, durante la jornada laboral,
todo el personal funcionarial y obreros hacen uso permanente del uniforme,
conformado por camisa o franela roja, o en su defecto franela blanca con
chaleco rojo, debidamente identificados con el logo del SENIAT, y pantalon
Blue Jean. Igualmente sucede durante la realizacion de algun tipo de
actividad fuera de la sede de la aduana, tales como jornadas de divulgacion o

en actividades de reconocimiento de mercancia.

Por otra parte, contribuye a mantener la imagen institucional, los
deberes de los funcionarios sefialados en el articulo 8 del Manual de Etica de
los funcionarios del Servicio Nacional Integrado de Administracion Aduanera
y Tributaria (SENIAT):

Articulo 8: Son deberes de los funcionarios del Servicio Nacional

Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria SENIAT:
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1) Cumplir y hacer cumplir la Constitucion, las leyes, los reglamentos y
actos administrativos que deban ejecutar.

2) Prestar sus Servicios de manera productiva.

3) Observar puntualidad en el cumplimiento de sus funciones, tareas y

horario de trabajo.
4) Respetar las 6rdenes de sus superiores jerarquicos.

5) Mantener un trato respetuoso con sus compafieros de trabajo,

prestando gran colaboracion y solidaridad.

6) Mantener un trato cordial, respetuoso y sin preferencia con los

contribuyentes, usuarios y publico en general.

7) Guardar absoluta reserva y confidencialidad respecto a los asuntos,
politicas, decisiones e informaciones relacionados con su trabajo y con
el Servicio Nacional Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria -
SENIAT, no pudiendo en ningun caso utilizar la informacién interna en

beneficio personal o de terceras personas.

8) Actuar con toda diligencia y cuidado en todo lo relacionado con la
adquisicidén, administracidn, custodia, conservacion y mantenimiento de
los bienes y documentos propiedad del Servicio Nacional Integrado de
Administracion Aduanera y Tributaria - SENIAT. Para la adquisicién de
Bienes o Servicios se tomara en cuenta la verdadera necesidad y la

calidad de los mismos, asi como la justicia y racionalidad de los costos.

9) Atender regularmente las actividades de adiestramiento y

perfeccionamiento profesional, destinados a mejorar su capacitacion.
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Atendiendo a la mencionada normativa dispuesta, no se observa
irregularidad alguna en el cumplimiento de la misma, de parte del personal

que labora en la Aduana Aérea de Maturin.

2.3.1 Breve resefia de la aduana subalterna aérea de maturin

La Aduana Aérea de Maturin, anteriormente Subalterna de la Aduana
Principal de Carupano, fue elevada a la condicion de Principal mediante
Decreto Presidencial N° 1.711, de fecha 05/02/97, publicado en Gaceta
Oficial N° 36.156, de fecha 28/02/97.

Este Decreto se emiti6 debido al creciente nivel de desarrollo
experimentado en esta Region, en virtud del auge de la industria petrolera, lo
cual ameritaba que se prestara un servicio directo a la diversa gama de
contribuyentes asociados a esta Industria, por lo que en la actualidad el 95%
de las operaciones que se realizan a través de esta dependencia estan
relacionadas con importaciones de bienes de caracter petrolero, y otras de

diversas ramas comerciales.

Pero en virtud que el Aeropuerto “José Tadeo Monagas” fue inhabilitado
para realizar operaciones internacionales por decision del Instituto Nacional
de Aviacion Civil (INAC), publicada en Gaceta Oficial N° 39.086, de fecha
14/12/2004, la Aduana de Maturin adquiere nuevamente la categoria de
Subalterna, adscrita a la Aduana Principal de Guanta — Puerto La Cruz,
mediante Decreto Presidencial N° 3.980, publicado en Gaceta Oficial N°
38.290, de fecha 10/10/2005.

No obstante, la Aduana Aérea de Maturin conserva gran parte de sus

atribuciones para la prestacion de un excelente servicio a cada uno de los
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contribuyentes de su jurisdiccion, lo cual ha quedado reflejado en el nivel de
cumplimiento de las metas de recaudacion asignadas por la Oficina de

Estadistica y Estudios Econdmicos Aduaneros y Tributarios.

En tal sentido, se muestra a continuacién la recaudacion obtenida por la

Aduana de Maturin durante los ultimos tres (3) afios.

Cuadro 2. Cumplimiento de Metas de Recaudacion de la Aduana de

Maturin
AR Meta Asignada Recaudacion Porcentaje de
fos
(Miles de Bs. F.) | (Miles de Bs. F.) Cumplimiento
2010 9.766 20.448 209,39 %
2011 15.981 21.275 133,13 %
2012 28.276 36.302 128,39 %

Fuente: Area de Tramitaciones, Aduana Subalterna de Maturin

Igualmente es digno mencionar, que el 15 de Diciembre de 2009, fueron
inauguradas las modernas instalaciones de la Aduana Subalterna Maturin,
brindando los espacios necesarios para la comodidad de los funcionarios y
publico en general, con modernos equipos y avanzada tecnologia;
representando a su vez un importante punto de referencia para toda la

colectividad del Estado Monagas.

En sus instalaciones cuenta con taquillas del Banco del Tesoro, en las

que se pueden cancelar todos los impuestos nacionales y aduaneros; y con
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una oficina de CADIVI, a fin de brindar mayores facilidades a los

contribuyentes.

2.4 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Objetivos . . - _

Especificos Variables Dimension Indicadores
Examinar los | Cultura Elementos de | eMision y Vision
elementos que | Organizacional la Cultura | e Objetivos Estratégicos

conforman la Cultura
Organizacional  del
SENIAT

Organizacional

¢ Principios Organizacionales
e Valores Institucionales

Detectar el nivel de
conocimiento de los
funcionarios del
SENIAT, acerca de
la Misidon, Vision,
Principios y Valores
organizacionales

Nivel de
conocimiento de
la Cultura

Organizacional

Elementos de
la ~ Cultura
Organizacional

e Mision y Vision

¢ Objetivos Estratégicos

¢ Principios Organizacionales
e Valores Institucionales

ePrincipios: Transparencia,
Determinar la Eficiencia, Eficacia, Rendicién
percepcion de los s Elementos que | de Cuentas
funcionarios del Eﬁ;%?gg:n de los conforman los | eValores: Solidaridad,
SENIAT, acerca de .. Principios y | Honestidad,
la manera céomo la Organlzacsglgl;eess Valores Corresponsabilidad Social,
Institucion aplica los ?/nstitucionales Organizacional | Respeto, Lealtad, Equidad,
Principios y Valores es del SENIAT | Justicia, Igualdad, Bien
Institucionales Comun, El Ser  Social
Colectivo
ePrincipios: Transparencia,
Determinar el Perfil Eficiencia, Eficacia, Rendicion
Actitudinal de los de Cuentas o
fu?ci_o,narios |en . o Actitudes hacia .\I-/Iglr?ers(,et?dad Solidaridad,
E’eri?milio?os aVanrgg Perfil Actitudinal | Objetos de Corresponsabilidad Social,
p y Estudio
organizacionales Respeto, Lealtad, Equidad,
Justicia, Igualdad, Bien
Comun, El Ser Social
Colectivo
Determinar el nivel . .

: e Correspondencia existente
g(ra]trecorrtla:ponggl?lj:;: Nivel de | Actitudes y| entre Actitudes de
Oraanizacional  de correspondencia | Cultura funcionarios y Cultura

9 de Variables Organizacional | Organizacional del SENIAT

los funcionarios y la
Cultura esperada




CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion realizada, se basd en la informacion obtenida con la
aplicacion de distintos instrumentos metodolégicos, a la poblacion objeto de
estudio, conformada por los funcionarios que integran la Aduana Subalterna
de Maturin. Es decir, los datos se obtuvieron de forma directa en la realidad
estudiada; por lo que la investigacion se circunscribe, a Investigacion de
Campo con soporte Documental. En este sentido Arias (2012) indica en

relacion a la investigacién de campo:

‘La investigacion de campo es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados o de
la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador

obtiene la informacidén pero no altera las condiciones existentes”
(p.31)

3.2 NIVEL DE INVESTIGACION

En virtud que la investigacion se trazd como objetivo, la descripcion
precisa de la manera en la cual los funcionarios del SENIAT, adscritos a la
Aduana Subalterna de Maturin, se identifican con la Cultura Organizacional
de la Institucion, ésta se enmarcdé dentro de los parametros de la
Investigacion Descriptiva. A tal respecto Fontaines (2012) sefiala que este

tipo de investigacion “se fundamenta en la necesidad de establecer registros

77
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de hechos y procesos que suceden en determinados contextos o realidades”
(p. 128).

3.3 POBLACION OBJETO DE ESTUDIO

La Aduana Aérea de Maturin, estda conformada por una poblacion de
cuarenta y cuatro (44) funcionarios, no obstante el instrumento de
recoleccion de datos fue aplicado a treinta y tres (33) de éstos (75 %),
atendiendo a que algunas personas se encontraban ausentes por motivo de

reposo medico, vacaciones, o por alguna otra razén en particular.

3.4 AREA DE INVESTIGACION

La investigacion se llevo a efecto en las instalaciones del SENIAT -
Aduana Aérea de Maturin, ubicada en las adyacencias del Aeropuerto “José

Tadeo Monagas”, de la ciudad de Maturin, Estado Monagas.

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

A los efectos de alcanzar los objetivos propuestos, en el proceso de
investigacion se usaron diversas técnicas e instrumentos para la recoleccion
de la informacién requerida. En este sentido, se emplearon las siguientes

herramientas metodoldgicas:
3.5.1 La observacion
La observacién directa fue de gran importancia para el desarrollo del

estudio. Esta ha sido definida por Bernal (2000) como “El proceso mediante

el cual se percibe deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad
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por medio de un esquema conceptual previo y con base en ciertos propositos
definidos generalmente por una conjetura que se quiere investigar”, (p. 133).
En este sentido, se utilizé la Observacion Directa o Participante, en virtud que
el investigador participa en el desarrollo del fenémeno objeto de

investigacion, e interactua con los sujetos observados.

3.5.2 El cuestionario

Para Sabino (2008) el cuestionario es un “instrumento indispensable
para llevar a cabo entrevistas formalizadas”. (P. 162) En este sentido, se
aplicé un cuestionario autoadministrado, dividido en tres (3) partes

diferenciadas.

1. En primer lugar se aplicé un cuestionario para la obtencion de datos de

interés general de los participantes

2. Luego se aplicé un cuestionario dicotomico, a fin de evaluar el grado de
conocimiento de los funcionarios, acerca de la Mision, Vision, Principios
Organizacionales, Valores Institucionales y Objetivos estratégicos del
SENIAT.

3. Igualmente se aplicé un cuestionario cerrado tendente a conocer la
percepcion de los funcionarios, acerca de la manera como la institucion

SENIAT aplica sus Principios Organizacionales y Valores Institucionales

4. Por ultimo, se aplicaron cinco (5) Escalas basadas en el Método de
Likert para Medicion de Actitudes, conformada cada una por ocho (8)
Afirmaciones, en las que los funcionarios se limitaron a seleccionar las
opciones de su preferencia, segun lo estipulado por dicho método

(Hernandez y otros, 1997, p. 273). Estas Escalas de medicion tenian
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como objeto de actitud, los distintos Principios Organizacionales y
Valores Institucionales del SENIAT.

3.6 PRUEBA PILOTO

Cabe destacar que antes de aplicar el referido cuestionario, éste fue
previamente sometido a una prueba piloto. A tal efecto Balestrini (2007)

sefala:

“‘Esta prueba previa de los instrumentos y procedimientos de
recoleccion de los datos, denominada prueba piloto, estudio piloto,
pretest, test preliminar o investigacion de ensayo, debe ser
inducida en el marco del proceso de toda investigacion, en la
medida que permite someterlos a ciertos correctivos, refinarlos y
validarlos”, (pp. 166-167).

Esta prueba fue aplicada a un total de cuarenta (40) funcionarios del
Sector Maturin de Tributos Internos del SENIAT, que representa una
poblacién con caracteristicas similares a la unidad objeto de estudio; lo cual
permitié calcular su duracion, conocer sus dificultades y corregir sus defectos

antes de proceder a su aplicacion definitiva.

Es igualmente importante sefialar que para el uso de la Escala de Likert
para Medicién de Actitudes, era imprescindible la aplicacion de la Prueba
Piloto, porque representa el procedimiento basico para la seleccion final de
las afirmaciones que conformaron el cuestionario, atendiendo a su indice de
discriminacion, garantizando asi la confiabilidad y validez del instrumento en

cuestion. La confiabilidad esta representada por la consistencia légica del
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instrumento, el grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto
produce iguales resultados. Mientras que se entiende por validez, el grado
en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir
(Hernandez y otros, 1997, pp. 242-243).

3.7 VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Ademas de la prueba piloto, el instrumento fue validado a partir de juicio
de expertos. Este se realizé a nivel metodoldgico y de contenido, por parte de
tres (3) profesionales con sélida experiencia tanto en el area de conocimiento
como en las técnicas de investigacion: MSc. Luz Natera, MSc. Damelis Saud

y MSc. Alejandro Zarate.

3.8 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Tal como se senald con anterioridad, la confiabilidad esta representada
por la consistencia légica del instrumento, el grado en que su aplicacion
repetida al mismo sujeto u objeto produce iguales resultados, mientras que la
validez, es el grado en que un instrumento realmente mide la variable que

pretende medir

Para determinar la validez de las cinco (5) escalas de medicion de
actitudes basadas en el método de Likert, se siguidé el procedimiento
sugerido por Morales V. (2011), mediante el contraste de medias en cada
item entre los dos grupos con puntuaciones mayores y menores en el total de
la escala, que consiste en comparar en cada item la media del 25% con
puntuacion total mas alta con la media del 25% con puntuacion total mas
baja. Con ello se constaté que los items que simultaneamente diferenciaban

a los mismos sujetos median lo mismo (pp. 56-57). De esta manera, en
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principio se prescindio de los items que no discriminaban, y del total de items
que efectivamente lo hacian, se seleccionaron los mejores; ya que siempre

hay items mejores que otros.

Posteriormente, para determinar la confiabilidad de las distintas
escalas, se estimd el coeficiente de confiabilidad alfa (a) Cronbach. El
mismo se refiere a la consistencia de las respuestas emitidas por el sujeto
con relacion a los items presentados en el instrumento de recoleccién de

datos, utilizado en el desarrollo de la investigacion.

La formula estadistica para calcular el coeficiente alfa (a) Cronbach es

la siguiente:
2
o __n 1- st :
n-1 sT

Donde:

n= Numero total de items del instrumento.
st’= Varianza del instrumento.

sT?=  Varianza de la suma de items

Se aplicd dicha formula obteniendo los siguientes resultados:

e Escala 1) Objeto de Actitud: Transparencia, Rendicion de Cuentas,

Honestidad

8 {1 11,98

_198 ) 81-023) @=1,14x0.77 « =087
51,10 7
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e Escala 2) Objeto de Actitud: Eficiencia y Eficacia

Y 8 {1 11,26

- 0=3(1-025) a=114x075 ¢=0.85
8-1|" 4435 7

e Escala 3) Objeto de Actitud: Solidaridad, Corresponsabilidad

Social, Respeto, Bien Comun, El ser social colectivo

8 {1 10,35

_1035 1 81-029) @=1,14%0.71 = 0.81
35,76 7

e Escala 4): Objeto de Actitud: Lealtad

a=-5 1-88 1 81 023) ¢=114%077 «=087
8-1|" 37,70 7

e Escalab): Objeto de Actitud: Equidad, Justicia, Igualdad

g8 {1_ 10,79

- 0=2(1-024) a=114x076 = 0.86
8-1|" 44,28 7

Aunque no hay un valor 6ptimo de referencia en relacién a cuando un
coeficiente de fiabilidad es suficientemente alto, es un criterio bastante
extendido para interpretar el coeficiente alfa, que éste ha de ser igual o
superior a 0.70 (Morales V., 2011, p.60).
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Para la interpretacion de los resultados se ha seleccionado como punto
de referencia los niveles de confiabilidad, tales como:

0 Menos de 0,20 Muy baja

o 0,21a0,40 Baja Correlacion

o 0,41a0,60 Correlacion Moderada
o 0,61a0,80 Alta Correlacion

o 0,81a1,00 Correlaciéon Muy Alta

Los niveles de correlacion obtenidos, fueron los siguientes:

Cuadro 3. Niveles de correlacion de las escalas de medicién de actitud

Escala N° Coeficiente alfa (a) Cronbach Niveles de Correlacion
1 0,87 Correlacion Muy Alta
2 0,85 Correlaciéon Muy Alta
3 0,81 Correlacion Muy Alta
4 0,87 Correlacion Muy Alta
5 0,86 Correlacion Muy Alta

Como se puede apreciar, en estos casos el nivel de confiabilidad
obtenido para cada una de las distintas escalas, demuestran que sus
resultados son altamente correlacionados; lo que indica que el instrumento
tiene un Muy Alto grado de confiabilidad, validando su uso para la

recoleccién de datos.
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3.8 TIPO DE ANALISIS

Los datos fueron analizados segun el procedimiento de la estadistica
descriptiva, y de caracter cualicuantitativo, y son presentados en cuadros con

distribucién absoluta y porcentual.



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS Y
OBSERVACIONES

Los resultados que a continuacion se presentan, devienen de la
informacion obtenida a través de los instrumentos de recoleccién de datos
seleccionados: la observacién participante del investigador, y del cuestionario

aplicado a los miembros de la poblacion objeto de estudio.

4.1 INFORMACION GENERAL

En primer lugar presentamos algunos datos generales, que permitieron
hacer una caracterizacion de la poblacion objeto de estudio.

Los funcionarios del SENIAT, adscritos a la Aduana Aérea de Maturin,

tienen una edad promedio de 36 afos, distribuidos de la siguiente manera:

Cuadro 4. Distribucion absoluta y porcentual de los funcionarios del
SENIAT adscritos a la Aduana Aérea de Maturin segin su Edad

Edad Dist. Absoluta Dist. Porcentual
20 Afos o menos 0 0,00
Entre 21 y 25 Afos 1 3,03
Entre 26 y 30 Afios 7 21,21
Entre 31 y 35 Afios 8 24,24
Entre 36 y 40Afos 5 15,15
41 6 mas anos 12 36,36

Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado, Junio 2013
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Con esta informacion, se pretendia evaluar qué nivel de incidencia
pudiera tener la edad en las distintas variables que conforman la cultura
organizacional del SENIAT. Sin embargo al observar los resultados
obtenidos, en cuanto al nivel de conocimiento de la Misidn, Visién, Principios
Organizacionales y Valores Instituciones del SENIAT, asi como la manera en
que perciben que el SENIAT administra dichos principios y valores, y la
actitud de los funcionarios hacia estos ultimos, se concluye que su incidencia

no es significativa.

Tales resultados representan una debilidad para la institucién, por
cuanto segun los comportamientos visibles definidos por Kinicki y Kreitner
(2005, p.31), las acciones de los empleados de mayor edad al igual que los
que integran la alta direccidn, podrian tener un gran efecto en la cultura de la
organizacion, puesto que a través de lo que dicen y la forma en que se
comportan, establecen normas que se filtran a través de la organizacién, tal
como lo sefiala Robbins (2009, p. 560). Y tomando como fundamento lo
planteado por Bandura, que “las actitudes pueden desarrollarse a través de
medios indirectos de aprendizaje por observaciéon” (citado por Franzoi, 2007,
p. 181); los empleados de mayor edad, podrian fungir como modelos a
seqguir, capaces de transmitir a los empleados mas jovenes, ciertas normas

ajustadas a la cultura de la organizacion.

Los funcionarios del SENIAT, adscritos a la Aduana Aérea de Maturin,

presentan la siguiente distribucién, segun su antigiedad:
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Cuadro 5. Distribucion absoluta y porcentual de los funcionarios del
SENIAT adscritos a la Aduana Aérea de Maturin segun su Antigtiedad

Antiguedad Dist. Absoluta Dist. Porcentual
Menos de 1 Afio 3 9,09
Entre1 y 4 Afos 9 27,27
Entre 5y 9 Afios 13 39,39

Entre 10 y 14 Afos 5 15,15
15 Afos o mas 3 9,09
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado, Junio 2013

Los funcionarios de la Aduana de Maturin cuentan con un promedio de
siete (7) anos de antigiedad, e igualmente se pudo determinar que dicho
indicador no tiene incidencia significativa en las distintas variables

analizadas.

En relacion a dicho indicador, podrian esgrimirse los mismos
argumentos presentados con respecto a la Edad, por cuanto los empleados
de mayor antigiedad igualmente pudiesen representar un modelo para los
empleados mas nuevos, en relacidon a las pautas a seguir en el seno de la
organizacion; sirviendo de guia en lo que Robbins (2009) defini6 como la
“‘etapa de encuentro” durante el proceso de socializacién del nuevo miembro;
donde éste descubre lo que la organizacion es en realidad y se enfrenta a la

posibilidad de que sus expectativas y la realidad sean diferentes (p. 562).

En cambio, si se pudo observar una relacién positiva entre la
antigledad y el numero de ascensos obtenidos, como es natural esperarse

en toda organizacion que pretenda ofrecer una planificacion de carrera para
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sus empleados, brindandole el mayor grado de estabilidad laboral y de
seguridad social; con lo cual aumentan las posibilidades de un mayor nivel de
identificacion y compenetracion entre empleado y organizacion, entre metas

individuales y organizacionales.

En lo que respecta al nivel académico, el 69,70 % de la poblacion
consultada, cuenta con formacién Universitaria y solo el 23 % es Bachiller, y
tal como los indicadores Edad y Antigledad, no se observd incidencia
significativa en las distintas variables analizadas. Considerando que un
mayor nivel académico brinda a los individuos mayor capacidad de
aprehension del mundo y la realidad que le rodea, era de esperarse que se
apreciara en el sector universitario un mayor nivel de conocimiento de las
distintas variables que conforman la cultura organizacional de la institucion.
Al no comprobarse tal supuesto, se afirma que la organizacibn no expone
suficientemente a sus funcionarios los elementos que constituyen su cultura
organizacional, privandose en este caso que se desarrolle una mayor
afinidad hacia éstas, segun lo planteado por Franzoi (2007), en el sentido
que la simple exposicion de las personas en forma repetida a un objeto

particular, causa que se desarrollen actitudes positivas hacia éste (p. 177).

Analizando el indicador numero de ascensos obtenidos, tal como se
sefald anteriormente, se observa una relacion positiva con la antigledad en
la institucion; lo cual significa una eficiente administracién del talento humano
en la organizacién, que se pudiera traducir en un mayor nivel de
identificacion entre empleado y organizacién, con los beneficios ya

mencionados.

En relacién a la frecuencia con que asisten a las actividades de

capacitacion, la distribucion es la siguiente:
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Cuadro 6. Distribuciéon absolutay porcentual de la opinion de los
funcionarios del SENIAT adscritos a la Aduana Aérea de Maturin segun
la Frecuencia con que asisten a actividades de capacitacion

Frecuencia Dist. Absoluta Dist. Porcentual
Mensual 2 6,06
Trimestral 6 18,18
Semestral 3 9,09
Anual 13 39,39
Nunca 9 27,27
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado, Junio 2013

No obstante que el numeral 9 del articulo 8 del Manual de Etica de
los funcionarios del SENIAT, establece como deber de los funcionarios,
“atender regularmente las actividades de adiestramiento y perfeccionamiento
profesional, destinados a mejorar su capacitaciéon”, se observa que el 75,76
% de la poblacion no asiste regularmente a actividades de capacitacion
(frecuencia: semestral, anual, nunca), mientras que sélo el 24,24 % si lo hace
(mensual o trimestralmente), por lo cual podria sefalarse dicho indicador

como una debilidad en la gestion del SENIAT.

Ello, ademas de afectar la capacitacion y actualizacién propiamente
dichas, podria incidir en otras variables como motivacién e identificacion con
la organizacion, por cuanto las actividades de capacitacion representan el
momento ideal para familiarizar a los empleados con los principios y valores

institucionales.
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En este sentido, Schein, 1983, citado por Kinicki y Kreitner (2005),
considera que los programas de capacitacion son un importante mecanismo
para lograr el arraigo de la cultura organizacional, definido como un proceso
docente donde los miembros de la organizacién se ensefian mutuamente los
valores, creencias, expectativas y comportamientos preferidos en la misma
(p. 37).

4.2 NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LOS FUNCIONARIOS DEL SENIAT,
ACERCA DE LA MISION, VISION, PRINCIPIOS ORGANIZACIONALES,
VALORES INSTITUCIONALES Y OBJETIVOS ESTRATEGICOS

En relacién al nivel de conocimiento de los funcionarios de la Aduana
Aérea de Maturin, acerca de la Mision, Vision, Principios Organizacionales,
Valores Institucionales y los Objetivos Estratégicos del SENIAT, se pudo

constatar lo siguiente:

a) La Misién del SENIAT:
Segun se publica en el Portal WEB de la Institucion, la Mision esta

definida de la siguiente manera:

Administrar eficientemente los procesos aduaneros y tributarios en
el ambito nacional y otras competencias legalmente asignadas,
mediante la ejecucion de Politicas Publicas en procura de aportar
la mayor suma de felicidad posible y seguridad social a la Nacién

Venezolana

En lo que respecta al nivel de conocimiento de la Mision, se obtuvieron

los siguientes resultados generales:
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Cuadro 7. Distribucién absoluta y porcentual de la opinion de los
funcionarios del SENIAT adscritos a la Aduana Aérea de Maturin segun
el nivel de conocimiento de la Mision de la Institucion

Opciones de Frecuencia Absoluta Frecuencia Porcentual
Respuesta F (a) F (%)
Si la conoce 18 54,55
No la conoce 15 45,45
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado, Junio 2013

Como se puede apreciar, el 54,55 % de los funcionarios consultados
manifiesta conocer la Misién del SENIAT, al sefialar de manera coherente los
distintos aspectos de la definicidn; mientras que un 45,45 % desconoce la
misma; y en sus respuestas tendian a confundirla con la Vision, y algunos
Principios y Valores Dichos resultados representan a simple vista una
debilidad para la institucién, en virtud de la serie de implicaciones que la

mision representa para una organizacion.

Segun lo planteado por Navajo (2009), la misién representa la identidad
y personalidad de la organizacion, y forma parte del sistema de principios,
valores y creencias de la organizacion; por lo que es importante que sea
conocida por todos los miembros, ya que sirve como elemento aglutinador y
de cohesion, proporcionando una cierta identidad. (p.99). Por tal motivo, es
imprescindible que la mision del SENIAT, ademas de ser conocida por todos
los funcionarios, pueda servir de base para la definicion de los distintos

planes de accion.

b) La Vision del SENIAT

Del mismo portal WEB, se toma la siguiente definicion:
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Ser una institucion modelo, moderna, inteligente, acorde con el
desarrollo socio econdmico del pais, que fomente la cultura y
garantice el cumplimiento de las obligaciones y deberes
aduaneros y tributarios, contribuyendo a consolidar el Proyecto

Socialista Bolivariano.

En lo que respecta al nivel de conocimiento de la Visién del SENIAT,

se obtuvieron los siguientes resultados generales:

Cuadro 8. Distribucién absolutay porcentual de la opinion de los
funcionarios del SENIAT adscritos a la Aduana Aérea de Maturin segun
el nivel de conocimiento de la Vision de la Institucion

Opciones de Frecuencia Absoluta Frecuencia Porcentual
Respuesta F (a) F (%)
Si la conoce 22 66,67
No la conoce 11 33,33
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado, Junio 2013

En relacion a la Vision del SENIAT, un alto porcentaje (66,67 %)
manifesté conocerla, al definir en forma coherente la misma, mientras un 33
% la desconoce. Segun lo sefalado por Alles (2007), la Visién es “la imagen
del futuro deseado por la organizacion” (p. 36), y que segun sus
caracteristicas, debe aclarar prioridades de accion, orientar la asignacion de
recursos, ser utilizada como guia en el proceso de avance y debe suponer un
desafio que transmita entusiasmo a los miembros de la organizacion (ibidem.
p.107), deberia ser del dominio de todos los empleados, para poder
visualizar la situacion futura de la organizacion, y poder definir cuales son los

principales proyectos o actividades que queremos desarrollar, como lo
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sugiere Navajo (2009, p. 108). En este sentido, hay una alta congruencia

entre la situacién ideal y los resultados obtenidos

c) Los Principios Organizacionales del SENIAT son los siguientes:
Transparencia, Eficiencia, Eficacia, Rendicion de Cuentas; y el nivel de
conocimiento de los mismos de parte de los funcionarios de la Aduana Aérea

de Maturin, es como sigue:

Cuadro 9. Distribucién absolutay porcentual de la opinion de los
funcionarios del SENIAT adscritos a la Aduana Aérea de Maturin segun
el nivel de conocimiento de los Principios Organizacionales

Opciones de Frecuencia Absoluta Frecuencia Porcentual
Respuesta F (a) F (%)
Si los conoce 22 66,67
No los conoce 11 33,33
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado, Junio 2013

El 66,67 % de los funcionarios consultados, manifesté conocer los
Principios Organizacionales del SENIAT, al sefalar cada uno o la gran
mayoria de éstos, mientras un 33,33 % los desconoce. No obstante los
resultados obtenidos, estos principios por ser un componente fundamental de
la cultura organizacional, deberian ser mucho mas conocidos por el personal,
por cuanto al igual que los valores sirven de base para el proceso de
socializacion que sufren los individuos, desde el mismo momento de ingresar

a una organizacion en particular.

d) Los Valores Institucionales del SENIAT son los siguientes:
solidaridad, Honestidad, Corresponsabilidad Social, Respeto, Lealtad,
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Equidad, Justicia, lgualdad, Bien Comun y El Ser Social Colectivo; y el nivel
de conocimiento de los mismos de parte de los funcionarios de la Aduana

Aérea de Maturin, es como se refleja en el siguiente cuadro:

Cuadro 10. Distribucion absoluta y porcentual de la opinion de los
funcionarios del SENIAT adscritos a la Aduana Aérea de Maturin segun
el nivel de conocimiento de los Valores Institucionales

Opciones de Frecuencia Absoluta Frecuencia Porcentual
Respuesta F (a) F (%)
Si los conoce 32 96,97
No los conoce 1 3,03
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado, Junio 2013

Tan alto nivel de conocimiento acerca de los Valores Institucionales
(96,97 %), quizas se deba a que a diferencia de la Mision, Visién y Principios,
eéstos son internos y subjetivos, y representan aquello que sentimos con mas
fuerza y que orienta nuestra conducta. En este sentido, tal nivel de
conocimiento representa una gran fortaleza para la institucién, por cuanto tal
como senala Jiménez ( 2010), los valores organizacionales necesitan tener
sentido practico para los miembros que la constituyen, y por lo tanto es
necesario que todos los miembros los conozcan, que todos estén de acuerdo
con sus significados, que todos comprendan los comportamientos que

implican y que todos los pongan en practica (p. 8).

e) Objetivos Estratégicos del SENIAT

Tal como se refleja en el Plan Estratégico 2009 — 2013 del SENIAT, sus

Objetivos Estratégicos responden a las lineas, objetivos, estrategias y
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politicas de desarrollo economico y social de la Nacion, y se dividen en:
Gestion Tributaria, Gestion Aduanera y Gestion Institucional.

El nivel de conocimiento de los mismos por parte del personal, es el

siguiente:

Cuadro 11. Distribucién absoluta y porcentual de la opinion de los
funcionarios del SENIAT adscritos a la Aduana Aérea de Maturin segun
el nivel de conocimiento de los Objetivos Estratégicos

) Frecuencia Absoluta Frecuencia Porcentual
Opciones de Respuesta
F (a) F (%)
Si los conoce 3 9,09
No los conoce 30 90,91
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado, Junio 2013

En lo que respecta al nivel de conocimiento de los funcionarios de la
Aduana Aérea de Maturin, acerca de los Objetivos Estratégicos de la
Institucién, se pudo constatar que el 90,91 % de los funcionarios manifiestan
desconocerlos, mientras que solo el 9,09 % afirma conocerlos. Ello en virtud
que a diferencia de la Mision, Vision, Principios Organizacionales y Valores

Institucionales, éstos no se muestran en pendones y carteleras informativas.

Y es necesario tener presente que en la definicion de los objetivos
estratégicos de una organizacion, se plasma la cultura de la misma, ya que
sirven para que sus integrantes se relacionen y funcionen mejor, tengan mas

coordinacion, sean mas previsivos en su planificacion, y logren con eficiencia
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los objetivos. En este sentido, la Cultura Organizacional gravita no sdlo
alrededor del proceso de Planeacion Estratégica sino también en el proceso

de Implementacién y Control de las estrategias propuestas.

Una vez revisado el nivel de conocimiento de los funcionarios de la
Aduana Aérea de Maturin, acerca de las distintas variables que conforman la
cultura organizacional del SENIAT, nos permitimos afirmar que éstos
deberian ser mucho mas conocidos por parte del personal, tal como es el
caso de los valores Institucionales, que son del conocimiento de casi el 100
% de la poblacion objeto de estudio.

En este sentido, la institucion, ademas de definir una Misién, Vision y
Principios Organizacionales, con los cuales todos los funcionarios puedan
estar identificados, deberia promoverlos y divulgarlos constantemente, por
cuanto solo asi se puede comprender mucho mejor su significado y ponerlos

en practica en las labores diarias.

Es igualmente pertinente esa observacion, por cuanto tal como lo
senala Franzoi (2007, p. 177), la simple exposicién de las personas en forma
repetida a un objeto particular, causa que se desarrollen actitudes positivas
hacia éste; ello sin requerirse ninguna accion hacia el objeto, o creencia

alguna acerca del mismo.

De manera que no parece suficiente la sola presentacion de la Mision,
Vision, Principios y Valores en pendones y carteleras, sino que es necesario

exponer aun mas estas variables a la observacion de los funcionarios.
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4.3 PERCEPCION DE LOS FUNCIONARIOS DEL SENIAT, ACERCA DE
LA MANERA COMO LA INSTITUCION APLICA SUS PRINCIPIOS Y
VALORES.

En lo que respecta a la percepcion del personal, acerca de la aplicacion
por parte de la institucion de los Principios Organizacionales y los Valores

Institucionales, se obtuvieron los siguientes resultados:

Cuadro 12. Distribucion absoluta y porcentual de la opinion de los
funcionarios del SENIAT adscritos a la Aduana Aérea de Maturin segun
su Percepcion acerca de la aplicacion por parte de la institucion de los

Principios Organizacionales y los Valores Institucionales

Nivel de Percepcion

Bloque A Bloque B Bloque C Bloque D

Opciones de
Abs. % Abs. % Abs. % Abs. %
Respuesta

Completament
16 |[48,48| 16 |48/48| 12 |36,36| 7 |21,21
e de Acuerdo

De Acuerdo 12 |36,36| 14 |42,42| 19 |57,58| 22 |66,67

Indeciso 4 12,12 3 9,09 2 6,06 3 9,09
Opuesto 1 3,03 0 0,00 0 0,00 1 3,03
Opuesto

0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Rotundamente

En relacién a cada uno de los Bloques identificados, el cuestionario

aplicado planteaba las siguientes interrogantes:

A. Consideras que el SENIAT se caracteriza por la Transparencia y

Honestidad de su gestion ?
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B. Consideras que la gestion del SENIAT se caracteriza ser Eficaz y
Eficiente ?

C. Consideras que la administracion del SENIAT aplica los principios de
Solidaridad, Corresponsabilidad Social y Respeto, en funcién del

Bienestar Colectivo?

D. Consideras que las politicas del SENIAT, se rigen por los principios de
Igualdad y Justicia ?

De esta manera, en cada Bloque se hacia alusién a los siguientes

Principios y Valores:
A. Transparencia, Rendicién de Cuentas y Honestidad
B. Eficiencia y Eficacia

C. Solidaridad, Corresponsabilidad Social, Respeto, Bien Comun, El ser

social colectivo
D. Equidad, Justicia e Igualdad

Al agrupar las opciones Completamente de Acuerdo y De Acuerdo se

obtienen los siguientes resultados:

Cuadro 13. Distribucién porcentual de la opinién de los funcionarios
del SENIAT adscritos a la Aduana Aérea de Maturin segin su
percepcion sobre la gestidon de la Institucidn

Bloques Porcentaje
Bloque A 84,85 %
Bloque B 90,91 %
Bloque C 93,94 %
Bloque D 87,88 %
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Como se puede apreciar, se registra una excelente valoracién a la
gestion del SENIAT en cada uno de los cuatro (4) bloques. Tal nivel de
percepcion se debe al gran prestigio que ha alcanzado la institucién en el
marco de la administracion publica nacional, lo cual ha sido reconocido por
distintos sectores de la vida publica nacional, sin distincion de ningun tipo. En
este sentido, la percepcidén consolida la identificacion de los funcionarios con
su institucion, puesto que tal como lo sefala Franzoi (2007), “las actitudes
pueden desarrollarse a partir de uno de sus componentes en particular:
creencias, sentimientos o comportamiento, o mediante la combinacion de

algunos de éstos” (p. 177).

4.4 PERFIL ACTITUDINAL DE LOS FUNCIONARIOS DEL SENIAT EN
RELACION A LOS PRINCIPIOS Y VALORES ORGANIZACIONALES

Para efectos de conocer el perfil actitudinal de los funcionarios de la
Aduana Aérea de Maturin, fueron cinco (5) las escalas aplicadas, cada una
con ocho (8) Afirmaciones o ltems en particular. Estas se titularon en el punto
[l del cuestionario Aplicado con el nombre de FACTORES
ORGANIZACIONALES, y se distribuyeron de la siguiente manera:

Cuadro 14. Distribucion de Items de las escalas de medicion de actitud

Escalas Objeto de Actitud Iltems
Escalal | Transparencia, Rendicién de Cuentas, Honestidad Del 01 al 08
Escala 2 | Eficiencia y Eficacia Del 09 al 16

Solidaridad, Corresponsabilidad Social, Respeto, Bien
Escala 3 Del 17 al 24
Comun, El ser social colectivo

Escala 4 Lealtad Del 25 al 32

Escala5 | Equidad, Justicia, Igualdad Del 33 al 40
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Una vez aplicado el cuestionario y tabulada la informacién, los
resultados obtenidos fueron los siguientes:

Cuadro 15. Distribucién absoluta y porcentual de la opinién de los
funcionarios del SENIAT adscritos a la Aduana Aérea de Maturin segun
resultados de las escalas de medicién de actitud

Escala 1l Escala 2 Escala 3 Escala 4 Escala 5
Abs % |Abs % |Abs % Abs % |Abs %

10 30,30 | 2 6,06 |12 36,36 | 13 39,39| 10 30,30
15 4545 | 14 4242 | 12 36,36 | 16 48,48 | 13 39,39

N 2 6,06 | 4 1212 1 3,03 2 6,06 2 6,06
D 6 18,18 | 13 3939 | 8 2424 | 2 6,06 | 7 21,21
MD | O 000 | O 000 | 0 0,00 0O 000 | 1 3,03
Total | 33 100 |33 100 |33 100 | 33 100 | 33 100

Dado que el valor minimo de cada afirmacion es 1 (Opuesto
Rotundamente) y el maximo es 5 (Completamente de Acuerdo), la valoracién
de los individuos en la escala viene dada por el promedio obtenido en los 8
Items de la Escala; quedando entonces distribuidos en intervalos, porque tal
como dice Reyes (2012), aunque la escala Likert es, en sentido estricto, una
medicién ordinal, es comun que se le trabaje como si fuera de intervalo
porque ha sido probada en multiples ocasiones (p. 136). Los intervalos

utilizados son los siguientes:



102

Cuadro 16. Calificacion de resultados de las escalas de medicion de

actitud
Valor Significado
4a5 MF Muy Favorable
3,1a3,99 F Favorable
3 N Neutral
2a2,99 D Desfavorable
1al,99 MD Muy Desfavorable

Con respecto a la Escala 1, que tiene por objeto de estudio la
Transparencia, Rendicion de Cuentas, Honestidad; los funcionarios
mostraron una actitud favorable de 75,75 %, al sumar la informacion
correspondiente a Favorable y muy Favorable; siendo la actitud de rechazo
de 18,18 %, lo cual representa una diferencia bastante significativa entre
ambos sectores, lo cual permite afirmar que los funcionarios de la Aduana
Aérea de Maturin, son mayoritariamente proclives a la aplicacion de
procedimientos tendentes a una sana administracién en el seno de la
institucion, y muestran buena disposicion al ejercicio de la contraloria social
exigida por una democracia participativa y protagonica, tal como lo establece
la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela. Igualmente,
guarda directa correspondencia con los objetivos 3 y 4 del Programa de
Gestion Institucional del SENIAT, que son: combatir la corrupcién de manera
eficiente y eficaz en la Administracion Aduanera y tributaria, y transversalizar

la ensefnanza de la ética.

En lo que respecta al porcentaje que muestra una actitud de rechazo a
tales principios y valores, no significa en modo alguno que sean propensos a
apoyar practicas irregulares, sino que son indiferentes ante el tipo de

administracién que se practique, y dificilmente pudiesen presentar algun tipo
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de propuesta para hacer mas pulcra la administracion tributaria, ni ejercer la

debida contraloria social.

Los resultados arrojados por la Escala 2, que tiene por objeto de
estudio la Eficiencia y Eficacia, sefialan que los funcionarios mostraron una
actitud favorable de 48,48 %, al sumar la informacion correspondiente a
Favorable y Muy Favorable; siendo la actitud de rechazo de 39,39 %, lo cual
deja entrever que en relacidon a tales principios la actitud de los funcionarios
no es la mas adecuada, representando para la administracion un reto el
investigar las razones por las cuales los funcionarios asumen dicha actitud;
mas aun considerando que han sido la Eficiencia y la Eficacia, unas de las
variables que mejor han caracterizado la gestién del SENIAT, atendiendo a
los excelentes indices de recaudacion de impuestos que progresivamente
viene registrando, que representa la Eficacia; y a los procesos de
modernizacién tecnolégica y de sus diversos procedimientos aduaneros y

tributarios para la prestacion de un mejor servicio, en alusién a la eficiencia.

La Escala 3, referida a los siguientes objetos de estudio la Solidaridad,
Corresponsabilidad Social, Respeto, Bien Comun y El ser social colectivo,
nos sefalan lo siguiente: los funcionarios muestran una actitud favorable de
72,72 %, al sumar la informacion correspondiente a Favorable y Muy
Favorable; siendo la actitud de rechazo de 24,24 %, lo cual nos permite
afirmar que en relacién a tales valores la actitud de los funcionarios es
sumamente favorable, y deja entrever un espiritu de desprendimiento en los
funcionarios, anteponiendo el interés colectivo por encima de los intereses
particulares, lo cual se corresponde perfectamente con la disposicion de
servir que debe caracterizar a todos los funcionarios de la administracion

publica nacional.
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La Escala 4, esta referida al valor Lealtad, y los funcionarios muestran
una actitud favorable del 87,87 %, al sumar la informacidén correspondiente a
Favorable y Muy Favorable: ello en si mismo, constituye una gran fortaleza
para la institucion, por cuanto el compromiso organizacional, definido como el
grado en que un empleado se identifica con una organizacion en particular y
las metas de ésta, y desea mantener su relacidon con ella, implica
involucramiento, satisfaccidén y entusiasmo de un individuo con el trabajo que
realiza (Robbins y Judge, 2009, pp.79-81). Y al mismo tiempo un alto
nivel de lealtad, facilita la implementacion de las distintas estrategias
organizacionales, al eliminar las posibilidades de resistencia al cambio.

A tal respecto nos permitimos citar al Dr. Miguel Angel Cornejo (2002),
quien sostiene que normalmente los empleados se llegan a convertir en
auténticos mercenarios, es decir, se van con aquél que mejor les paga,
puesto que la empresa no les ofrece absolutamente nada que no sea una
retribucién de tipo econdmico: y que también resulta sorprendente observar
que hay empleados que pertenecen a determinada organizacion, y que por
mas dinero que les ofrezcan no son capaces de dejarla. Las motivaciones
podrian ser las siguientes: en el primer caso el trabajador solamente
encuentra una retribucion equitativa en el orden econémico a cambio de su
trabajo, pero parece ser que no encuentra nada mas que justifique quedarse
en la empresa, ya que considera que no le ha dado absolutamente nada que
no sea lo justo a cambio de su trabajo; pero en el segundo caso encontramos
que el trabajador siente una atraccion natural hacia la empresa y no
solamente llega a sentir carifio y arraigo en su organizacion, ¢entonces que
le dio esa organizacion?, ;qué le dan las empresas de excelencia a sus
trabajadores, que hacen que permanezcan toda la vida con ellos? Ahi

radican precisamente los objetivos de orden superior (p.1).
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En la Escala 5, referida a los valores Equidad, Justicia e Igualdad, los
funcionarios muestran una actitud favorable del 69,69 %, lo cual muestra la
buena disposicion a aceptar los actos en donde prevalezcan los conceptos
filosdficos implicitos en dichos valores; lo cual para efectos de la prestacion
del servicio, aleja las posibilidades de discriminacion, exclusion y concesion
de privilegios a algun contribuyente en particular; garantizando de esta

manera un servicio igualitario para todos.

Para culminar este analisis, podemos concluir que en virtud del alto
nivel de identificacién existente entre los Principios y Valores que el SENIAT
profesa y los que intrinsecamente manifiestan los funcionarios adscritos a la
Aduana Aérea de Maturin, se presenta un estado ideal para la institucion;
pues, como lo plantea Jiménez (2010), la compatibilidad de los valores
personales con los valores organizacionales conlleva a una alta satisfaccion
personal con el trabajo, y los objetivos de la organizacion y los de sus

miembros cobran mayor significado e importancia (p. 42).

En este sentido, es igualmente importante traer nuevamente a colacion

lo planteado por W. Ouchi:

“es necesario la existencia de una cultura compartida, una serie de
valores igualmente adoptados por los empleados y la direccion,
que incluya la idea de la empresa como una institucion de largo
plazo, con cuyas metas se puedan identificar todos los que
participan en ella. Solo una cultura de la cooperacion puede
explicar la capacidad de una empresa para lograr un éxito
continuado y estable” (Lucas y Garcia, 2002, p.p. 154-155).



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Una vez analizada la informacion obtenida durante el proceso

investigativo, nos permitimos esbozar las siguientes conclusiones:

e No se registra una incidencia significativa de los indicadores: Edad,
Antigiedad y Nivel de Instruccidén, en ninguna de las variables
investigadas: a) Nivel de conocimiento de los funcionarios acerca de la
Mision, Visidon, Principios Organizacionales y Valores Instituciones del
SENIAT, b) La manera en que éstos perciben que el SENIAT administra
dichos Principios y Valores, y ¢) La actitud de los funcionarios hacia los

Principios Organizacionales y Valores Institucionales

e A los efectos de desarrollar y fortalecer una imagen institucional
uniforme en todas las sedes del SENIAT, con la finalidad de consolidar
una cultura tributaria que potencie el desarrollo integral de la nacion, tal
como se establece en el Instructivo sobre los lineamientos a seguir
en la Imagen Institucional del SENIAT, en la Aduana de Maturin se
cumple cabalmente con cada una de las normas establecidas en cuanto
a: sefalizacion, cadena de mando, uso de pendones, recepcion,
indumentaria, carteleras informativas, uso de banderas, estandartes y

sefalética, publicidad y orden y buenas costumbres.

e Un significativo porcentaje de los funcionarios de Aduana Aérea de
Maturin, desconoce las distintas variables que conforman la cultura

organizacional del SENIAT, como son la Mision, Vision, Principios
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Organizacionales y Objetivos Estratégicos, con la sola excepcién de los

Valores Institucionales

e Se registra una excelente valoracion a la gestion del SENIAT, en
relacion a la aplicacion o administracion de cada uno de sus Principios y

Valores

e Mediante la aplicacion de las escalas de medicion de actitud, se pudo
determinar la existencia de un alto nivel de identificacion entre los
Principios y Valores que el SENIAT profesa y los que intrinsecamente
manifiestan los funcionarios adscritos a la Aduana de Maturin;
constituyéndose de esta manera en un estado organizacional ideal para
la institucion. Ello a pesar que en los resultados referidos a los
principios de Eficiencia y Eficacia, se observa una actitud poco
favorable del 48,48 %, y una actitud de rechazo de 39,39 %.

5.2 RECOMENDACIONES

e Ademas de definir una Mision, Vision y Principios Organizacionales, con
los cuales todos los funcionarios puedan estar identificados, el SENIAT
deberia promoverlos y divulgarlos constantemente, por cuanto sélo asi
se puede comprender mucho mejor su significado y ponerlos en
practica en las labores diarias; porque tal como se ha planteado la
simple exposicion de las personas en forma repetida a un objeto

particular, causa que se desarrollen actitudes positivas hacia éste.

e En este mismo sentido, a los efectos de fortalecer la cultura
organizacional, se debe promover la participacion de los funcionarios en

mas actividades de capacitacion interna, que representa una excelente
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oportunidad de promover los Principios Organizacionales y Valores

Institucionales.

Ademas de las actividades formales de capacitacién, la Gerencia de la
Aduana Subalterna de Maturin, debe promover actividades de discusion
e intercambio donde las variables de la cultura organizacional sirvan de

marco de referencia a las mismas.

Al momento de definirse el proximo Plan Operativo de la Aduana
Subalterna de Maturin, se deben establecer sus respectivas
vinculaciones con los Objetivos Estratégicos, Misién, Vision, Principios y

Valores Institucionales.

En virtud que el Plan Estratégico del SENIAT 2009 — 2013, esta
proximo a expirar, seria pertinente la redefinicion de la Misién, Vision,
Principios y Valores, con la participacién de los funcionarios. De esta

manera habria una mayor identificacion.

Una vez definida la metodologia e instrumentos de recoleccion de
datos, seria pertinente extender este tipo de estudios a otras unidades
organizativas del SENIAT, para lo cual se haran las gestiones

respectivas ante las instancias correspondientes
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PRESENTACION

Estimado Funcionario:

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién acerca de
una serie de aspectos organizacionales, que puedan afectar en mayor o menor
grado la eficacia y eficiencia institucional del Servicio Nacional Integrado de
Administracion Aduanera y tributaria (SENIAT).

No es necesario que se identifique, por cuanto la informacién a ser recolectada sélo
sera procesada en forma estadistica con fines netamente académicos, como
requisito para optar al Titulo de Magister Scientiarum en Ciencias Administrativas,
mencion Gerencia General, en la Universidad de Oriente; por lo que agradecemos
tu colaboracion a fin que respondas con la mayor sinceridad a cada uno de las

interrogantes planteadas.

INSTRUCCIONES

- Lea cuidadosamente cada pregunta.
- Marque con una equis (X) la respuesta seleccionada.
- Sea breve en los comentarios solicitados

- No deje ninguna pregunta sin responder.

En caso de dudas, por favor, consulte al encuestador.

Gracias por su Colaboracion !!!



|.- DATOS GENERALES

1.-Edad:
20 Afos o0 menos Entre 31 y 35 Afios
- Entre 21 y 25 Afios - Entre 36 y 40Afos
- Entre 26 y 30 Afios - 41 6 mas anos

2.-Antigliedad en la Institucion:

Menos de 1 Afo 10 a 14 Anos
1 a4 Ahos 16 a mas Anos
5a 9 Anos

3.-Nivel de instruccion:

4 -Numero de ascensos obtenidos:

5.-Frecuencia con que participa en Actividades de Capacitacion:

Mensual
~ Trimestral
~ Semestral
~ Anual

Nunca



Il.- LA INSTITUCION SENIAT

6.-Tiene usted conocimiento de la Mision del SENIAT ?

Si NO

En caso de ser afirmativa su respuesta, especifique:

7.-Tiene usted conocimiento de la Vision del SENIAT ?

Si NO

En caso de ser afirmativa su respuesta, especifique:

8.-Tiene usted conocimiento de los Objetivos Estratégicos del SENIAT ?

Si NO

En caso de ser afirmativa su respuesta, especifique:




9.-Tiene usted conocimiento de los Principios Organizacionales del SENIAT?

Si NO

En caso de ser afirmativa su respuesta, especifique:

10.-Tiene usted conocimiento de los Valores Institucionales del SENIAT ?

Si NO

En caso de ser afirmativa su respuesta, especifique:

11.-Consideras que el SENIAT se caracteriza por la transparencia y honestidad de

su gestion ?

Completamente de Acuerdo

De Acuerdo

Indeciso

Opuesto

Opuesto Rotundamente



12.-Consideras que la gestion del SENIAT se caracteriza por ser Eficaz y Eficiente ?

Completamente de Acuerdo

De Acuerdo

Indeciso

Opuesto

Opuesto Rotundamente

13.-Consideras que la administracion del SENIAT aplica los principios de
Solidaridad, Corresponsabilidad Social y Respeto, en funcion del Bienestar

Colectivo ?

Completamente de Acuerdo

De Acuerdo

Indeciso

Opuesto

Opuesto Rotundamente

14.Consideras que las politicas del SENIAT, se rigen por los principios de Igualdad,

Equidad y Justicia ?

Completamente de Acuerdo

De Acuerdo

Indeciso

Opuesto

Opuesto Rotundamente



lll.- FACTORES ORGANIZACIONALES

A continuacion se presentan una serie de afirmaciones; léalas cuidadosamente y
marque con una Equis (X) la opcidon que mejor refleje su opinidon. Conteste
simplemente lo que usted piense.

Importante: No existen respuestas correctas ni equivocadas

1. La obligacion de cumplir las normas establecidas, es mas importante que los

beneficios socioeconémicos

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

2. Los intereses institucionales, estan por encima de los intereses personales

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

3. Mientras mas amistad tengamos con una persona, mas obligados estamos a

denunciar una irregularidad que ésta cometa

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

4. Todos los empleados de una institucion estan obligados a ejercer contraloria

sobre los actos de sus superiores

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente



5. Alas comunidades se les deberia dar atribuciones legales para juzgar los

hechos de corrupcion de las instituciones

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

6. Las irregularidades cometidas por un empleado en particular, nos afectan a

todos por igual

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

7. Los que permiten cualquier tipo de hecho ilicito en una instituciéon, merecen

la misma sancién que quien la comete

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

8. La Ley no debe distinguir entre pequefias y grandes irregularidades

administrativas, todas merecen la maxima sancién

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

9. Las industrias pueden producir con cero (0) nivel de desperdicio

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

10. El presupuesto de una institucion puede ser reducido sin afectar sus

procesos

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente



11. Mientras mas rapidamente se atiende a un cliente, mas crecemos

personalmente

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

12. Todas las instituciones disponen de los elementos necesarios para cumplir el

100 % de las metas

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

13. Lo que produce mayor satisfaccion de un empleado, es su rendimiento en el

trabajo
Completamente De Opuesto
De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

14. Los trabajadores de las instituciones con bajos niveles de desempenio,

deberian gozar de menores beneficios laborales

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

15. Negar beneficios laborales a personas con baja productividad, deberia estar

permitido
Completamente De Opuesto
De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

16. Las instituciones que no alcanzan la excelencia, estan condenadas al

fracaso

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente



17

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25

Completamente

De Acuerdo

De

Acuerdo

Indeciso

Opuesto

Un dia sin servir a alguien, es un dia perdido en la vida

Completamente

De Acuerdo

No existe razén alguna para que un cliente se sienta insatisfecho

Completamente

De Acuerdo

De

Acuerdo

De

Acuerdo

Indeciso

Indeciso

Opuesto

Opuesto

Un cliente insatisfecho representa pérdidas para todos

Completamente

De Acuerdo

La inteligencia del hombre se hizo para servir a los demas

Completamente

De Acuerdo

El cliente no depende de nosotros; nosotros dependemos de él

Completamente

De Acuerdo

De

Acuerdo

De

Acuerdo

De

Acuerdo

Indeciso

Indeciso

Indeciso

Opuesto

Opuesto

Opuesto

Un cliente insatisfecho, nos afecta emocionalmente

Completamente

De Acuerdo

De

Acuerdo

Indeciso

Opuesto

El interés colectivo esta por encima del interés individual

Completamente

De Acuerdo

De

Acuerdo

Indeciso

Opuesto

. La opinién que la gente tenga de nuestro trabajo nos afecta profundamente

Opuesto
Rotundamente

Opuesto
Rotundamente

Opuesto
Rotundamente

Opuesto
Rotundamente

Opuesto
Rotundamente

Opuesto

Rotundamente

Opuesto

Rotundamente

Opuesto

Rotundamente

. EI SENIAT es la Institucion publica de mayor prestigio a nivel nacional



Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

26. Hay una clara y eficiente administracion en el seno del SENIAT
Completamente De Opuesto
De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente
27. Los directivos del SENIAT son los ejecutivos mas eficientes a nivel nacional
Completamente De Opuesto
De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente
28. No hay oscuros intereses en la administracion del SENIAT
Completamente De Opuesto
De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente
29. Sin el SENIAT la crisis nacional seria mucho mas profunda
Completamente De Opuesto
De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente
30. Si eliminan el SENIAT, se derrumba el pais
Completamente De Opuesto
De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente
31. Sitodas las instituciones funcionaran como el SENIAT, no existiera crisis
nacional
Completamente De Opuesto
De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente
32. La poblacién se siente retribuida con el pago de los impuestos



Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente
33. Sitodos somos iguales ante Dios, todos merecemos los mismos beneficios

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

34. Todas las personas merecen los mismos beneficios, por el solo hecho de ser

ciudadanos
Completamente De Opuesto
De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

35. El nivel de desempefio de una persona no tiene relacion con el nivel

intelectual
Completamente De Opuesto
De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

36. Las oportunidades que se presentan en la vida tienen que ser iguales para

todos
Completamente De Opuesto
De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

37. La seguridad social de la familia debe estar garantizada, aunque ninguno de

sus miembros trabaje

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

38. Las personas no logran lo que merecen por egoismo de otros

Completamente De Indeciso Opuesto Opuesto



De Acuerdo Acuerdo Rotundamente
39. Indistintamente de nuestra formacién, debemos tener la misma oportunidad

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente

40. La preparacion técnica de una persona es algo muy ajeno al nivel de

progreso que pueda tener

Completamente De Opuesto

De Acuerdo Acuerdo Indeciso Opuesto Rotundamente



ANEXO N° 02
VALIDACION DE INSTRUMENTO



VALIDACION DE INSTRUMENTO

Hago constar que he revisado el instrumento elaborado para recopilar la
informacion para la elaboracién del Trabajo de Grado titulado: PERFIL
ACTITUDINAL DE FUNCIONARIOS DEL SENIAT, ADSCRITOS A LA
ADUANA SUBALTERNA DE MATURIN, HACIA LA CULTURA DE LA
INSTITUCION:, presentado por el ciudadano: Pedro Luis Azbécar Moya,
Cédula de Identidad N° 5.861.556, para Optar al grado de: Magister
Scientiarum en Ciencias Administrativas, Mencion Gerencia General, por lo
cual considero que dicho instrumento reune los requisitos de estructura y
contenido capaz de medir las variables en estudio.

En Maturin, a los 5 dias del mes de Junio de 2013.

Nombre:

Firma:

C. L
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PERFIL ACTITUDINAL DE LOS FUNCIONARIOS DEL
Titulo SENIAT, ADSCRITOS A LA ADUANA SUBALTERNA DE
MATURIN, HACIA LA CULTURA DE LA INSTITUCION

Subtitulo

El Titulo es requerido. El subtitulo o titulo alternativo es opcional.

Autor(es)
Apellidos y Nombres Codigo CVLAC / e-mail
cVLAC | C.I. 5.861.556
Azbécar M. Pedro L. e-mail vazocarmoya@gmail.com
e-mail

Se requiere por lo menos los apellidos y nombres de un autor. El formato
para escribir los apellidos y nombres es: “Apellido1 InicialApellido2., Nombre1
InicialNombre2”. Si el autor esta registrado en el sistema CVLAC, se anota el
cddigo respectivo (para ciudadanos venezolanos dicho cédigo coincide con el
numero de la Cedula de Identidad). EI campo e-mail es completamente
opcional y depende de la voluntad de los autores.

Palabras o frases claves:

Actitudes

Cultura Organizacional

Principios Organizacionales

Valores Organizacionales

El representante de la subcomision de tesis solicitara a los miembros del
jurado la lista de las palabras claves. Deben indicarse por lo menos cuatro
(4) palabras clave.
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Lineas y sublineas de investigacion:

Area Sub-area

Gerencia General

Ciencias Sociales y Administrativas

Debe indicarse por lo menos una linea o area de investigacion y por cada
area por lo menos un subarea. El representante de la subcomision solicitara
esta informacion a los miembros del jurado.

Resumen (Abstract):

La investigacién realizada tuvo como objetivo general “Determinar el Perfil Actitudinal de los
funcionarios del SENIAT, adscritos a la Aduana Subalterna de Maturin, hacia la Cultura de la
Institucion”. Para tal propédsito fue imprescindible establecer los objetivos especificos
siguientes: 1) Describir los elementos que conforman la Cultura Organizacional del SENIAT,
2) Detectar el nivel de conocimiento de los funcionarios del SENIAT, acerca de la Mision,
Visién, Principios y Valores organizacionales, 3) Analizar la percepcion de los funcionarios
del SENIAT, acerca de la manera cémo la Instituciéon aplica los Principios y Valores
Institucionales, 4) Analizar el Perfil Actitudinal de los funcionarios en relacién a los Principios
y Valores organizacionales. Las bases tedricas que sustentaron la investigacion, estuvieron
conformadas por las dedicadas al estudio del comportamiento organizacional y las actitudes,
que permitieron fundamentar el estudio de manera confiable y vélida. La metodologia
implementada consistié en un tipo de investigacion de campo a nivel descriptivo, enmarcado
dentro de la particularidad del proyecto factible. La poblacion en estudio fue de treinta y tres
(33) funcionarios que laboran en la referida institucion. Se aplicé la técnica de juicios de
expertos y una prueba piloto, que permiti6 determinar la validez y confiabilidad del
instrumento, que incluye escalas de medicién de actitud segun el método de Likert, mediante
el coeficiente Alpha de Cronbach (& ). Los resultados de la investigacién permitieron
reconocer aspectos especificos sobre cada una de las variables analizadas, determinandose
que el perfil actitudinal de los funcionarios guarda un alto nivel de correspondencia con la
cultura organizacional. Una vez obtenidas las conclusiones del estudio, se plantearon las
recomendaciones pertinentes, a los efectos de mejorar la eficacia y eficiencia organizacional.
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Contribuidores:

Apellidos y Nombres | Codigo CVLAC / e-mail

ROL CA AS TU JU|—|
Zarate Alejandro I:I I:I __

CVLAC C.18.377.880

e-mail Ajzarate30@yahoo.com

e-mail

CA AS TU JU

ROL ™ 1"
Natera Luz CVLAC C.15.468.765

e-mail L.natera@hotmail.com

e-mail

ROL A Y Y

CVLAC C.1 3.874.005
Saud Damelys

e-mail Dsaudgrh03@yahoo.com

e-mail

Se requiere por lo menos los

apellidos y nombres del tutor y los otros dos (2) jurados. El

formato para escribir los apellidos y nombres es: “Apellido1 InicialApellido2., Nombre1
InicialNombre2”. Si el autor esta registrado en el sistema CVLAC, se anota el codigo
respectivo (para ciudadanos venezolanos dicho cédigo coincide con el numero de la Cedula
de Identidad). EI campo e-mail es completamente opcional y depende de la voluntad de los
autores. La codificacion del Rol es: CA = Coautor, AS = Asesor, TU = Tutor, JU = Jurado.

Fecha de discusién y aprobacion:
Afio Mes Dia
2013 11 05

Fecha en formato ISO (AAAA-MM-DD). Ej: 2005-03-18. El dato fecha es requerido.

Lenguaje: spa Requerido. Lenguaje del texto discutido y aprobado, codificado usuando I1SO
639-2. El codigo para espariol o castellano es spa. El cédigo para ingles en. Si el
lenguaje se especifica, se asume que es el inglés (en).
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Archivo(s):

Nombre de archivo

Pedro.luis.azocar.docx

Caracteres permitidos en los nombres de los archivos: ABCDEFGHIJK
LMNOPQRSTUVWXYZabcdefghijklmnopgrstuvwx
yz0123456789 -.

Alcance:

Espacial: (opcional)

Temporal: (opcional)

Titulo o Grado asociado con el trabajo:

Magister Scientiarium en Gerencia General

Dato requerido. Ejemplo: Licenciado en Matematicas, Magister
Scientiarium en Biologia Pesquera, Profesor Asociado, Administrativo llI,
etc

Nivel Asociado con el trabajo: Magister

Dato requerido. Ejs: Licenciatura, Magister, Doctorado, Post-doctorado,
etc.

Area de Estudio:
Ciencias Sociales y Administrativas

Usualmente es el nombre del programa o departamento.

Institucién(es) que garantiza(n) el Titulo o grado:
Universidad de Oriente Nucleo Monagas

Si como producto de convenciones, otras instituciones ademas de la
Universidad de Oriente, avalan el titulo o grado obtenido, el nombre de estas
instituciones debe incluirse aqui.
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