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INTRODUCCION
La Gestion Operativa, un elemento de analisis exhaustivo
permite a las organizaciones del siglo XXI tomar
decisiones coherentes a nivel de mandos medios. El clima
laboral es un instrumento que permite activar un
ambiente saludable en las organizaciones, las mismas que
deben tener en cuenta que teniendo un medio ambiente
laboral en oOptimas condiciones permitird que ellas

ofrezcan calidad de servicios a la ciudadania.

El departamento de Fedatarios Fiscales del Servicio de
Rentas Internas del Ecuador, presenta debilidades como:
falta de comunicacidon, procesos relacionados con la
gestion operativa, motivacion del empleado y poca
evolucion laboral al mismo, lo que causa problemas que

impactan en la operatividad de la misma.

En el entorno empresarial actual, se estima relevante
analizar aspectos intangibles en la gestion del capital
humano, por la propia complejidad que implica la
administracién de este componente del capital intelectual.

Fundamentalmente porque las organizaciones logran sus



objetivos y resultados por medio de sus empleados, puesto
que por eso son reclutados e incorporados, asi, se da una
relacion de intercambio permanente de intereses entre

empresa y trabajador (Pedraza Melo, 2018).

El clima laboral esta intimamente relacionado con la
motivacion de los miembros de la organizaciéon y que
usando la motivacién entre los participantes es elevada, el
clima laboral tiende a ser elevado y a proporcionar
relaciones de satisfaccion, animo, interés y colaboraciéon
entre los participantes y que cuando la motivacion entre
los miembros es baja, ya sea por frustracion o por barreras
para la satisfaccion de las necesidades individuales, el
clima laboral tiende a bajar, dado que, las conclusiones y
recomendaciones del estudio, seran consideradas en la
toma de decisiones para el mejoramiento del clima laboral

(Rivera, Rincoén, & Florez, 2018) .

El objetivo general de esta investigacion pretende
establecer la incidencia de la Gestiébn Operativa en el
manejo del clima laboral en la organizacién objeto de

estudio afio 2020.



UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA
PROBLEMATICA
El Servicio de Rentas Internas (SRI) fue creado el 2 de
diciembre de 1997 mediante Ley 41, publicada en el
Registro Oficial No. 206, cuenta con agencias dispersas en
todo el pais y con sede principal en la ciudad de Quito. El
SRI es una entidad regulada por el estado que se encarga
de la recaudacion de tributos, el Departamento de
Fedatarios Fiscales realiza la labor de control de emision y
entrega de comprobantes de venta y mercaderias en

transito.

El Departamento de Fedatarios Fiscales se distribuye con
unidades desconcentradas a nivel nacional, los mismos
que se encuentran ubicados en las diferentes oficinas de la
siguiente manera: Zona 1 provincias: Carchi, Imbabura,
Esmeraldas y Sucumbios, Zona 3 provincias: Cotopaxi,
Tungurahua, Chimborazo, Pastaza , Zona 4 provincias:
Manabi y Santo Domingo, Zona 5 provincias: Los Rios,
Santa Elena, Bolivar y Galapagos, Zona 6 provincias:

Azuay, Cafiar y Morona Santiago, Zona 7 provincias: El



Oro, Loja y Zamora, Zona 8 provincia: Guayas, Zona 9

provincia: Pichincha.

El Departamento de Fedatarios Fiscales garantiza el
efectivo cumplimiento tributario de los contribuyentes,
presta sus servicios a la ciudadania, cuyos funcionarios se
dedican a precautelar la recaudacion de ingresos lo que
permite el desarrollo del pais. Este servicio ofrecido a la
ciudadania cuenta con el respaldo de los ciudadanos
debido a que es en el cual se vinculan las transacciones
comerciales de los contribuyentes y mercaderias en

transito de los mismos.

Se cree que en el departamento de Fedatarios Fiscales
existen inconvenientes alrededor del entorno laboral, por
cuanto impacta en la operatividad y cumplimiento de los
procesos internos, lo que dificulta el normal
desenvolvimiento de los empleados, por lo que, la
institucion trata de comprometer a los funcionarios a
desarrollar sus labores apegados a las normas internas

establecidas mediante procesos, procedimientos asignados



para cada rol y principios constitucionales en un ambiente

laboral saludable.

También se observan inconvenientes en varias
dimensiones del entorno laboral lo que puede afectar el
cumplimiento de metas y objetivos, los mismos que son
medidos a nivel nacional para lo cual incurre en la
recaudacién de impuestos lo que significa pocos recursos

al estado.

El departamento de Fedatarios Fiscales, en la actualidad
presenta problemas en su ambiente laboral, en los cuales
se puede indicar escasez de autonomia, cooperaciéon y
apoyo, reconocimiento, organizaciébn Yy estructura,
innovacién, transparencia y equidad, y factores que
afectan a los empleados y que no permiten que se
desarrollen sus actividades sin que el funcionario se sienta

en un medio laboral agradable.

También se observan dificultades en el proceso de la
gestion operativa debido a que se compone de etapas en la

cual no solamente se precisan cantidades a cumplir, sino la



post- intervencion al contribuyente, sus percepciones
luego de las intervenciones influirdn en el proceso y

resultado final que se obtenga.

Otra de las debilidades es la falta de motivacion y liderazgo
que presentan los empleados que laboran en las oficinas,
la misma que comprende muchos factores entre ellos:
distancia entre su domicilio y lugar de trabajo, falta de
incentivos laborales y salariales, lo que implica la falta de
compromiso y adaptacion al cambio que poseen los

colaboradores.

El departamento de Fedatarios Fiscales requiere
considerar que el talento humano es un factor importante
en toda organizacion, debido a que alrededor de él se
cumplen objetivos tratados y que tiene como finalidad el
bien comin. El ambiente laboral en que se desarrolla la
organizacion suele estar comprometido a factores de
cumplimiento de metas, inicamente en la interpretacion
de resultados, sin embargo para un correcto ambiente
laboral es necesario contar con la aplicacion de estrategias

que indiquen un mejor desarrollo de los trabajadores del



entorno, lo que tiene efectos trascendentales como la
obtenciéon de un escaso involucramiento de los usuarios
internos. El ambiente laboral empleado en la organizacion
carece de un seguimiento al personal, en el cual se
identifique problemas psicologicos que ellos poseen, el
trabajo en equipo, ejercicio de una liderazgo eficaz son
factores que de una manera u otra afectan el desempefio
de actividades, para lo cual es necesario emplear
estrategias idoneas para un ambiente laboral saludable
para los usuarios internos. Para ello es indispensable
conocer las correctas dimensiones del ambiente laboral

para un ejercicio correcto de la misma.

La presente investigacion se justifica a fin de servir y
satisfacer a empleados y a los clientes externos e internos
dentro de un escaso ambiente laboral en la organizacion,
para ello se realizara un estudio al comportamiento de los
colaboradores en sus respectivas areas asignadas,
considerando que un colaborador con suficiente
motivacion puede mejorar la operatividad del

departamento y el desarrollo de actividades continuas.



GESTION OPERATIVA
Se puede definir a la  Administracion de
Operaciones/Gestion operativa, segian lo indicado por
Vilcarromero Ruiz (2013) como el disefio, y la mejora de
los sistemas que crean y producen los principales bienes y
servicios, y que estd dedicada a la investigacién y a la
ejecucion de todas aquellas acciones que van a generar una
mayor productividad mediante la  planificacion,
organizacioén, direcciébn y control en la produccion,
aplicando todos esos procesos individuales de la mejor
manera posible, destinado todo ello a aumentar la calidad
del producto. Para ello se debe tomar decisiones muy
importantes como, las decisiones estratégicas, decisiones
tacticas y decisiones de control y planeacion operacional.
En el nivel estratégico la Administracion de Operaciones
es participar en la bisqueda de una ventaja competitiva
sustentable para la empresa y que logre un impacto de su
efectividad a largo plazo, en términos de cémo puede

enfrentar las necesidades de los clientes.



Las organizaciones tienen el reto de transformar su
gestion en busca de una mayor rentabilidad. Ademas
operan en un entorno que se transforma aceleradamente y
deben estar preparadas para enfrentarse a los cambios a
los cambios de forma gradual en un tiempo viable, sin que
ello afecte la calidad de sus productos fisicos y (o)
servicios. La gestibn por procesos busca mejorar la
eficiencia de las empresas a través del enfoque que les

brinda. (Lizarzaburu, Chavez, & Barriga, 2018)

Segin Castillo Coto & Espinosa Cordero (2018) indica que
la gestion de operaciones es la coordinacion sistematizada
de los procesos organizacionales para convertir la
necesidad de un cliente en una solucion integral que tenga
la calidad que el cliente esperaba, que sea la cantidad
convenida, que se entregue en el plazo establecido a un
costo ventajoso, tanto para la organizacién como para el

cliente que la recibe.

En esta definicion hay algunos aspectos novedosos:
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Se habla de organizacion sistematizada en lugar de
planeacion, organizacion, mando y control.

Se habla de necesidad expresa del cliente y no de
demanda.

No se trata de productos o servicios, sino de
soluciones integrales.

Se definen los principales aspectos que permiten al
cliente seleccionar o no un suministro.

Se habla de un costo ventajoso para ambas partes,
pues la ventaja de costo para la organizacion
suministradora significa su supervivencia y para la
receptora del producto/servicio su permanencia

como cliente de la primera.

Gestidon de Operaciones o Administracion de Operaciones

es el conjunto de actividades que crean valor en forma de

bienes y servicios al transformar los insumos en productos

terminados. Las actividades que crean bienes y servicios se

realizan en todas las organizaciones. En las empresas de

manufactura, las actividades de producciéon que crean

bienes usualmente son bastante evidentes. En una

11



organizacion que no crea un bien tangible, la funcion de
produccion puede ser menos evidente. A menudo estas
actividades son llamadas servicios. Los servicios pueden
estar “escondidos” para el pablico e incluso para el cliente.
Sin importar que el producto final sea un bien o un
servicio, las actividades de produccion que ocurren en la
organizacion se conocen comunmente como operaciones,
o administracion de operaciones. (Heizer & Render,

2009).

Objetivos de la Gestion de operaciones
Teniendo en cuenta lo expresado por Gémez & Brito
(2020) podemos establecer cuatro objetivos basicos de la

Gestion de Operaciones:

Servir y satisfacer las necesidades del cliente
(externo)

e Dar bienestar a los empleados(cliente interno)

e Producir rendimiento a los inversionistas de la

empresa

e Cumplir su responsabilidad ante la comunidad.

12



Elementos de atencion de la gestion operativa
Desde esta perspectiva Castillo & Espinosa, (2018)
menciona los elementos de atencion de la gestion

operativa.

RECURSOS DEL SISTEMA ORGANIZACIONAL
Se precisa informacién propia del proceso como las
cantidades a elaborar, los requisitos que se deben cumplir,
los materiales que se van a utilizar, sus caracteristicas, los
estandares de costos que se deben cuidar, las medidas que
se deben tomar e informaciéon necesaria posterior al
proceso como el cumplimiento del plazo de entrega
pactado con el cliente, las opiniones expresadas sobre la
calidad, precio y entrega de los productos o servicios o las

sugerencias que puede contribuir a su mejora.

PROCESOS DEL SISTEMA ORGANIZACIONAL
Durante los procesos de agregacion de valor se cumple en
buena medida la misién de las organizaciones. Un
significativo porcentaje de los recursos disponibles en la

organizacion se consumen en dichos procesos, por lo que
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la medicion de su utilizacion es un indicador de eficiencia

de la gestion organizacional en su conjunto.

Todo proceso es eficiente cuando sus resultados son
superiores en valor a sus insumos. Mientras la relacion
resultados/insumos, o de salidas/entradas se acerque mas
a 1, habra maés eficiencia en el proceso y la organizacion
estara cumpliendo los requisitos minimos para
proyectarse hacia metas mayores. En la gestion de
operaciones, por tanto, el seguimiento de los indicadores
de rendimiento ya sea de los hombres, los equipos o los

materiales utilizados es de vital importancia.

RESULTADOS O SALIDAS DEL SISTEMA
ORGANIZACIONAL
Toda organizacion productiva o de servicios existe porque
sus productos o servicios satisfacen necesidades o
expectativas de alguien. En el preciso momento en que el
ciclo del capital se cierra, es decir, cuando un cliente paga

el servicio o el producto que la organizacion le facilito, es
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en ese momento en que se cumple la mision

organizacional.

Clima Laboral

Por lo que indica Diaz Paniagua & Le6n Sanchez (2019), el
clima laboral es un factor que media entre los factores del
sistema organizacional y las tendencias motivacionales de
los trabajadores, que se representan en un
comportamiento que tiene consecuencias positivas o
negativas, sobre la organizacion (productividad,

satisfaccion, rotacion, etc.)

El clima laboral se refiere a las caracteristicas del

entorno de trabajo

e El clima laboral se percibe directa o indirectamente
por los trabajadores que realizan su trabajo en ese

entorno

e El clima laboral influye sobre el comportamiento de

los trabajadores

e El clima laboral hace que una organizacién se

distinga a otra

15



e El clima laboral sirve de base para describir la
situacion laboral, ya que media entre los factores
del sistema organizacional y el comportamiento

organizacional

El clima laboral se refiere a la forma en que los miembros
de una organizacién describen su entorno o ambiente de
trabajo, a partir de un conjunto de dimensiones
relacionadas con el individuo, el grupo y la propia
organizacion. Asi mismo se considera que el clima laboral
es un concepto multidimensional, constituido por
dimensiones relativas a la persona, relativas a los procesos
de grupo, y relativos a la organizacién. (Bordas Martinez,

2016).

Dimensiones del Clima laboral
Segiin Bordas Martinez (2016) propone las principales

dimensiones del clima laboral:

e Autonomia: El grado en que los miembros de la
organizacion perciben que pueden tomar decisiones

y solucionar problemas sin consultar cada paso a

16



sus superiores y en general, el grado en que se
anima a los empleados a ser autosuficientes y a

tomar iniciativas propias.

Cooperacion y Apoyo: Grado en que los
miembros perciben que en la organizacién existe un
buen ambiente de companerismo, cordialidad y

apoyo a su desarrollo en la organizacion.

Reconocimiento: El grado en que los miembros
de la organizacion perciben que reciben un
reconocimiento adecuado a su trabajo y su

contribucién a la organizacion.

Organizacion y Estructura: Grado en que los
miembros de la organizacion perciben que los
procesos de trabajo estan bien organizados y
coordinados, son claros y eficientes, sin excesivas
restricciones organizacionales y o formulismos

burocraticos.

Innovacion: Grado en que los miembros de la

organizacion perciben que existe receptividad para

17



implantar nuevas ideas, métodos y procedimientos
y en general, para la creatividad y el cambio,

aceptando los riesgos que supone.

Transparencia y Equidad: Grado en que los
miembros de la organizacion perciben que las
practicas y politicas organizacionales son claras,
equitativas y no arbitrarias, especialmente en
cuanto a la valoracion de desempeno vy

oportunidades de promocion.

Motivacion: Grado en que los miembros perciben
que en la organizacion se pone énfasis y se motiva el
buen desempeno y la produccion destacada,
generandose implicaciébn y compromiso en la

actividad realizada.

Liderazgo: Modo en que los miembros de la
organizacion perciben a la direccion y a los lideres,
su comportamiento, asi como su estilo de relacion

con el resto de empleados.

18



Tipos de Clima Laboral
Por lo indicado por Corredor, y otros (2016) los diferentes

tipos de clima laboral son:

e Clima Tipo Autoritario: Este tipo de clima esta
constituido por dos subdivisiones que describen su
estructura dentro de las organizaciones, como son:
Sistema I Autoritario Explotador y Tipo II

Autoritario Paternalista.

e Sistema I Autoritario Explotador: Se presenta
en un contexto donde los jefes no tienen, ni brindan
suficiente confianza a los trabajadores y estos
actian la base a la presion, temor a castigos y

amenazas.

e Tipo II Autoritario Paternalista: Se presenta
en ambiente que aparentemente estd bien
estructurado, en el que todo es estable y esta bajo
control, se maneja cierta condescendencia con los
subordinados y la gran mayoria de decisiones se

toma desde cargos altos.

19



e Clima de Tipo Participativo: Este tipo de clima
estd constituido por dos subdivisiones que
describen su estructura dentro de las
organizaciones, como son: Sistema III Consultivo y

Tipo IV Participativo en grupo

e Sistema III Consultivo: Es un tipo de clima
basado en la confianza y participacion de los
subordinados, las decisiones se permiten no solo en
los cargos superiores, sino que también en
oportunidades para los cargos inferiores en la
contribucién en procesos decisivos. En este tipo de
clima la administracion esta basada en el logro de
objetivos y en un ambiente dindmico ademas de

participativo.

e Tipo IV Participativo en grupo: Este tipo de
clima se basa en la confianza hacia los
colaboradores, el proceso decisivo est4 en cada uno
de los niveles de la organizacién, su comunicacion
es lateral y existe gran sentido de participacion,

cumplimiento de objetivos, rendimiento y métodos

20



de trabajo, ademas existe una gran conexion y
amistad entre la administracion, direcciéon y los
empleados, que permite a su vez conectar una
administraciéon de confianza en un factor elemental
de la planeacién estratégica para el logro de

objetivos de la organizacion.

Usuarios Internos

El usuario interno es la persona dentro de una institucion,
este debe tener informaciéon para entender la labor que
debe llevar a cabo desde su punto de vista de la institucién
y del paciente/usuario, ademas de proporcionar
informaciéon importante que surja de su trato con el
usuario externo como de los servicios, con el fin de

mejorar su labor (Mufioz, 2015).

El cliente/usuario interno son todos aquellos que
mediante un proceso de seleccién y reclutamiento de
personal que realizan las empresas, son elegidos y
contratados para desarrollar una labor especifica en un
puesto de trabajo asignado, donde tendran un jefe directo

al cual rendir unos resultados y asi mismo tener unos

21



deberes y derechos como miembros activos en una

organizacion. (Bernal Moreno, 2014)

Los clientes internos conformados por las personas que
laboran en la organizacion y quienes, al igual que los
clientes externos, tienen necesidades y expectativas por
satisfacer en el interior de la compania, a través de
productos o de servicios que se proveen mediante

diferentes medios y procesos. (Martinez Bermudez, 2016).

Toda persona dentro de la compafiia interviene en
procesos generadores de resultados (productos o
servicios), que son entregados a unos clientes. Si estos se
encuentran en la misma organizacién —clientes internos—,
utilizan los productos resultantes del proceso anterior
como entrada (recursos) para sus propios procesos, los
cuales generan las salidas que son utilizadas por otros
clientes internos, o que llegan hasta el mercado,

conformado por los clientes externos.

Un buen servicio no es algo exclusivo de empresas tales

como hoteles, lineas aéreas y parques de atracciones.

22



Cuanto méas compleja sea una empresa, mas necesitara
mantenerse por delante de sus competidores. Si lo que
vende son equipos de capital que valen millones de
pesetas, los clientes esperaran ser tratados como gente
especial e importante. Probablemente no se preocuparan
por las pequeiias diferencias en precios o especificaciones

(Brown, 2007).

Objetivos de los usuarios internos

Por lo que indica Martinez Bermudez (2016), los objetivos
son definidos por la alta direccién y constituyen elementos
fundamentales en la planeacion de toda organizacién, que
muestran (junto con las metas) los resultados por alcanzar
en los diferentes planes en sus respectivos periodos de
planeacion, materializando asi las politicas establecidas.
Por todo esto, resulta fundamental que la gerencia
fortalezca la concrecién de objetivos organizacionales a
corto plazo con orientacion hacia la satisfaccion del cliente
interno (por ejemplo, modernizacion de los equipos de

trabajo), a mediano plazo (por ejemplo, mejoramiento del

23



proceso de bienestar) y a largo plazo (por ejemplo, el

diseno de las instalaciones).

Caracteristicas del usuario interno

Segin (Martinez Bermudez, 2016) , menciona las

siguientes caracteristicas principales del cliente interno

que se indican a continuacién:

Frente a la empresa y sus propios companeros,
presenta un alto nivel de exigencia en términos de
condiciones y calidad del servicio y maneja la idea
de que “siempre tiene la razén”, pero a veces no se
ubica en el lado contrario para dar lo mejor en el
proceso de servicio que desarrolla.

No le agrada que lo vean como una “cosa”: quiere
ser valorado como persona y exige trato

individualizado.

Estrategia

La palabra estrategia tiene su origen en las palabras

griegas “stratos”, que se refiere a ejército, y “agein”, que

significa guia. Asi mismo, la palabra “strategos” que hacia
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alusion a “estratega”, también proviene del latin y del
antiguo dialecto griego doérico. El estratega era el individuo
(o individuos) que se encargaba de dirigir o de conducir al
ejército en las guerras por el dominio territorial o por
imponer su hegemonia. De igual forma, otra de sus
funciones era la de tratar de evitar la guerra a través de la
negociaciéon con las ciudades que iban a ser invadidas. De
esa manera, los gobernantes de Atenas, Esparta y Tebas
consolidaron su posicién; los primeros a través del
didlogo; los segundos, con el uso de la fuerza, y los

terceros, aplicando la estrategia (Contreras, 2013).

Las estrategias se disefian para ejecutarse hoy. Asi que se
necesita conocer el pasado y evaluar el futuro para tomar
decisiones acertadas el dia que se implementan. La
competencia méas util que se requiere actualmente para
efectuar una estrategia brillante es la del aprendizaje
continuo, ya que en esta forma los escenarios generados
por la metodologia serviran para enriquecer cada vez mas

el acervo intelectual de la estrategia y, por lo tanto, ajustar
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con un gran sentido de direcciéon las diferentes tacticas

(Pineda, 2009).

La estrategia descansa sobre la nociéon de competitividad,
la cual estd asociada en la literatura a los escritos de
Ricardo, Schumpeter y Penrose. La competitividad, desde
la concepcién de la teoria basada en los recursos, deviene
de la capacidad de relacionar recursos para alcanzar
mejores desempeios y rentabilidades, donde la innovacién
y la imposibilidad de imitacion que residen en las
competencias y capacidades tnicas de la organizacién

(Rivera & Malaver, 2011).

Organizacion

Segun lo expresado por Gallardo, Cruz, & Fajardo (2015),
“La estructura de una organizacién se define a partir de
como se divide el trabajo en su seno y como éste se
coordina posteriormente para alcanzar la finalidad

organizativa”.

Como menciona Aramburu (2013), la organizacion es la

existencia de un grupo humano, que comparte medios o
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recursos financieros, técnicos y humanos, en la realizacién
de una accién coordinada, para la consecucion de unos
fines u objetivos comunes. La existencia de un objetivo
comun compartido es lo que mantiene unido el grupo
humano y define la razén de ser de la organizacion. Por
otra parte, la coordinacién e integracion de actividades es
la clave que garantiza la supervivencia del grupo humano
como entidad ordenada, es decir, organizada y no caoética.
La coordinacion de actividades emerge como problemaética
fundamental de toda organizacién humana, constituyendo
una de las cuestiones mas estudiadas y de mayor

relevancia dentro de la Teoria de la Organizacion.

Cuando se habla de organizacion, segin lo enunciado por
Pavia ( 2012), se hace alusion a la ordenacion sistematica
de personas realizada con una finalidad especifica. Aunque
existen distintos tipos de organizacion, todas tienen en

comun los siguientes aspectos:

e Tienen un proposito definido que se corresponde

con las metas que la empresa quiere alcanzar.
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e Estdn compuestas por personas, que son las
responsables de alcanzar dichos objetivos

empresariales.

ORIGEN DE LA GESTION OPERATIVA
La gestion operativa engloba factores diversos factores
como modelos de un conjunto de procesos en las que se
puede dar mejoria a las organizaciones con el fin de
cumplir con los objetivos planteados para la empresa, sin
embargo se debe tener en cuenta que para una gestion
operativa efectiva se debe seguir los lineamientos

establecidos.

Podriamos afirmar que la Administracién de Operaciones
ha existido desde que el hombre ha producido sus bienes y
servicios para satisfacer sus necesidades. Aunque el origen
de las operaciones puede buscarse en las civilizaciones
antiguas y primarias, la mayor parte de esta historia
evolutiva se refiere practicamente a los altimos 250 afios.
La historia se presenta de acuerdo con las contribuciones

mas importantes o impulsos primordiales y no en
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términos estrictamente cronol6gico. Con esta base, existen
diversas areas importantes que han contribuido al
desarrollo evolutivo de la administracion de la produccion

y de las operaciones (Caba, Chamorro, & Fontalvo, 2011)

LA REVOLUCION INDUSTRIAL.
En el siglo XVIII en Inglaterra ocurri6 un desarrollo
llamado Revolucién Industrial. Este avance comprendio
dos aspectos principales: la sustitucién generalizada de la
fuerza humana, animal e hidraulica por méaquinas; eso
origina el segundo aspecto como fue el establecimiento del
sistema de fabrica. La maquina a vapor inventada por
James Watt en 1764, proporcioné la potencia mecanica
necesaria para las fabricas de ese entonces, de igual
manera con este invento se dieron otros hechos paralelos
como la concentracion de trabajadores en fabricas,
creandose la necesidad de organizarlos en la forma mas

logica y adecuada para la realizacion de cada tarea.

La Revolucién Industrial se difundi6é en Inglaterra y a

otras naciones europeas y a los Estados Unidos. Esta se
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aceler6 mas a finales del siglo XVIII con el desarrollo del
motor a gasolina y el eléctrico. Fue asi, como al inicio de
este siglo cuando se comenzaron a desarrollar con
propiedad los conceptos de produccion en masa, aunque
su auge solo se dio hasta la Primera Guerra Mundial,
cuando la industria en Norteamérica se vio sometida a las
fuertes demandas de produccién. (Caba, Chamorro, &

Fontalvo, 2011)

EN LA ACTUALIDAD
No puede haber planificacion ni control si no se dispone
de la informacién necesaria en tiempo y en forma. Es por
ese motivo que las propuestas de modernizaciéon estatal
siempre incluyen el uso de técnicas y métodos para
procesar informacion en tiempo real. En general se busca
articular las herramientas informaéticas con la obtencién
de datos primarios y la estructura organizacional.
Plantearemos una diferenciacion entre los sistemas
necesarios para la gestion operativa (sistemas
“transaccionales”) y los sistemas que brindan informacién

para planificar, tomar decisiones y controlar. Los
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comentarios que siguen se centraran en estos ultimos.
Involucra los cambios en la estructura de la organizacién y
en el sistema de roles y funciones, la eleccion de personal
directivo y asesor de mediano nivel, los procesos de
capacitacion del personal de planta permanente, la mejora
continua del funcionamiento de la organizacién con su
actual tecnologia y la introduccion de innovaciones
técnicas y estratégicas acordes con los proyectos en curso.

(Arnoletto E. , 2004)

LA GESTION OPERATIVA EN EL CLIMA
LABORAL.
Podemos afirmar que en la empresa habitualmente todas
las decisiones importantes se toman en equipo, ya sea
directamente o bien por la traduccién de las decisiones
individuales de los miembros que forman los equipos que

integran la empresa.

Los logros de una organizaciéon estan condicionados a la
actuacion de su personal. Por ello, la clave es que este

participe y se involucre en el proceso de mejora continua
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de la empresa. Un equipo de trabajo favorece esta idea
porque permite desarrollar el potencial de las personas.
Sin embargo, para que efectivamente sea asi, tienen que
darse dos condiciones fundamentales: una cultura
organizacional que apoye esta filosofia de fomentar la
participacion de las personas, y personas que, a partir de
esa cultura adecuada, quieran, sepan y puedan llevar a

cabo sus tareas en equipo.

Por tanto, es una filosofia que cree en el equipo de trabajo,
en adquirir compromisos laborales y en destinar los
recursos que sean necesarios formacion en técnicas y
herramientas de trabajo en equipo, tiempo y espacios para
ello, atribucion de responsabilidades, etc. para organizar

adecuadamente la empresa (Martinez G. , 2011).

Segin los indicado por Chiang, Martin, & Nuifiez (2010),
las investigaciones de clima laboral/organizacional se han
basado en el desarrollo de medidas generales, el modo mas
habitual de proceder a delimitar las dimensiones del clima

ha sido establecer un conjunto amplio de caracteristicas
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mediante procedimientos empiricos de las cuales se han

elaborado cuestionarios.

El conocimiento del Clima Organizacional proporciona
retroalimentacion acerca de los procesos que determinan
los comportamientos organizacionales, permitiendo
ademas, introducir cambios planificados, tanto en las
actitudes y conductas de los miembros, como en la
estructura organizacional o en uno o mas de los
subsistemas que la componen. La importancia de esta
informacion se basa en la comprobacion de que el clima
organizacional influye en el comportamiento
manifiesto de los miembros, a través de
percepciones estabilizadas que filtran la realidad y
condicionan los niveles de motivacion laboral vy

rendimiento profesional, entre otros (Pefna, 2018).

CLIMA LABORAL APLICADO A LOS USUARIOS
INTERNOS
En ocasiones los equipos estan apremiados por los

resultados y el tiempo, comunicarse pasa a un segundo
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plano, no le dan importancia, olvidando que la mayor
parte de los conflictos laborales suceden por las
interferencias en la comunicacién. Las estrategias
comunicacionales incorporan herramientas efectivas, que
en el corto y mediano plazo optimizan el funcionamiento y
la dindmica de los equipos al propiciar actitudes de
flexibilidad, respeto, credibilidad, confianza y tolerancia.
Esto promueve la cooperacién y participacion e influye
directamente en la calidad de vida de equipos y
organizaciones. Un buen equipo de trabajo, ademés de ser
el principal recurso de una organizacion, es una fuerza
dindmica de individuos que caminan juntos hacia un
objetivo especifico, por lo que es preciso que cuenten con
herramientas para generar las interrelaciones necesarias y
lograr resultados. Una buena parte de los conflictos en las
organizaciones estdn relacionados con la comunicacion

grupal (Colectivo de Autores, 2013).

El reconocimiento del papel tan importante que juegan los
grupos en las organizaciones goza ya de una cierta

tradiciéon. Entre los principales antecedentes destacan las
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experiencias que alla por los afios 20 y 30 se realizaron en
los talleres Hawthorne de la Western Electric Company en
Chicago, por medio de las cuales se observo la importante
influencia que los factores sociales ejercian sobre el
rendimiento de las personas en su puesto de trabajo y se
empez06 a tomar conciencia del valor del “grupo informal”.
Estas y otras muchas experiencias posteriores han
demostrado que las organizaciones no so6lo estan
compuestas por individuos en si mismos sino que éstos
configuran un entramado de relaciones sociales y son
miembros de diferentes grupos, lo cual marca en buena

medida su comportamiento organizacional (Ramos, 2015).

Es pertinente considerar los sentimientos laborales del
personal, ya que debe ser ponderado dentro y fuera de la
empresa, teniendo en claro que el personal no es un
maquina de produccién continua, al contrario, es una
persona que tiene sentimientos fuera y dentro de una
organizacion, por lo que mantener un ritmo estable de
productividad se consideraria como un éxito en la gestion

operativa de los recursos humanos. La teoria de las
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organizaciones y las relaciones humanas, en su aplicacion,
generan una productividad considerable en el trabajador,
ya que toma en cuenta el comportamiento dentro del
puesto laboral; la logica del sentimiento del trabajador
denominado Hawthorner, se refiere a conducir conflictos
dentro de las organizaciones de una forma que no genere
afecciones en las relaciones interpersonales (Mendoza,

2019).

USUARIOS DEL SERVICIO DE RENTAS

INTERNAS (SRI)

Como lo menciona el Servicio de Rentas Internas (SRI) se
constituy6 en el afio 1997, basandose en los principios de
justicia y equidad, como respuesta a la alta evasion
tributaria, alimentada por la ausencia casi total de cultura
tributaria. Desde su creacion se ha destacado por ser una
institucion independiente en la definicion de politicas y
estrategias de gestion que han permitido que se maneje

con equilibrio, transparencia y firmeza en la toma de
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decisiones, aplicando de manera transparente tanto sus

politicas como la legislacion tributaria.

Durante los ftultimos afos se evidencia un enorme
incremento en la recaudacion de impuestos. Entre los afios
2000 y 2006 la recaudacion fue de 21.995 millones;
mientras que en el periodo comprendido entre 2007 y
2013 la recaudacion se triplico, superando 60.000
millones de dolares. La cifra alcanzada por el SRI no se
debe a reformas tributarias sino a la eficiencia en la
gestion de la institucion, a las mejoras e implementacion
de sistemas de alta tecnologia, desarrollo de productos
innovadores como la Facturacion Electréonica, SRI
movil, servicios en linea, reduccién de costos indirectos a
la ciudadania y el afianzamiento de la cultura tributaria,

ademas del incremento significativo de contribuyentes.

iHacerle bien al pais!, es el slogan que identifica a la
instituciéon y que ha sido desde el 2007 el estandarte de la

lucha continua contra la evasion y las malas practicas
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tributarias, y de la bisqueda de la mejora continua en

beneficio de los contribuyentes y del pais.

Segun lo indicado por Cegarra Sanchez (2012) el método
inductivo “Consiste en basarse en enunciados singulares,
tales como descripciones de los resultados de
observaciones o experiencias para plantear enunciados

universales, tales como hipotesis y teorias”.

Con este método que se aplico al tema de estudio se
obtuvo informacién sobre planificacion de actividades que
se lleva a cabo mediante la gestion operativa que existe en

el departamento.

Como indica Déavila Newman (2006): Aristbteles y sus
discipulos implantaron el razonamiento deductivo como
un proceso del pensamiento en el que de afirmaciones
generales se llega a afirmaciones especificas aplicando las
reglas de la logica. Es un sistema para organizar hechos
conocidos y extraer conclusiones, lo cual se logra mediante

una serie de enunciados que reciben el nombre de
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silogismos.

Mediante el método deductivo se diagnostico el nivel de
operatividad que posee el departamento de Fedatarios
Fiscales, la misma sirvi6 para obtener conclusiones

generales acorde al proyecto de estudio.

Segin lo expresado por Lissabet (2017) se menciona que:
Mediante el método historico-l6gico se estudia la
trayectoria del objeto de investigacion, de la influencia de
las teorias psicologicas y pedagodgicas tal y como se
manifestaron, su condicionamiento por las estructuras
econdémicas, politicas, ideologicas y sociales en los

diferentes periodos historicos.

Con este método que se emple6 en la investigacion se
recolect6 informacién durante el periodo de estudio, cuya
finalidad tiene como objetivo identificar los problemas que
posee el Departamento de Fedatarios Fiscales y a los
cuales se disenaron estrategias para darles solucion que

ayude a los mismos mejorar su productividad.
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El desarrollo de la presente investigaciéon se dio en el
departamento de Fedatarios Fiscales correspondiente al
Servicio de Rentas Internas, la misma que surgi6é debido a
la necesidad de solucionar inconvenientes relacionados al

clima laboral y mejorar la productividad esperada.

La técnica de observacion sirvio para la obtenciéon de
informacion de  actividades y  planificaciones
administrativas en la cual requerira el Departamento de

Fedatarios Fiscales para una gestion operativa adecuada.

La encuesta fue aplicada a los 66 colaboradores del
Departamento de Fedatarios Fiscales quienes se encargan
del labor operativo, fueron preguntas estructuradas con el
fin de obtener informacién referente al clima laboral que

existe en el departamento.

Revision de la literatura.- Se detectd6 y consultd
informacion relevante para la investigacion que son
utilizadas para el estudio, la informaciéon recopilada es

ligada al problema de investigacion.
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Obtencion de la literatura.- Se compilé informacion
mediante medios digitales (blogs, paginas web, etc.), la
extraccion de la literatura se complementara con libros,
papers cientificos, folletos relacionados al tema de

investigacion.

Extraccion y recopilacion de la informaciéon de
interés.- Se obtuvo informacion relevante y de interés de
los objetos de estudio, la misma que servira para la

elaboracion del marco teorico.

Con el fin de realizar la investigacion, se utilizaron los

instrumentos detallados a continuacion:

e Registro de actividades planificadas

e Observacion de actividades realizadas

e (Cuestionario

Ademas se obtuvo informaciéon sobre los procesos que
desarrolla el departamento de Fedatarios Fiscales, lo que
permiti6 verificar el cumplimiento de las metas

establecidas.
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SITUACION ACTUAL DE LA GESTION
OPERATIVA DEL DEPARTAMENTO DE
FEDATARIOS FISCALES
El departamento de Fedatarios Fiscales del Servicio de
Rentas Internas presenta un objetivo globalizado, que
debe ser cumplido en cada una de sus intervenciones, el

cual se presenta a continuacion:

e Incrementar las acciones preventivas, disuasivas y
ejecutivas tendientes al cumplimiento del régimen
de comprobantes de venta, mediante la aplicacion
de criterios de racionalizacion de recursos, costo de

oportunidad, costo politico e imagen del SRI

En el incremento de acciones se obtendran resultados
esperados por la administracién tributaria, misma que

vigila la recaudacion de impuestos.

Segin el EOP (Estatuto Orgéanico por Procesos) el
departamento de Fedatarios Fiscales tiene en su

jurisdiccion:

e Plan Operativo Anual de Fedatarios Fiscales.
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e Programa Preventivo, Programa Disuasivo,
Programa Ejecutivo, Sanciones Pecuniarias,
Clausuras para el Control a la Emision de
Comprobantes de Venta e incautaciones de
Mercancias en Vias.

e Informe de recursos humanos, logisticos y

financieros.

En base a lo expresado anteriormente, se plante6 este
objetivo, con la finalidad de establecer la gestion operativa
que se desarrolla dentro del departamento, siendo sus

dimensiones: Recursos, Procesos y Resultados.

En la encuesta realizada a los funcionarios se
determinaron las variables por las cuales el departamento

presenta falencias que deben ser mejoradas con el fin de

Los elementos fisicos, son instrumentos necesarios para el
desarrollo de la gestién operativa adecuada y por ende, el
cumplimiento de los propositos y objetivos planteados por

el departamento.
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Segun la grafica presentada, el 77,2% de los encuestados
indican que cuentan con elementos fisicos para el
desarrollo de su trabajo, sin embargo, el 22,8%
mencionaron que estos elementos fisicos no son
proporcionados de manera oportuna y 6ptima. De esto
podemos deducir, que la mayoria de los elementos fisicos
necesarios son proporcionados, existe un porcentaje que

no se encuentra satisfecho con los mismos.

Los encuestados indicaron que existe capacidad operativa
la misma que engloba factores como: utilizacion de
recursos y conocimiento que permiten el cumplimiento de
metas establecidas, en el departamento de fedatarios de
fiscales este juega un papel importante debido a que todas
las actividades propias se realizan en campo (fuera de
oficina), pero el 18,20% de los encuestados manifesto que
la capacidad operativa en el departamento no es la
adecuada, por lo que limita, realizar un servicio adecuado.
De los resultados obtenidos mediante la aplicacién de esta

encuesta existe un porcentaje que no se encuentra de
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acuerdo con la capacidad operativa existente en el

departamento de Fedatarios Fiscales.

Uno de los principales objetivos de la institucion es,
incrementar la efectividad de los procesos legales de
control y cobro lo que en Fedatarios Fiscales se cumple,
debido a que se ejercen controles a contribuyentes con el
fin de regularizar al mismo, que pueda ser participe de sus
obligaciones tributarias. El 65,2% de los empleados se
encuentran de acuerdo con esta afirmacién, sin embargo el
34,8% considera que esto no se cumple. De lo antes
indicado se menciona que existen porcentajes con
diferencias marcadas en sus opiniones debido a que una
parte de los empleados consideran que los procesos del

departamento de Fedatarios Fiscales deben ser mejorados.

Es importante la comunicacién entre colaboradores dentro
del departamento ya que_es considerado indispensable que
se lleve un proceso de control efectivo, lo que asegura el
éxito en las intervenciones, se debe seguir un proceso
apegado a politicas establecidas en el manual de

transacciones y mercancias en el departamento de
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Fedatarios Fiscales en la cual se indica los pasos o
procedimientos a seguir en cada tipo de intervencion y/o
control asignado para cada funcionario. El 80,0% de los
empleados indica que es importante considerar este tipo
de comunicaciones entre companeros pero el 20,0%
considero que no existe comunicaciéon de estos temas en el
departamento. Por lo que indican las respuestas obtenidas
por los encuestados si bien consideran que existe
comunicacion eficiente dentro del departamento, otros

funcionarios contrastan las afirmaciones dadas.

Son muchos los valores institucionales y entre uno de ellos
es la responsabilidad, donde el empleado hace un punto
relevante y demuestra un comportamiento ético
profesional y de calidad hacia el contribuyente y sus
compaieros. El 75,0% indica que, si se apegan a valores
institucionales los mismos que son aplicados en cualquier
tipo de control al contribuyente, pero el 25,0% de los
servidores indica que se vulneran derechos del
contribuyente al realizar controles

ejecutivos/sancionatorios. De las respuestas obtenidas se
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considera que un porcentaje no se encuentra de acuerdo
con la pregunta realizada debido a que consideran que el
departamento no se apega a valores institucionales dados

por el organismo rector.

SITUACION ACTUAL DE LA GESTION
OPERATIVA DEL DEPARTAMENTO DE
FEDATARIOS FISCALES.

La situaciéon actual de la gestion operativa del
departamento de Fedatarios Fiscales no es la idonea
debido a que segin un porcentaje importante de los
encuestados no se cuentan con todos los recursos
necesarios (fisicos 22.8% y operativos 18.20), lo que incide
negativamente en la aplicacién de los procesos (34.80%),
lo que no permite el cumplimiento eficiente de las
funciones. Estas limitaciones de recursos y de procesos, no
permiten una correcta gestion operativa aplicada en el
departamento de Fedatarios Fiscales, lo que impide, el
logro del resultado esperado, pues el 20% de los

encuestados asi lo consideran.

47



Con respecto a lo mencionado anteriormente, Chancay &
Delgado (2015), en su trabajo de titulacion denominado:
“Gestion Operativa de restaurantes para el mejoramiento
de los servicios gastronémicos en la parroquia Calceta de
la provincia de Manabi”, manifiestan que: La correcta
aplicacion de una gestién operativa ayudara para la toma
de decisiones a las autoridades de control y a los
propietarios de los establecimientos dedicados a esta
actividad puesto que necesitan contar con un instrumento
o herramienta que permita tener informacioén sobre los

procesos de restauracion.

Por su parte, Canas (2015), en su trabajo de titulacién
denominado: “Gestién Operativa y su incidencia en la
rentabilidad de la Hacienda Agricola “Laurita” del
canton La Manda, Provincia del Cotopaxi Ano 2014.
Modelo De Gestién Operativa”, menciona que: La gestion
operativa hace referencia al cumplimiento de los procesos
establecidos por la empresa en cada uno de los
departamentos existentes, ademas comprende el sistema

de roles y funciones que deben desempenar los empleados
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en la misma. Los procedimientos son secuencias que
deben efectuarse efectivamente para evitar un
desequilibrio en las bases organizacionales, por lo tanto, se
requiere de una mejora continua en el funcionamiento

operativo.

Clima laboral que perciben los usuarios internos
del departamento de Fedatarios Fiscales

A fin de establecer de manera formal la situacion del clima
laboral, se encuestaron a los funcionarios, utilizando para

ello, las siguientes dimensiones:

Dimensiones de clima laboral:

Autonomia

e Cooperacion y apoyo

e Reconocimiento

e Organizacion y estructura
e Innovacion

e Transparenciay equidad
e Motivacion

e Liderazgo
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El objetivo se plante6 con la finalidad de conocer el grado
del ambiente laboral existente en el departamento y de ser
necesario, realizar una propuesta de mejoramiento, la
misma que servira de guia para implementar un adecuado

clima laboral adecuado para sus participantes.

Asi mismo, es importante establecer el clima laboral que
perciben las organizaciones estatales quienes en mayor
grado presentan la medicion de clima laboral como
requisito, pero no se aplica en totalidad para un desarrollo

ideal del talento humano.

El 74,2% (que es la representaciéon de totalmente de
acuerdo y de acuerdo), nos indica que si tienen autonomia
laboral para tomar decisiones por parte de los fedatarios, y
asi, canaliza la realizacion de sus tareas asignadas,
herramientas o medios logisticos para su trabajo y llegar a
realizar un trabajo optimo, pero el 25,8% de las respuestas
fueron negativas por lo que los empleados creen que no

existe suficiente autonomia laboral.

50



El 66,2% de los encuestados indicaron que, si existe la
libertad para la toma de decisiones, pero el 33,8%
indicaron que no hay autonomia en el departamento,
asegurando que no se puede realizar ningdn
procedimiento sin autorizacion previa. Segin lo indicado
en las respuestas, una parte importante de los funcionarios
considera que no existe suficiente descentralizacion para

la toma de decisiones lo que influye en su productividad.

Es importante considerar el cuidado del personal debido al
desgate fisico por las actividades de campo realizadas por
el fedatario donde se realiza largas jornadas de labores
inclusive en otras ciudades distintas a la de oficina, un 57,5
% se encuentra de acuerdo con lo afirmado pero el 42,5%
resaltan que su jefe inmediato o supervisor no realiza el
acompafamiento a campo. Mediante la aplicacion de la
encuesta se interpreta que un porcentaje estd de acuerdo
con el cuidado que brindan los jefes al personal del

departamento, mientras que otros indican lo contrario.

En el departamento de fedatarios segtin los encuestados

un 72,3% se encuentra en un ambiente laboral agradable,

51



sin embargo el 27,7% de las respuestas fueron negativas
debido a que la confianza entre compatieros se considera
un factor importante en la organizacién para que se
desarrolle lazos de fraternidad, companerismo y apoyo
entre miembros de un mismo departamento. De acuerdo a
lo obtenido se deduce que una parte de los empleados si
considera que existe confianza en el departamento de
Fedatarios Fiscales, mientras que otros indican que no

existen lazos de confianza lo que repercute al empleado.

El equipo de trabajo es considerado un grupo de
empleados en que existe una sola meta en comun, si no es
posible considerarse apoyado en el departamento no se
puede aprender a desarrollar habilidades en las que se
inhibe los funcionarios debido a tener el temor de
equivocarse o recibir un comentario desagradable. El
78,8% de los funcionarios se encuentran aceptados,
apoyados e identificados en su medio laboral pero el 21,1%
de los empleados no tiene la misma percepciéon. Luego de

la aplicacion de las preguntas al personal se menciona que
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un porcentaje no siente que tiene apoyo para trabajar en

equipo en el departamento de Fedatarios Fiscales.

Un buen jefe debe saber reconocer el logro de sus
empleados, en la encuesta realizada a los funcionarios
indicaron con un 65,1% su total acuerdo porque el trabajo
realizado por el fedatario es de calidad y honradez, se lo ve
reflejado en su diario en campo y oficina. Los supervisores
sienten satisfaccion con el trabajo realizado por los
mismos, sin embargo el 34,0% de los funcionarios
considera que su labor realizada no es reconocida de la
manera adecuada. Después de la aplicacion de la encuesta
los empleados consideraron que si se reconoce el trabajo
realizado por parte de los supervisores mientras que otros

no consideran la misma respuesta.

Existen__posibilidades de desarrollo profesional en el
departamento pero el 33,4% indican que hay escasas
posibilidad de desarrollo en el departamento debido a que
los fedatarios solo realizan determinada funcién es decir
como un especialista no realiza el mismo trabajo que un

fedatario un fedatario realiza control de comprobante de
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ventas en establecimientos comerciales y el especialista
realiza control en mercaderias en transito debido a este
motivo es escasa la oportunidad de desarrollo en el
departamento. Por medio de la encuesta aplicada a los
empleados del departamento de Fedatarios Fiscales se
indica que un porcentaje de la misma considera que no
existen posibilidades de desarrollo profesional dentro del

mismo.

La organizacion cuenta con los recursos necesarios para el
desarrollo de actividades lo que permite cumplir con la
meta propuesta por el POA vigente, los fedatarios al
contar con los recursos necesarios aportan un conjunto de
conocimiento al contribuyente pero el 22,7% de los
empleados mencionaron que no cuentan con recursos
necesarios suficientes para el desarrollo de sus funciones
porque se realizan intervenciones en otras provincias
diferentes a la matriz. A través de la aplicacion de la
encuesta una parte de los empleados considera que no
existen los recursos necesarios para el desarrollo de sus

funciones.
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Como refleja la encuesta con un 69,7% que si comunican
las necesidades en el departamento donde se estudia la
necesidad encontrada ese momento de tal forma permite
aportar con mejoras en las labores diarias y poder
fortalecer la institucién pero el 30,3% de los empleados
indicaron que no comunican las necesidades del
departamento oportunamente. Con la ayuda de las
preguntas realizadas al personal se indica que un
porcentaje de ellos cree que no existe comunicacion de
necesidades del departamento hacia su personal lo que se
restringe informacion a funcionarios que desempefian su

labor diaria.

Si se aplica en el departamento por parte de los
supervisores donde se nos indica que son directrices que
establecen normas dentro de la de la institucion llevando a
cabo normativas disciplina reglamentos internos entre
otras. La respuesta de los encuestados con un 69,2% de
acuerdo indica la buena comunicacion, pero el 30,8% de
los mismos no estin de acuerdo con la afirmacion.

Conforme a la aplicacion de encuestas una parte de los
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empleados si considera que se aplican politicas
institucionales en las intervenciones, por otra parte existe

un porcentaje que no considera lo mismo.

INNOVACION
Como podemos observar la repuestas de los encuestados
con un 63,7% estd en totalmente de acuerdo con los
valores por parte de los fedatarios donde demuestran
compromiso, aptitud, compromiso, educacion y respeto
creando un ambiente laboral ameno entre fedatarios y
supervisores de tal manera reconocen las buenas practica
de los valores, pero el 36,7% de los mismos consideran que
no se emplean nuevos métodos de control. De acuerdo a
las respuestas obtenidas por parte de los empleados una
parte de ellos indican que su trabajo no es valorado en el

departamento de Fedatarios Fiscales.

Debe haber fuerza laboral donde se aprovechen la gran
cantidad de cambios para una buena mejora en el personal
que labora y también en la institucién .La encuesta refleja

un 72,7% esta totalmente de acuerdo con el cambio que

56



exista dentro del departamento pero el 27,3% de los
mismos indican que el departamento de Fedatarios no se
implementan cambios sin que existan aprobacion desde
las jefaturas. A medida de la obtencién de respuestas los
empleados indicaron que se implementan pocos cambios
en el departamento de Fedatarios Fiscales debido a que se
debe contar con la aprobacion de la jefatura inmediata

para la aplicacién de ellos.

Los funcionarios indican por parte del supervisor si
realizan capacitaciones para realizar mejor las cosas
inculcando le contacto con los contribuyentes debe ser lo
mas profesional posible cuidando sus palabras, la
realizacion de documentos y el control que se realiza al
momento de las visitas, pero el 34,6% de los encuestados
indicaron que existe poca colaboracién por parte de los
supervisores. De acuerdo con lo indicado en las encuestas
un porcentaje de los empleados no recibe incentivos que

no son econoémicos, pero si motivacionales al personal.
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TRANSPARENCIAY EQUIDAD
Son razonables en el sentido que se realizan dentro de la
localidad debido a que también existen intervenciones
fuera de la localidad y las intervenciones en otras ciudades
y provincias dificultando que los objetivos sean
alcanzados. El 30,3 % de los empleados no esta de acuerdo
con los objetivos plateados en el departamento indicando
esta observacion lo cual debe ser revisado por los
supervisores el momento de designacion de metas u
objetivos, pero el 69,7% se encuentra de acuerdo con la
pregunta realizada. Una parte de los encuestados indico
que no estan de acuerdo con los objetivos planteados por
el departamento, sin embargo por otro lado el resto del

personal si esta de acuerdo.

Segiin la encuesta, si existe el favoritismo en el
departamento entre companeros cabe recalcar que es la
impresion de los compaifieros sin embarg6d para que no
exista este factor negativo en la organizacion es posible
cambiar la ideologia de los compafieros tratando a todos

por igual sin preferencias. Un 51,8% de los encuestados
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indico que si existe favoritismo en el departamento porque
creen que se favorece a uno mas que a otros pero el 48,4%
de los empleados no se encuentra de acuerdo con esta
afirmacién. Mediante la aplicacion de la encuesta se
interpreta que un porcentaje de los empleados considera
que si existe favoritismos dentro del departamento de

Fedatarios Fiscales.

MOTIVACION

La encuesta nos refleja que si existe motivacién en el
departamento donde el &ambito estd lleno de
descubrimiento, retos cualidades, tratos, capacidad e
intelecto por parte de los fedatarios. Esto genera un
ambiente ameno entre los compafieros, sin embargo el
27,6% indico que no se siente motivado al realizar su
trabajo. De acuerdo con los resultados dados por el
personal que labora en el departamento se interpreta que
existe personal que no se encuentra motivado para realizar
sus labores, lo que afecta a la productividad del

departamento.
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El reconocimiento de metas alcanzadas permiten que los
empleados del departamento se sientan con entusiasmo y
motivacion al realizarlas, con el 29,2% de los encuestados
respondi6 de manera negativa la cual deja una brecha de
analisis para los supervisores puedan reconocer y no
sientan el trabajo como una carga, sino como un propoésito
a alcanzar todos los dias, sin embargo el 70,8% indicaron
que si se reconoce el esfuerzo empleado en sus labores
asignadas. De acuerdo a las respuestas dadas por el
personal que esta en el departamento una parte indic6 que
no existe reconocimiento de esfuerzo dado en cada una de
las intervenciones realizadas, mientras que otro porcentaje

indico lo contrario.

LIDERAZGO
El 76,0% de los encuestados mencionan que el
compromiso laboral juega un papel importante en el
departamento pues en él se observa al funcionario
involucrado en sus labores lo que es benefactor para la
organizacion, porque en él se demuestra pasion, fidelidad

y honestidad en sus actividades lo que es caracteristico de
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los funcionarios del departamento, sin embargo el 23,1%
de las respuestas indicaron que no se potencia el
compromiso laboral. Una parte de los encuestados
mencionaron mediante la aplicacion de la encuesta que no
se siente comprometido con la labor realizada en el

departamento.

Los encuestados indicaron que con un buen ejercicio de
liderazgo se considera que la organizaciéon pueda cumplir
con lo esperado durante el ano, pues este juega un papel
crucial porque es donde se medira la manera idonea de
llegar a los compafieros, recordando que no siempre que
un lider debe involucrarse en el trabajo de sus
colaboradores, pero el 34,0% de los empleados que hace
falta el ejercicio de un liderazgo adecuado en el
departamento que impulse el compromiso de los
trabajadores. Con lo expresado con la aplicacion de la
encuesta se interpreta que una parte de los empleados cree
que no existe un ejercicio de liderazgo adecuado, mientras

que otro porcentaje no considera lo mismo.
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De acuerdo con esta afirmacion porque siempre un buen
lider es quien acompana, motiva y compromete a sus
empleados a desarrollar un trabajo de calidad. Por parte
de los compaiieros es necesario que los jefes/supervisores
se comprometan a realizar trabajo en equipo fortaleciendo
lazos de amistad, incentivando a la colaboracién y sobre
todo incrementando la confianza entre jefes y empleados.
Por lo contrario el 66,1% de los funcionarios mencionaron
que su supervisor es un buen lider. Por lo indicado en las
encuestas realizadas una parte del personal del
departamento de Fedatarios Fiscales no reconoce a un

lider dentro de la organizacion.

CLIMA LABORAL QUE PERCIBEN LOS
USUARIOS INTERNOS DEL DEPARTAMENTO DE
FEDATARIOS FISCALES
El clima laboral influye de manera directa en el
comportamiento de los funcionarios de la organizacién, y

dado que su desempeno es fundamental para el
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departamento y la institucion, es importante contar con un

buen clima laboral en la organizacion.

Las dimensiones que integran el clima laboral son:
autonomia, cooperacibon y apoyo, reconocimiento,
organizaciéon y estructura, innovacién, transparencia y
equidad, motivacion, liderazgo. Componentes que deben
aplicarse en la organizacion, para lograr un clima laboral
idoneo, que permita cumplir con los objetivos trazados por

la organizacion.

Segin los resultados de las encuestas a los funcionarios del
departamento de Fedatarios, el clima laboral tiene
debilidades que afectan su desempeno laboral. Asi, los
porcentajes de debilidades se distribuyen en las
dimensiones: autonomia (25.8% y 33.8%), cooperacion y
apoyo (42.5%, 27.7% y 21.1%), reconocimiento (34.9%,
33.4%), organizacion y estructura (22.7%, 30.3% y 30.8%),
innovaciéon (36.7%, 27.3%, y 34.6%), transparencia y
equidad (30.3% y 51.8), motivacion (27.6%, 29.2),

liderazgo (23.1%, 34.9%, 33.9).
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Observando estos resultados, se deduce que, la
organizaciéon debe mejorar muchos aspectos dentro de las
dimensiones mencionadas, lo que podra ser posible,

mediante la aplicacién de estrategias.

Finalmente cabe indicar que para ofrecer un servicio de
calidad al contribuyente es necesario contar con un
funcionario que se encuentre con las capacidades
necesarias para ejercer la funciébn encomendada, los
funcionarios del SRI y particularmente del departamento
de Fedatarios Fiscales se caracterizan por el compromiso
que tienen hacia el departamento, la responsabilidad que
tienen al ejercer una funcioén, por lo que el departamento
debe reforzar el clima laboral y contar con un ambiente

idoneo para sus funcionarios.

En el mismo sentido de lo anteriormente mencionado,
(Bravo, 2014) en su trabajo de titulacion denominado:
“Clima laboral y su incidencia en el desemperio laboral de
los servidores y servidoras de la Direccion Distrital 09di5
del Ministerio de Inclusion Econémica y Social (MIES) -

El Empalme, provincia del Guayas, aiio 2014”, manifiesta
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que: El clima laboral puede ser vinculo u obstaculo para el
buen desempeiio de la organizacién y puede ser un factor
de distincién e influencia en el comportamiento de sus
integrantes, por lo tanto, su conocimiento facilita la
retroalimentacion con respecto a los procesos que fijan los
comportamientos organizacionales, permitiendo la
introduccion de cambios, tanto en el comportamiento de
los miembros y su satisfaccibn como en la estructura

organizacional.

Asi mismo, Martinez (2012) en su trabajo de titulacion
denominado: “Nivel del clima laboral en la empresa
Marcimex del cantéon La Mana provincia de Cotopaxi,
afio 2012”, menciona que: El clima laboral es un
componente multidimensional de elementos tales como
los objetivos de la institucion, las normas, las funciones del
trabajador, la direccion y liderazgo, la innovacién y
cambio, el sentido de pertenencia, los factores
motivacionales, la estructura organizacional, el

compromiso, la capacitaciéon y entrenamiento, entre otros.
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RELACION EXISTENTE ENTRE LA GESTION

OPERATIVAY EL CLIMA LABORAL EN EL

DEPARTAMENTO DE FEDATARIOS FISCALES.

La gestiébn operativa y el clima laboral que tiene el

departamento de Fedatarios Fiscales se encuentran

relacionados cercanamente, debido a la delicadeza y

discrecionalidad de la funcion que realiza el Fedatario

Fiscal, por lo que es necesario que el mismo se encuentre

en ambiente de confianza y se sienta apoyado por parte de

su equipo de trabajo y pueda cumplir con las metas

asignadas y conforme con el trabajo realizado.

El Fedatario Fiscal realiza las funciones de:

Informar y prevenir al contribuyente de futuras
infracciones.

Notificar actos administrativos relacionados con la
actividad econémica del contribuyente.

Aplicacion de clausura a establecimientos
infractores.

Participar de operativos para el control asignado al

contribuyente.

66



El objetivo se establecié con la intenciéon de establecer la
relacion existente entre la gestiébn operativa y el clima
laboral, debido a que estos factores cumplen un rol
importante en el departamento lo que puede afectar el

cumplimiento de la operatividad resultante en el mismo.

Por lo tanto cabe recalcar que estos indicadores
estrechamente vinculados pueden llegar a afectar el
rendimiento de las organizaciones estatales, lo que influye
de manera positiva o negativa dependiendo de como sean

las estrategias empleadas para ello.

La relacion de la gestion operativa y el clima laboral,
vienen ligadas con un conjunto de politicas y lineamientos
a los cuales debe regirse el departamento de Fedatarios
Fiscales, debido a que las intervenciones que realiza el
funcionario estdn amparadas en su manual, por lo que el
gjercicio de un clima laboral ideal es una brecha

importante que debe ejecutarse adecuadamente.

67



De los resultados de la investigacién podemos observar
que, la situacion actual de la gestibn operativa
(incumplimiento parcial de recursos, procesos ¥y
resultados), afecta de manera directa y negativa en el
clima laboral (debilidades de autonomia, cooperacion y
apoyo, reconocimiento, organizacion y estructura,
innovacién, transparencia y equidad, motivacion,
liderazgo) del departamento de Fedatarios Fiscales del SRI

Ecuador.

Al respecto Diaz Paniagua y Leb6n Sanchez (2019)
manifiestan que: El clima laboral es un componente que
media los factores del sistema organizacional (gestion
operativa) y las tendencias motivacionales de los
trabajadores que se representan en su comportamiento y
tiene consecuencias positivas o negativas sobre la

organizacion (productividad, satisfaccion, rotacion, etc.)

Un clima laboral ideal es una meta que debe plantearse el
departamento para que los objetivos de la organizacién

puedan ser cumplidos a cabalidad y su personal se
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encuentre en condiciones para ejecutar un trabajo

adecuado.

De acuerdo a Gomez y Brito (2020), donde indica que uno
de los objetivos de la gestidon operativa, es: “Dar bienestar
a los empleados” (mejoramiento de clima laboral), con la
aplicacién eficiente y efectiva de sus elementos, tales
como: “Recursos, procesos y resultados”. (Castillo &

Espinosa, 2018).

Por su parte, Tamayo & Romero (2019) en su trabajo de
titulacion denominado: “El clima laboral y el desemperio
de los colaboradores de la Superintendencia de Mercado
de Valores, Miraflores enero - agosto 2018”, indica lo
siguiente: = Los trabajadores son la imagen de la
organizacion, los clientes perciben a través de la calidad
atencion la eficiencia total de la empresa, los métodos en
las cuales se realizan las actividades y las facilidades que se
le da al colaborador ayudan a este a mejorar sus técnicas
de servicio. Conocer el clima organizacional es importante
ya que de esta manera podemos saber cuél es la realidad

en la situacion que trabaja el recurso humano, esta se
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trasmite por medio de la prestacion de servicios y el
desempeiio en las productividades, como resultado se

obtiene la satisfaccion del consumidor.

Asi mismo Uria (2011), en su trabajo de titulacion
denominado: “El clima organizacional y su incidencia en
el desempeno laboral de los trabajadores de ANDELAS
CIA. LTDA. de la ciudad de Ambato” menciona que: Un
buen clima organizacional ayuda y alienta a ser
competentes entre companeros de trabajo, creando una
conducta madura de todos sus miembros, permitiendo que
ellos se comprometan a ser responsables de sus
asignaciones laborales dentro de la empresa, dando lo

mejor de si en agradecimiento a su satisfaccion laboral.

Una vez culminada la investigacion, llegamos a las

siguientes conclusiones:

e La gestion operativa del departamento de Fedatarios
Fiscales en sus dimensiones de recursos (fisicos y
operativos), procesos y resultados, presenta

debilidades en cada una de sus etapas. Lo que
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impide el logro efectivo de los resultados esperados,
en lo que se refiere a, incrementar las acciones
preventivas, disuasivas y ejecutivas, para el
cumplimiento del régimen de comprobantes de
venta, mediante la aplicacion de criterios de
racionalizaciéon de recursos, costo de oportunidad,

costo politico e imagen del SRI.

El estudio nos permiti6 analizar las siguientes
dimensiones del clima laboral, autonomia,
cooperacién y apoyo, reconocimiento, organizacion
y estructura, innovacion, transparencia y equidad,

motivacion, liderazgo.

El clima laboral evidenciado en el departamento de
Fedatarios Fiscales, muestra una alta debilidad en lo
que se refiere a sus dimensiones de: reconocimiento
34,10%, innovacién 32,97% y transparencia-equidad
(30.3% y 48.4% respectivamente) deben ser
priorizados para que permita a la organizacion tener

un entorno saludable y pueda ser productiva.
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En las dimensiones de autonomia, cooperacion-
apoyo, organizacion-estructura, motivaciéon y
liderazgo se obtuvieron porcentajes medianamente
altos alrededor del 30% por lo que son factores que
también deben ser desarrollados de tal manera que
el empleado pueda sentirse en un ambiente fraterno
y comodo para que pueda desarrollar su actividad
pensando en lo productivo que sea para el

departamento.

La gestion operativa y el clima laboral del
departamento de Fedatarios Fiscales tienen una
estrecha relacion dado que de ello depende el
cumplimiento de las metas que indica el Plan
Operativo Anual que posee el departamento. En
este caso su cumplimiento es parcial, debido a que
las dimensiones estudiadas de la gestion operativa
inciden de manera negativa en las dimensiones del

clima labor, que muestran una tendencia negativa
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e Con los resultados del estudio, donde se muestran
tanto dimensiones de la gestion operativa como de
clima laboral con porcentajes negativos, es necesaria
la presentacion de una propuesta de mejoramiento
de clima laboral que incluya la elaboracion de un
plan de mejora, incentivos requeridos y la
socializacion del plan del clima laboral, con el fin de
logran un ambiente laboral idéneo para el
cumplimiento de las actividades del departamento

de Fedatarios.

PLAN DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL DEL
DEPARTAMENTO DE FEDATARIOS FISCALES-
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS DEL
ECUADOR.

Hace décadas que el clima o ambiente de trabajo es
considerado uno de los conceptos de mayor importancia
en la vida de las organizaciones influye de manera positiva
o negativa en las mismas. Las razones son evidentes: un
mal clima laboral constituye un grave obstaculo para la

consecucion de los objetivos
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empresariales/departamentales, siendo ademas un
indicador clave para comprender los problemas vy
necesidades de los equipos de trabajo que integran la
empresa. Por el contrario, un buen clima laboral favorece
los logros y el éxito de la gestibn empresarial: las
emociones positivas, la continuidad en los planes y
programas, la confianza y la cercania de personas y
equipos, la forma positiva de resolver la conflictividad son
algunos de los ingredientes que facilitan la consecucion de

estrategias y objetivos (Gan & Trigine, 2012).

Todos los organismos estatales que prestan sus servicios a
la ciudadania, cuentan con servidores comprometidos a
brindar una eficiente asistencia al ciudadano, sin embargo
los mismos no se encuentran dentro de un ambiente
laboral bueno, lo que provoca que el nivel de
productividad no sea el esperado, sus planes y programas
no sean alcanzados y que su aspiracion laboral disminuya.
La propuesta que se incluira en la investigacion permitira
sensibilizar al usuario interno de las posibilidades de

mejorar las condiciones en las que se encuentran,
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mejorando su ambiente laboral de manera eficaz y

eficiente logrando una gestion operativa adecuada.

Partiendo de mediciones, se elaboraran programas para
mejorar a partir de emprender acciones, obteniendo como

resultado la motivacion de los trabajadores.

Siendo responsabilidad de todos los funcionarios que
laboran en el departamento de Fedatarios Fiscales del
Servicio de Rentas Internas, unidad que dio sus inicios en
el aflo 1997 con programas para mitigar el incumplimiento
tributario y por las actividades que se realizan no se
emplea un ambiente laboral saludable, se debera crear un

clima adecuado para que la productividad sea la idonea.

El departamento de Fedatarios Fiscales tiene como
objetivo velar por el cumplimiento tributario, el mismo
que se cumplird con gran parte de los integrantes del
equipo de trabajo en un ambiente cordial, saludable y con

perspectivas de incrementar mejoras en su organizacion.
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FACTIBILIDAD
Es factible implementar la propuesta de mejoramiento de
clima laboral debido a que el departamento de Fedatarios
Fiscales necesita implementar cambios en el sistema para
que pueda mejorar la productividad deseada y sus metas
determinadas sean alcanzadas. Siendo implementada esta
propuesta el departamento de Fedatarios Fiscales del

Servicio de Rentas Internas obtendra estos resultados:

e Mejora en la comunicacion entre funcionarios

e Mayor productividad

e Personal mas comprometido con las labores
asignadas

e Ambiente laboral agradable

e Autonomia en la toma de decisiones

e Recompensas por sus esfuerzos

e Manejo idoneo de las situaciones conflictivas.
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