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iv. Resumen

Esta investigacion se realizd con e objetivo de realizar un andlisis del bienestar de los
servidores publicos de la Administracion Tributaria nicaragiiense, en cuanto a sus politicas de
crecimiento, como resultado de los logros del Plan Nacional de Desarrollo Humano del Gobierno
de Reconciliacién y Unidad Naciona, en los periodos 2015-2018, € resultado del plan de
capacitacion por medio de maestrias y posgrados a personal, se ha visto reflejado en e aumento
de personal capacitado para gercer funciones de ato nivel en la AT, asi se ve reflgado €
bienestar del servidor publico, cumpliendo con e objetivo fundamental planteados en las
politicasy €l plan estratégico institucional .

El desarrollo de esta investigacion es descriptiva no experimental, con un enfoque mixto,
la muestra es de tipo no probabilistica a conveniencia, seleccionando una muestra de 22
servidores publicos, se utiliza esta técnica ya que los sujetos fueron seleccionados por la
conveniente accesibilidad, tomando como criterios de seleccion: egresados, profesionales,
maestrantes y master. Los instrumentos utilizados son: informacion estadistica, entrevista y
encuesta. El contenido de estos instrumentos dio respuesta a los objetivos planteados en este

trabajo investigativo.

Como conclusién se destaca que los servidores publicos se sienten més i dentificados con
la AT, donde estos profesionaes han obtenido formacion especializada, en funcion de mejorar sus
habilidades y destrezas. La evaluaciéon a desempefio es una herramienta muy importante ya que
es una manera de medir que tan beneficioso fue la implementacion de un programa de
formacion, la necesidad de capacitacion y la mejora en la relacion entre jefe y subordinados
tomando en cuenta: Empatia, la distancia justa, potenciar la comunicacion, los valores y romper

|as barreras.

Construir un clima laboral sano es una buena medida que €l jefe deberd impulsar desde la
base, pero si como subordinado ya se estainmerso en una situacion en laque el jefe esinflexible e

incluso grosero en sus tratos es necesario tener autocontrol.

Palabras Claves: Gobierno de Reconciliacién y Unidad Nacional, Plan Nacional de Desarrollo

Humano, Administracion Tributaria, Bienestar, Politicas de Crecimiento.
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l. I ntroduccién

El bienestar laboral es e sentimiento de agrado o positivo que experimenta un sujeto por
el hecho de realizar un trabajo que le interesa, de esta manera el servidor publico desarrollara su
potencial en un ambiente que le permite estar a gusto, €l cual se logra brindandoles todas las
herramientas de trabgjo, asi como incentivos econémicos, hasta las capacitaciones dentro del

plano laboral donde se involucran en el diaadia

Profundizar €l avance hacia la calidad educativa, que impacte en la formacién integral y
el aprendizaje, desde € acceso y dominio de conocimientos, ciencia, tecnologia y formacion en
valores en rutas de aprender, emprender y prosperar, ge principa de la educacion de calidad que

seimpulsaen laestructura del Plan Naciona de Desarrollo Humano (PNDH).

No hay desarrollo en un pais s ho se da una educacion en todas sus formas de calidad,
desde las zonas urbanas hasta las rurales, a fin de incrementar capacidades y habilidades que

permitamejorar la calidad de los aprendizajes de | os estudi antes.

Para que e Gobierno de Reconciliacion y Unidad Nacional (que en lo adelante se
denominara GRUN) encamine este ge debe desarrollar 1o establecido en e articulo 131 de la
constitucion politica, para garantizar la eficiencia de la administracion publica y los derechos y
deberes de los servidores publicos, decreta la Ley de servicio Civil y de la Carrera
Administrativa.

Por carrera administrativa se entiende la normacion juridica del sistema de méritos para el
ingreso, estabilidad, capacitacion, promocion, traslados y retiro de los servidores publicos de

carera.

Contar con un buen estudio de las politicas de crecimiento como resultado de los logros
del plan naciona de desarrollo humano del GRUN, es de mucha importancia para la institucion,
permite reducir riesgos de corrupcion, lograr objetivos y metas propuestas, alcanzar mayor

eficienciay eficacia en los servidores publicos, ayuda a contar con informacién oportuna.

En el trabgo de investigacion se utilizan técnicas como la informacion estadistica,

entrevistas, encuestas y €l andisis documental de archivos de internet, libros, informacion
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suministrada por la Administracion Tributaria (AT) como lo son las generalidades, mision,
vision, en la entrevista los tipos de politicas que implementa, en la encuesta se realiz6 un andisis
del bienestar de los servidores publicos para conocer su identificacion con la institucion,
reconocimiento laboral y su desarrollo laboral.

La metodologia de estudio que se desarroll6 es descriptiva no experimental, con un
enfogque mixto, la muestra es de tipo no probabilistica a conveniencia, seleccionando una muestra
de 22 servidores publicos, se utiliza esta técnica ya que los sujetos fueron seleccionados por la
conveniente accesibilidad, tomando como criterios de seleccidn: egresados, profesionales,
maestrantes y master. Los instrumentos utilizados son: informacion estadistica, entrevista y
encuesta. El contenido de estos instrumentos dio respuesta a los objetivos planteados en este

trabgjo investigativo.

Esta investigacion esta conformada por once acpites los cuales se indican a

continuacion:

Acapite |. Presenta la introduccién, que describe de manera general los antecedentes
histéricos y de campo, justificacion, planteamiento del problema y formulacion del problema.
Acdpite Il. Exhibe los objetivos de la investigacion, Objetivo genera y especificos de la tesis.
Acdpite 1lIl. Marco tedrico donde se detalla toda la teoria relacionada con la investigacion.
Acéapite 1V. Preguntas directrices, presentan series de preguntas conforme a la problematica
planteada. Acapite V. Operacionalizacion de variables, donde muestra nuestras variables de la
investigacion. Acapite V1. Disefio metodologico. Puntualiza la metodologia utilizada en €l tema

de investigacion.

Acapite VII. Andlisis de resultados. Segun € planteamiento del problema. Acapite VIII,
comprenden las conclusiones dando respuesta a los objetivos especificos. Acapite IX.
Recomendaciones. Posterior al andlisis y conclusiones de la investigacion se realiza un proceso
de recomendaciones. Acdpite X. Bibliografia. Donde se muestra las diferentes fuentes, tanto de

libros e internet. Acapite X1. Anexos.

1.1 Antecedentes

Con d fin de tener una vision més amplia, asi también informacién suficiente para la
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elaboracion la presente investigacion, se procedié ala busqueda de estudios relacionados a tema.

111 Antecedentes tedricos

El capital humano es e elemento clave del que dispone la Administracion Tributaria para
hacer frente a las transformaciones que se estan produciendo. Por una parte, € crecimiento de
nuevas funciones y servicios y, por otra, las exigencias de mayor calidad, eficiencia y

profesionalidad en la prestacién de los servicios a publico.

Morales, A. (2012) define al Servidor publico como “toda persona que desempefia un
empleo, un cargo o una comision de cuaquier naturaleza dentro de la administracion publica,
incluso a los representantes de eleccion popular, alos miembros del poder judicia y alos demés

funcionarios y empleados”. (p. 99)

LaLey 476, "Ley del Servicio Civil y de Carrera Administrativa' de Nicaragua, en su art.
6 define alalos servidores publicos como todas | as personas naturales que, por disposicion de la
Constitucion y las leyes, por eeccion, por nombramiento de autoridad, o por haber sido
contratados de conformidad a la Ley 476, que a nombre o a servicio de la Administracion de

Estado participen en e gercicio de lafuncién publica

Partiendo de estos conceptos se puede definir que el servidor publico es toda persona que

le presta un servicio al Estado y g erce una funcion publica.

Nadal, A. (2002) la politica de econdmicas se entiende como “el conjunto de
instrumentos, procedimientos y medidas que se aplican en un sistema politico para controlar €l

crecimiento econdmico”. (p 168)

Cada pais establece determinadas politicas para lograr sus metas, sus objetivos y sus
planes estratégicos, para ello requiere de un plan econémico para posicionarse en € mercado
internacional. El encargado de implementar estas medidas es el “Poder Ejecutivo mediante los
organos fiscales y administrativos, los cuales establecen las lineas que deben seguirse”. Rose, R.
(1998) (p 34)

Es importante destacar que existen instrumentos mas fuertes que otros, no obstante, todos

son parte de un mismo proceso. El objetivo primario es e control de la economia, y €l gobierno
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central actlia con base en € andlisis de las variables. Ademés, existe una interdependencia entre

todos |os actores y estrategias.

Algunos gemplos basicos del mangjo de la politica econémica son: € empleo y la
generacion de nuevas empresas en la economia. Este es un tema central del gobierno, por lo que

la demanda de empleo es una variable constante de parte de los ciudadanos.

Los ciudadanos requieren contar con la mayor cantidad de oportunidades, y e Estado
desde un punto de vista idealista debe proveer de estas posibilidades. El tema del empleo se
relaciona directamente con e tipo de saario, es decir, existe una relacion directamente
proporcional entre la cantidad de empleos generadosy € nivel de remuneracion. El problema del
empleo es un tema crucial para cualquier gobierno. Todos los gobiernos, no importa su espectro
ideol 6gico: izquierda, derecha o centro, enfrentan e mismo problema, es decir, € empleo como

un problema que requiere atencion inmediata.

Otra variable que se integra en la politica econémica es € mangjo de los recursos
publicos. Este elemento es crucia si el gobierno aspira a ofrecer una administracion eficaz, por
lo cual siempre se procura transparencia y rendicién de cuentas. “EIl manejo de la deuda publica
es importante para que el gobierno realice la mayor cantidad de politicas publicas. La politica
econdémica permite a los funcionarios publicos saber hasta donde es posible realizar acciones y
establecer cud es e limite del gasto”. Peters, G. (2003) (p 87). La politica econémica permite

buscar soluciones paraingresar mas recursos y diversificar su gasto.

Un plan es una intencion o un proyecto. Se trata de un modelo sistematico que se elabora
antes de redlizar una accion, con €l objetivo de dirigirla 'y encauzarla. En este sentido, un plan

también es un escrito que precisalos detalles necesarios para realizar una obra.

El Plan Naciona de Desarrollo Humano (PNDH) es un Plan del Gobierno de Nicaragua
gue busca crear condiciones que faciliten la plena reaizacion de las y los nicaraglienses en un
pais soberano e independiente, en unidn con otros paises de la region. El Plan se enfoca en €
crecimiento econémico con incremento del trabgjo y reduccion de la pobreza y las
desigualdades, con estabilidad macroecondmica, con soberania, seguridad e integracion, en

beneficio de las familias nicaraglienses.
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1.1.2  Antecedentes de campo

Serealizé € proceso de busqueda de informacion de trabajos similares en e repositorio de
launiversidad nacional autonoma de Nicaragua (UNAN-MANAGUA), de éstos cito:

Seglin Beteta, M. A. (2019), en su tesis Motivacion y satisfaccion laboral del personal
administrativo de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Unan-Managua, en € periodo Il semestre
2017. La motivacion es un tema de gran importancia para las organizaciones, si se aplica de
manera adecuada puede ayudar a los trabgjadores a meorar en su desempefio laboral,
productividad y por ende en los resultados obtenidos. Por tal razoén muchas organizaciones buscan
estimular a trabgador a través de las herramientas que permita influir positivamente en el

desemperio de las personas.

El estudio investigativo se realiz6 en la Facultad de Ciencias Econdmicas, especificamente
para € personal administrativo, cuya problemética radica en que los beneficios no se aplican de
manera equitativa para €l persona de Tiempo indeterminado (Planta) y € persona de tiempo
determinado (Contratados), € cua provoca inconformidad, desmotivacion e insatisfaccion del

personal contratado tanto por via UNAN, como contratados por fondos propios.

Durante esta investigacion se comprobo que la mayoria de los colaboradores encuestados
son recursos por tiempo indeterminado con antigliedad de 10 a 40 afios, donde e 76.92 % se
sienten satisfechos con las funciones que realizan, € 99% de los encuestados opinan que existe
oportunidad de crecimiento labora y desarrollo profesional, € nivel de motivacion que tienen los
colaboradores es medio, y las compensaciones monetarias y no monetarias inciden en la

motivacion y satisfaccion laboral.

Espinoza F, (2018) en su tesis Propuesta para la actualizacion del modelo de descriptor
de puestos por competencias laborales para la Division de Recursos Humanos de la Universidad
Nacional Autonoma de Nicaragua (UNAN - Managua) periodo enero a junio de 2017., €
objetivo general del estudio es elaborar un model o de descriptor de cargos por competencias para
la Division de Recursos Humanos de la UNAN Managua, es de caracter descriptivo, ya que se
trata de establecer las debilidades del modelo actua de descriptor de puestos y |os beneficios que

podrian obtenerse mediante la actualizacién del modelo actual.
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Tiene un enfoque cualitativo, puesto que se andliza e entorno actual de la Division de
Recursos Humanos de la UNAN - Managua, en lo referente a conocimiento de las actividades
principales y funciones que deben redizar los trabgjadores de esta area. La poblacion
seleccionada esta conformada por € personal administrativo de planta del recinto universitario
“Rubén Dario” de la Universidad, de enero a junio 2017, el cual correspondia a 704 trabajadores,
gue se desempefian en cargos vinculados a gestion administrativa. La muestra sel eccionada estuvo
conformada por 25 trabajadores, siendo no probabilistica, ya que se determind con € objetivo de

observar latendencia de la problematica detectada en |os descriptores de puestos.

Los instrumentos utilizados fueron La observacion directa a fin de conocer como los
trabajadores gercen sus actividades acordes a las funciones descritas en el descriptor de cargos
actual. Con la revision documental se logré tener un panorama amplio sobre las carencias y
beneficios que aportaria la actualizacion de los descriptores de puestos para la organizacion. Los
cuestionarios aportaron la informacion suficiente sobre las funciones de cada puesto de trabajo

directamente de cada col aborador.

Seglin Mgia, M. Y. (2017) en su tesis Formacion del Talento Humano del personal de la
DGI en la Administracion de Renta Masaya, en donde su objetivo era contribuir a desarrollo de
talento humano mediante la implementacion de un plan de accion orientado a mejorar los niveles
de competitividad de la Administracion de Renta de Masaya de la Direccion Genera de Ingresos.
En su investigacién concluye que las capacitaciones son una inversion que ayuda a capacitado a

mejorar sus conocimientos, habilidades y estar motivado paratrabajar en equipo.

De acuerdo a Valecillo, F. M. (2019), en su tesis Model o sobre gestion del conocimiento
para el sistema bibliotecario de la Unan-Managua, en respuesta a la demanda de informacion,
investigacion y conocimiento del talento humano, en € periodo comprendido de agosto a
noviembre del afio 2017. El trabajo versa sobre la elaboracién de un modelo de Gestiéon del
Conocimiento para € Sistema Bibliotecario de la UNAN Managua, busca la mejora continua y
satisfacer las demandas de informacion, a través de la organizacién de informacion en formatos

fisico y digital paralasostenibilidad de lainvestigacion.

El modelo de Gestidn del Conocimiento se compone de dos dimensiones la epistemol dgica

y laontolégica, laprimerarepresenta el ge vertical donde se dala conversion entre conoci miento
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tacito y explicito, existiendo cuatro formas. Sociaizacion, Exteriorizacion, Combinacion e
Interiorizacion (SECI), estas se interactlan entre si, dando como resultado cinco principios
administrativos; organizacion, planificacion, direccion, control y evauacion los que facilitan la

transformacion en laespiral del conocimiento.

La segunda es la ontolégica que representa € ge horizontal, cuando € conocimiento
creado por los individuos se transforma en conocimiento grupal recopilando la informacién en
fortalecer competencias informacionales, en comunidades de aprendizaje e intercambio de
informacion, estas interacttan para la creacion de conocimiento organizaciona. La transferencia
del conocimiento tacito y explicito en actividades bibliotecarias, integra soluciones para satisfacer
demandas de informacion, este conocimiento tendra acceso a plataformas de informacion
generando ideas innovadoras, formacion continua del talento humano para enfrentarse a los
cambios. La continuidad del modelo de gestion del conocimiento para el sistema bibliotecario
coadyuvara, a la mision, vision, objetivos y estrategias de la institucion, en respuestas a las

demandas de informacion.

Segun Guzman, M. A. (2018), en su tesis Evaluacion de los riesgos en los procesos de
planificacion y gjecucion presupuestaria para la maximizacion del uso de |0s recursos externos
asignado a proyecto de desarrollo de las politicas publicas al afio 2016. El trabajo evalla los
riesgos relacionados a proceso de planificacion y la gecucion presupuestaria y su efecto
financiero para mejorar €l uso de los recursos externos asignados a proyectos de desarrollo de
politicas publicas. En € desarrollo de la investigacion se identifica el marco legal y normativos
que regula los procesos que se aplican para el desarrollo del proyecto, se determina las unidades
administrativas y su grado de incidencia en la gjecucién en proyectos de desarrollo de politicas

publicas.

Asi mismo se describen los procesos aplicados en el area de Adquisiciones y
Contrataciones para las contrataciones de bienes y servicios a través de recursos externos, y
posteriormente se evalUa € presupuesto programado y la gjecuciéon del mismo durante €l periodo
de duracion del proyecto. Los resultados expresan € eficiente cumplimiento de las leyes, normas
y procedimientos por parte de las unidades administrativas. Las principales conclusiones

obtenidas son: la identificacion de los riesgos en los procesos es necesario para establecer
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controles, a no tener identificados los riesgos en cada proceso genera una posicion de
incertidumbre del manejo de los posibles eventos que generen pérdidas de tiempo y de recursos
en e desarrollo del proyecto; asi mismo no se cuenta manua de procedimientos para la gjecucion
de proyectos de politicas publicas, recomendandose elaborar un manual especializado que incluya

los procedimientos g ecutados en cada una de las &reas involucradas en e desarrollo del proyecto.

De acuerdo a Baca, R. K. (2017), en su tesis Analisis Financiero del uso y destino de las
remesas para proponer un modelo de administracién que permite generar ahorro e inversion,
Nicaragua 2014. Las remesas han sido utilizadas por parte de sus receptores como un medio de
supervivencia para satisfacer necesidades basicas de consumo y muy pocos de ellos las han
destinado para actividades de inversion y ahorro. En los Ultimos afios, se ha acentuado la
dependencia a las remesas y la falta de vivienda digna. Es por eso que nace la necesidad de
investigar sobre e tema, para proponer un modelo que permita a las familias ahorrar e invertir en

lacomprade unavivienda de interés social .

Esta investigacion descansd sobre dos tipos de procedimientos. Una exploracion
eminentemente bibliografica, y que por medio de ella se pudo determinar y esclarecer una serie de
conceptos que fueron pertinentes definir. A través de este procedimiento se esboza toda la riqueza
tedrica e instrumental que existe y subyace sobre € tema, asi como del herramental estadistico
utilizado. La aplicacion del herramental estadistico se hizo sobre la base de datos generada de la
VI Encuesta de Medicion de Nivel de Vida 2014 y la encuesta realizada por € investigador. La
poca informacion sobre las finanzas personaes ha afectado en la toma decisiones Utiles y en la
adecuada administracion de sus recursos, por 1o que resulta clara la necesidad de brindar asesoria
alas familias que reciben remesas y laimplementacion de un modelo de inversién parala compra

de viviendas de interés social.

1.2 Justificacion

La presente investigacion “Analisis del bienestar de los servidores publicos de la AT
nicaragliense, en cuanto a sus politicas de crecimiento, como resultado de los logros del plan
nacional de desarrollo humano del GRUN, en los periodos 2015-2018”, a partir de este estudio se
podra proponer acciones para que los servidores publicos mejoren su bienestar y por ende haya

crecimientoen ellosy en laAT.
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Este trabajo de investigacion es de suma importancia dado que la politica fiscal junto con
la politica monetaria y cambiaria, forman parte de las tres politicas macroecondmicas
fundamentales para una economia. La coordinacion de estas politicas nos puede permitir generar
precondiciones a efecto de asignar mas eficazmente los recursos de una sociedad, para la AT
radica la importancia de tener personal capacitado para fortalecer la cultura de pago de impuestos

y establecer controles claros y precisos que conlleven amejorar ala Institucion.

La investigacion que se plantea en esta tesis busca identificar y analizar los lineamientos
estratégicos y acciones que la AT esta implementando para formar su capital humano, estrategia
que le permitira adaptarse a los cambios del entorno e ir transformandose continuamente en una

organizacion mas &gil, més eficaz y més transparente.

La AT ha desarrollado programas de modernizacion mediante la tecnologia de la
informacion de los servicios tributarios, tales como Ventanilla Electrénica Tributaria, Declaracion
y pago en linea, emision de Solvencia Fiscal, Sistema de Administracion de las Exoneraciones,
autorizacion de Imprentas, Franquicia Fiscal, constancia de Avallo Catastral, Certificado
Catastral, emision de Estados de Cuenta, entre otros. En ese sentido, en la politica de
modernizacion institucional, la formacion tiene un valor estratégico central, ya que es una pieza
clave para la competitividad de la AT, convirtiendo de esta forma a sus servidores publicos en

Socios estratégicos de la misma.
Se detdllan los 5 factores que més contribuyen ala satisfaccion de los servidores publicos:

1. Planes de Carrera: Implica ofrecer proyectos estimulantes, oportunidades de
crecimiento y también de formacion. Las generaciones més jévenes buscan mucho mas que un
contrato estable o un salario competitivo; demandan autonomia, liderar proyectos que les reten, y
también disponer de las herramientas para autogestionarse y desarrollarse tanto personal, como

profesional mente.

En este punto, latransparencia y comunicacion de los objetivos y € plan de carreraa

medio y largo plazo para cada servidor publico es fundamental.

2. Nuevos model os organizacionales: Cada responsable es quien tiene que valorar cud es

la megor aternativa, y personaizarla para cada persona y equipo; se puede empezar por
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introducir nuevas metodologias de trabajo que combinen sistemas tradicionales y alternativos,

paraluego evaluarlos e ir decidiendo cudl eslamejor opcién en cada caso.

3. Flexibilidad y conciliacion: La flexibilidad deben vincularse con la linea de trabajo, en
un entorno laboral orientado al logro. Lavidadel profesional implica un ato grado de exigenciay

seguridad psicol 6gica por parte del jefe.

4. Motivacién del lider: Los servidores publicos no se van dela AT, si no de sus jefes; con
este punto en mente, e rol del lider cobra un papel fundamental en la retencion y motivacién del

talento.

5. La recompensa del tiempo: Laproductividad y aprovechar el tiempo, estableciendo
unapolitica de ato rendimiento, son pasos fundamentales, con el control horario y la obligacion
de fichar ala entrada y salida del trabajo. Coinciden en que se trata de una medida que va contra
la transformacién en la que se trabgjan, la cultura del trabagjo flexible y la responsabilidad de los

profesionales.

Esta investigacion sera de beneficio para la AT y de forma especifica a la Division de
Recursos Humanos, porgue le brindara las herramientas necesarias para la aplicacion de politicas
de bienestar. A nivel social, servird de referencia para investigacion de temas similares. En €
ambito personal me permitiratener conocimientos més amplios en lainvestigacion de controles 'y
manejo de las politicas de una institucion publica 'y a la vez servird de guia a otros maestrantes
parafortalecer y enriquecer la biblioteca

1.3  Planteamiento del problema

La AT havenido experimentando un proceso de modernizacion y Tecnificacion que lo ha
establecido en su Plan Estratégico 2012-2016 dandole continuidad en el plan del 2017-2021,
proyectado a mejorar el cumplimiento tributario, a través de la gestion del conocimiento como
técnica, pensando en cdmo recopilar y administrar informacion que es tan importante para la AT
mediante la tecnologia de la informacion, la disponibilidad de redes y bases de datos, asi como la
gestion del conocimiento como capital intelectual, esto mediante la ordenacion de las actividades,
los programas de capacitacion y entrenamiento, €l trabajo en equipo, la calidad de gestién y la

remuneracion.
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La AT desde 2012, ha venido implementando de forma continua programas de formacion,
sin embargo, no contaba con las herramientas y persona especializado para desarrollar y dar
seguimiento a estos planes, es por ello que surge la necesidad de la apertura del Centro Superior
de Estudios Tributarios (CSET), cuya mision es promover la aplicacion de los principios
establecidos en la Constitucion, Codigo Tributario y Leyes de la materia, en concordancia con los
objetivos estratégicos de la AT, mediante la capacitacion especializada en temas tributarios y

econdmicos, con €l fin de facilitar las capacidades especificas de |os servidores publicos.

En este contexto es necesario realizar un andlisis del aporte al cumplimiento delamisiéony
vision dela AT y laformaen que los programas de formacién se han venido realizando, asi como

las mejoras que se pueden incorporar a estos programas.

Sintomas: se identificaron los sintomas tales como servidores publicos no identificados
con la AT, una mala comunicacion labora con el superior y comparieros de trabajo, no perciben
su crecimiento dentro de la AT y que las capacitaciones recibidas no son importantes para €l
desempefio laboral.

Causas: la necesidad de funcionarios con calificacion profesional, que no haya un retraso
en su desarrollo profesional con un universo reducido para profesionalizacion. Manejo de cargos
con funcionarios empiricos y que ese persona no esté capacitado en e cargo que gjerce
ocasionando carencia de evaluacion a desempefio del personal dentro del area de trabgjo. Mangjo
de cargos con funcionarios indispuestos a desempefio de sus funciones en areas con persona no

apto en e cargo que gerce ocasionando carencia de empoderamiento en € area de trabgo.

Prondstico: ocasionar baja en e desempefio, que se aumente la posible desercion laboral,
gue se mangjen incorrectamente la informacion brindada a los contribuyentes y € aumento del
riesgo de incertidumbre. Cometer errores y duplicidad de funciones y presentando una situacion
irreal de los objetivos establecidos por la instituciéon, disminuyendo la fiabilidad de la
informacion. Presentacién deficiente en los resultados de |as metas establecidas ocasionando mala

imagen alainstitucion.

Control al pronéstico: proponer mejoras a las politicas de crecimiento implementadas

por lainstitucion, através de mejorar 10s otros tipos de beneficios compensatorios, evaluando los
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planes de desarrollo sostenido y la implementacion de un plan de promociones de acuerdo a la
evaluacion del desempefio desarrollando planes de incentivos. Reducir errores u omisiones en la
gjecucion de las actividades dentro de la institucién monitoreando la operatividad del persona a
través de evaluaciones constantes al desempefio de manera periddica calendarizada. Proponer €l
empoderamiento del cargo asignado mediante incentivos, siempre evaluando la eficacia en los
resultados de las metas establecidas esto contribuird a mejorar la imagen de la ingtitucion,

contando con personal capacitado.
1.4  Formulacion del problema

¢Como analizar € bienestar de los servidores de la AT en e periodo 2015 — 2018, se han
aplicado de manera correcta las politicas de crecimiento orientadas por el GRUN como resultado

deloslogros del plan naciona de desarrollo humano?
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2.1

2.2

. Objetivos

Objetivo general

Analizar € bienestar de los servidores publicos de la AT nicaragliense, en cuanto a sus
politicas de crecimiento, como resultado de los logros del plan naciona de desarrollo
humano del GRUN, en |os periodos 2015-2018.

Objetivos especificos

Determinar €l nivel de satisfaccion de los servidores publicos de la AT nicaragliense.
Analizar del bienestar de los servidores publicos de la AT nicaragliense, en cuanto a sus
politicas de crecimiento.

Describir las politicas que implementa la AT para elevar € nivel de satisfaccion y
tranquilidad laboral de los servidores publicos dela AT nicaragliense.

Proponer mejoras a las politicas de crecimiento de los servidores publicos de la AT

nicaragiiense.

Lic. Fredys Adolfo Herndndez Narvéez 13



1. Marco tedrico

El presente acépite asegura la consistencia de la investigacion y la orientacion de la
mismay para plantear € problema se recolecté informacién bibliogréfica, basada en las variables
objetivos, encontrando una gran variedad bibliogréfica de textos, de los cuales se extrgjo los
conceptos y definiciones que delimitan estainvestigacion, en los distintos medios de informacion

como bibliotecas, internet, revistas y articulos
3.1  Definicion de Administracion

La mayoria de los autores define a la administracion como e proceso de planear,

organizar, dirigir y controlar paralograr objetivos organizativos preestablecidos.

Jménez, C.W. define la administracion como una ciencia compuesta de principios,
técnicas y practicas, cuya aplicacion a conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales
de esfuerzo cooperativo, a través de los cuaes se pueden alcanzar propdsitos comunes que
individualmente no se pueden logar en los organismos sociales. Por su parte Fremont E. Kast
dice que la administracion es la coordinacion de hombres y recursos materiales para €l logro de
objetivos organizativos, 10 que se logra por medio de cuatro elementos. (1) planeacion (2)

organizacion (3) direccion y (4) control.

Sin embargo, existen distintas definiciones por varios autores que conforme fueron
dedicando sus esfuerzos para e desarrollo de esta ciencia, describen a su percepcion. La
siguiente tabla muestra algunos autores y los diferentes conceptos que le han dado a la

Administracion.

Tabla 1. Conceptos de administracion por diversos autores

Autor Concepto de Administracion

“Es un dispositivo que organiza y realiza la transformacion, recibe la
V. Clushkov informacién del objeto de direccidn, procesa y la transmite bgjo laforma

necesaria parala gestion, realizando este proceso continuamente.”
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Autor Concepto de Administracion
“Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a lo demas, con base en un profundo y
claro conocimiento de la naturaleza humana” Y contrapone esta definicién con
J.D. Mooney
la que da sobre la organizacion como: “la técnica de relacionar los deberes o
funciones especificas en un todo coordinado”.
Consideran la administracion como: “la direccién de un organismo social, y su
Koontz  and o o . _
RV efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus
onn

integrantes”

F. Tannenbaum

“El empleo de la autoridad para organizar, dirigir, y controlar a subordinados
responsables (y consiguientemente, alos grupos que elos comandan), con € fin
de que todos los servicios que se prestan sean debidamente coordinados en el

logro del fin de la empresa”

(Considerado por muchos como € verdadero padre de la moderna

Henry Fayol administracion) dice que “administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y
controlar”
. M La concibe como “Toda accion encaminada a convertir un propdsito en realidad
. orsten
M positiva”, “es un ordenamiento sisteméatico de medios y el uso calculado de
arx

recursos aplicados a la realizacion de un proposito”

F.M. Fernandez

Escalante

“Es el conjunto de principios y técnicas, con autonomia propia, que permite

dirigir y coordinar la actividad de grupos humanos hacia objetivos comunes”
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Autor Concepto de Administracion

“Es un conjunto sistematico de reglas para lograr la méxima eficiencia en las
Reyes Ponce ) ) ]
formas de estructurar y manejar un organismo social”

La administracion se ha llamado “El arte de hacer las cosas por conducto de las
Mary  Parker | personas”, llama la atencion al hecho de que los gerentes alcanzan las metas
Follet organizacionales haciendo que otros lleven a cabo las tareas necesarias, pero no

realizando ellos mismos tales tareas.

Fuente: Chiavenato, Idalberto. (2004). Introduccion a la teoria general de Administracion.

Colombia: McGraw-Hill.

Algunos otros autores definen la administracién como “el proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales” (Chiavenato,
2004).

Segun Hitt, B. y Portero (Hitt, 2006), la administracion es: “el proceso de estructurar y
utilizar conjuntos de recursos orientados hacia €l logro de metas, para llevar a cabo las tareas en

un entorno organizacional”.

A partir de lo anterior, podemos resumir que la administracion se puede comprender
como €l arte de realizar labores por medio de otros para alcanzar objetivo planeado de manera
eficaz y eficiente; de otra manera se entiende como delegar las actividades, utilizando todos los

recursos, para obtener resultados.
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Gréfico 1. Las principales funciones del proceso de gestion.

Planeacion »| Organizacion
A \ /
Liderazgo
/ \J
Control | Direccion

Fuente: Fundamentos de Administracion Teoria General y Proceso Administrativo., P. 6
311 Laadministracion como disciplina social

Una de las formas més sencillas de administracion en nuestra sociedad es en e hogar, y
una de las més complegjas en la publica. El fendmeno administrativo no solo nacié con la
humanidad, s no que abarca todos los ambitos geograficos y por su caracter universal se da

donde quiera que exista un organismo social, cuanto mayor y méas compleo sea este, serd méas
necesaria.

La administracion imparte efectividad a los esfuerzos humanos. Ayuda a optimizar el
manejo y seleccion del personal, equipo, materiales, dinero y relaciones humanas. Se mantiene al
frente de las condiciones cambiante y proporciona prevision y creatividad. EI mejoramiento es su
consigna constante.

El éxito de una organizacion socia depende directa y de manera inmediata de su buena
administracion.

Etimol6gicamente, la palabra Administracion se forma del prefijo Ad (hacia) y del
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término minister, vocablo compuesto de minus, comparativo de inferioridad y del sufijo
ter que sirve como término de comparacion.

S magister (magistrado) indica una funcion de preeminencia o autoridad (€l que ordena
o dirige a otros en una funcion), minester expresa precisamente lo contrario: subordinacién u
obediencia (el que realiza unafuncion bajo e mando de otro; el que presta un servicio aotro). La
etimologia de administracion nos dala idea de que esta se refiere a una funcion que se desarrolla
bajo e mando de otro; de un servicio que se presta. Servicio y subordinacion son los e ementos
principaes obtenidos. (Cuartas, 2008)

L os elementos de la administracion son:
Personas 0 Recursos humanos (el trabajo que aportael conjunto de colaboradores)
Actividades
Objetivos
Recursos financieros, equipos, maguinarias etc.
Métodos (conoci mientos, aplicaciones tecnol égicas y operativas)
3.1.2 Nivelesdela Administracion

Los administradores se clasifican en tres niveles: Alta Direccidon, Gerencia Media y
Supervisiones. Estos niveles directivos indican las funciones principales de varios puestos directivos
en lajerarquiadelaempresa. (Cunningham, Aldag, & Swift, p. 134)

Alta Direccién o Alta Gerencia

La ata direccion se ocupa de la administracion general de la empresa. Los directores a estos
niveles observan las variables ambientales. La labor de la ata gerencia consiste en mejorar la
posicion competitiva de la compahia, gjercer presiones sobre e gobierno para obtener cambios
favorablesen lasreglamentacionesy desarrollar estrategias corporativas.

Ejemplo: La ata direccion de “CONIASA” observa los requerimientos cambiantes para la
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construccion de edificios de oficina y los cambios en los términos financieros y de préstamos.
También llevan a cabo planes de crecimiento y consolidacion corporativa. La alta direccion en la
oficina general de “BANPRO” toma decisiones tales como donde construir nuevas sucursales,

gue oficinas cerrar o remodelar y cuanto dinero gastar en ellas.
Gerencia Media

La gerencia media se ocupa del funcionamiento adecuado de la organizacion. Los gerentes
medios coordinan actividades y subunidades en la organizacién y actan como vinculos entre la
ata direccion y los niveles operativos. Son responsables de la compra de materia prima,

seleccion de nuevos empleados y planeacion del trabajo departamental .

Ejemplo: La gerencia media de “CONIASA” puede dirigir un proyecto de construccion de un
gran centro comercial haciendo la compra de materiales, contratando trabajadores locales,
llevando ingenieros de construccion y controlando los costos. Los gerentes medios de las
oficinas regionaes de “BANPRO” deciden cuantas cajas permaneceran abiertas y que cantidad

de circulante (efectivo) deben abastecerse en |as sucursales.
Gerencia Operativa

La gerencia operativa se asegura de que se lleve a cabo € trabgo. Los administradores a este
nivel se encargan de gue se les de mantenimiento alas maquinas, de que se programe € trabgjo y

se digitalicen los informes.

Ejemplos. los gerentes operativos o0 Ingenieros encargados de proyectos de “CONISA”
supervisan la produccién diaria de concreto, asi como € envio de materiales de construccion
hasta |os trabajadores, en e lugar donde se redlizan las obras En las sucursales de “BANPRO”
gerentes operativos programan el trabgo de los empleados, mangan las transacciones y

controlan los movimientos de capital.
3.1.3 Diseilo Organizacional

El disefio organizaciona es el proceso de elegir una estructura de tareas, responsabilidades y
relaciones de autoridad dentro de las organizaciones. Se pueden representar las conexiones entre

varias divisiones 0 departamentos de una organizacién e un organigrama.  Un organigrama es una
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representacion de la estructura interna de una organizacion, donde se indica la forma en que se

interrelacionan diversas tareas o funciones. (Hellriegel & Slocum Jr.)

Las decisiones de disefio organizacional con frecuencia se relacionan con € diagnostico de
multiples factores, entre ellos la cultura, € poder, los comportamientos, paliticas y € disefio de los
puestos de una organizacion. El disefio organizaciona representa los resultados de un proceso de
toma de decisiones que incluye fuerzas ambientales, factores tecnol 6gicos y elecciones estratégicas.
Especificamente, debe:

Facilitar € flujo de informacion y de toma de decisiones para satisfacer las demandas de los
clientes, proveedores y dependencia reguladoras.

Definir con claridad la autoridad y responsabilidad de trabgjos, equipos, departamentos y
divisiones.

Crear los niveles de integracion (coordinacion) deseados entre trabajos, equipos,
departamentos y divisiones construyendo procedimientos para una rgpida respuesta a

cambios en d ambiente.

Una labor fundamental de los gerentes es estructurar las organizaciones de ta manera que se
cumplan sus objetivos, que sus empleados Sientan un ambiente organizaciona apropiado y un
trabgjo satisfactorio, para que se cumplan los criterios de efectividad. Algunos elementos en €
disefio organizacional son la jerarquia de la autoridad, la divison de trabgo, la
departamentalizacion, las relaciones de linea y la esfera de control. (Cunningham, Aldag, &
Swift, p. 136)

Jerarquiade la Autoridad

Una jerarquia es un orden o clasificacién que pare de arriba hacia abgjo. La jerarquiaes la
clasificacion de la gente de una organizacion de acuerdo con su nivel de autoridad. El vaor de una
jerarquia bien definida consiste en que reduce la confusién respecto a quien adalas 6rdenes 'y quien

|as obedece.

Lajerarquia en una empresa se representa formalmente en un organigrama. Un organigrama

es un mapa de |as relaciones de autoridad.
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Division del trabgjo

Se refiere a la manera en como los grandes trabgjos se dividen en muchas tareas mas

pequerias, estas tareas mas pequefias se aprenden y domina con mayor facilidad.
Departamentalizacion

Cualquier organizacion grande debe dividirse en unidades o departamentos mas pequefios,
esto se conoce como departamentalizacion. Sin estas unidades més pequefias seria imposible
manejar la organizacion. Muchas veces este concepto se aplica a compafiias més pequefias en donde

se distribuyen funciones y responsabilidades por persona.
Departamentalizacion funcional o por proceso

Con edta los departamentos se organizan con base en habilidades similares. En un
departamento se Sitta un tipo de habilidad, otra en un segundo departamento y asi sucesivamente.
La forma mas comin de la departamentalizacion por procesos es por funciones. Ejemplo MK,
Finanzas, Produccion, Contabilidad, RRHH, entre otros.

Departamentalizaci on por propdsitos

Aqui se organiza en base ala similitud de propositos. Este proposito se puede referir atodas
las actividades que implican la fabricacion y la mercadotécnica de un producto en un &rea
geogréfica determinada. La linea de productos de la empresa también puede servir como punto de
partida de la departamentalizacion. Finalmente, la empresa se puede organizar por tipo de cliente,
las operaciones a por menor se pueden organizar en un departamento, |as operaciones mayoristas

en otro, las operaciones de exportacion en un tercer departamento.

Como la departamentalizacién por propdsito agrupa dentro de cada departamento todas las
actividades que se relacionan entre si, los costos de coordinar todas esas actividades se reducen.
También se puede poner especia aencion a sus mercados, productos o grupos especificos de

clientes. Ademas, es mésfacil ver donde se generan gananciasy pérdidas.

Departamentalizacion matricial o estructuramatricia
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Esta divisén es un enfoque més reciente en € disefio organizaciona, comin en industrias
que surgen cambios con mucha rapidez. Este enfoque es bastante flexible, pero algo complgo. En
esencia cada empleado tiene dos jefes, uno més arriba de del organigrama en e area funcional del

empleado y otro para e proyecto en particular en € que se esta trabgjando.

Debido a su complgidad la estructura matricial no carece de problemas. A veces las lineas

de autoridad no son claras |o que da cabida a conflictos y confusion.
Relacidn de Lineay de soporte

Un puesto de linea es un cargo en la cadena directa de mando que se inicia con € consgo
directivo y termina con € persond de produccion. Los administradores de lineas por lo generd

tienen la autoridad para dar érdenes, premiar o castigar alos trabajadores.

Por otro lado, un puesto de soporte apoya a la cadena de mando, |es proporciona consgos a
los administradores o les aporta con servicios especializados, sin embargo, este no tiene autoridad

para emitir ordenes.
Esfera o tramo de control

Se refiere d nimero de empleados que un administrador supervisa directamente. ¢Cuan
amplia debe ser la esfera de control? La coordinacion y revision del trabajo es dificil cuando se
supervisa a tantos empleados. Por otro lado, cuando la esfera de control es muy pequefia, los
subordinados pueden tener la sensacion de ser objeto de demasiada vigilancia. De hecho, muchos
factores, tales como la naturaleza dd trabgjo, su educacion, entrenamiento y experienciainfluyen en

la esfera 6ptima de control.
3.14  Funcionesdeun Administrador

Las funciones de un administrador son las tareas que redliza con la intencion de lograr la
eficiencia en cuaquier proyecto que emprenda. Deben tender al mgoramiento constante en la

gestion de recursos, personal, equipo, materiales, dinero y relaciones humanas.

El administrador es € responsable de que se hagan las cosas necesarias para acanzar las

metas empresariales.
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De acuerdo con (Drucker, 2019) Peter, estudioso de la administracion, lafuncion primordial
de un administrador consiste en “dirigir los recursos y esfuerzos de la organizacion hacia las

oportunidades que le permitiran obtener resultados economicamente significativos”.

Por su parte, € profesor Henry Mintzberg plantea que un administrador controla, gecuta,

mane g, analiza, comunica, vincula, planifica, lidera, negocia, motivay toma decisiones.

Esto significa que un administrador requiere habilidades técnicas muy solidas, pero también

habilidades interpersonaes que le permitan asumir adecuadamente su liderazgo

Dentro de la estructura organizacional, un administrador generalmente se ubica en la

gerencia o en lagestion de operaciones comerciales.

Las 7 funciones principaes de un administrador, aunque € administrador adecla sus
actividades ala naturaleza y las necesidades de la organizacion para la que trabaja, se podria decir

gue sus principa es funciones son:
1- Planeacion

Esta es unade las primeras funciones de un administrador, puesto que implica razonar sobre
los distintos aspectos de la operatividad de una idea de negocio. Este profesiona debe disefiar 1os
planes a partir de informacion sobre € entorno y la meta del negocio. Estos planes deben contener

objetivos claros a corto y largo plazo.

Para que esta funcion se cumpla a cabalidad, es importante que € administrador esté en
constante monitoreo del entorno, para que capte oportunamente |as oportunidades y amenazas para

€ negocio.
2- Organizacion

Esta funcion implica la coordinacion de los esfuerzos y los recursos de una empresa hacia
una o varias metas colectivas. Se trata de adecuar la estructura organizacional y asignar 10s recursos

financieros y humanos de acuerdo con €l plan definido.
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3- Representacion

El administrador puede representar a la empresa en |as gestiones con |os entes reguladores
de un pais, y también en los asuntos fiscaes de la organizacion. Asimismo, la firma de un
administrador tiene mucha importancia en las operaciones comerciales del patrimonio empresarid.
Un administrador puede ser portavoz de la organizacion ante los medios de comunicacion, para

tratar ciertos temas en nombre de la empresa.

En fin, se trata de actividades legdes, ceremonides y simbdlicas en nombre de la
organizacion. Algunas de elas pueden ser firmar documentos oficiales, atender a clientes,
compradores y alas visitas oficides, y presidir ciertas reuniones y ceremonias. Aunque son tareas
gque parecen trivides y no implican toma de decisones, son importantes para e correcto

funcionamiento de una organizacion.
4- Administracion dd presupuesto

Esta funcion es inherente a su cargo y tiene que ver con la propia tarea de administrar y/o
gestionar € presupuesto de la empresa, procurando las mayores ganancias con la inversion éptima

de recursos financieros, materiales y humanos.

De hecho, € administrador es quien hace las transferencias de dinero entre y desde las
cuentas de la empresa. Es decir, es la persona que programa y autoriza la asignacion de presupuesto
a cada area y/o proyecto de la empresa; decide quién recibe qué, en términos de recursos humanos,
financieros y de tiempo. En este sentido mangja las prioridades, y esta presente en la definicion de

los aumentos salariales y en la discusién de los contratos colectivos en |os casos que aplique.

El administrador también es un cuidador de los activos de la compariia. Esto significa que es
su responsabilidad decidir e momento y la forma de disponer de esos activos. Esto también
significa que es personamente responsable en caso de pérdidas 0 quiebra. Y esté presente en las

operaciones de inversion y compraventa en las que actlie la empresa.
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5- Rendicion de cuentas

El administrador debe rendir cuentas de su gestion ante € presidente y los accionistas de la
empresa. También rinde cuentas ante los entes reguladores a fin de mantener a dia la actuacion

ciudadana de la organizacién, dado que €l es e representante legal de laempresa.

De igua forma, € administrador recoge los reportes de las diferentes direcciones de la
empresa, a fin de consolidar todos los datos en un tnico documento que reflgje e desempefio del

Negocio.
6- Liderazgo

El administrador eventualmente tendra que dirigir y supervisar a un grupo de personas que
le apoyen en sus tareas. Esto significa que la persona que asuma ese cargo debera tener habilidades
interpersonales que le permitan interactuar positiva y efectivamente con los empleados bagjo su
mando. Asimismo, y como cuaquier lider, debera delegar autoridad y responsabilidades a otros.
También debe prepararse para escuchar, entrenar, motivar y evaduar el desempefio de sus

colaboradores.

Por otro lado, el administrador se involucra muchas veces en la contratacion y la formacion
del persona. En este sentido es cruciad que & administrador intente conciliar las necesidades
individuales de los empleados con las metas de la organizacion. Ese liderazgo también implica que
debe ser propositivo con relacion a las mejores formas de cumplir con su mision. Esto implica que
lo ideal es que & administrador asuma un rol emprendedor y creativo, planteando nuevas y mejores

formas para que la empresa opere.
7- Enlace o comunicacion

La labor del administrador también va a servir de enlace entre la gerencia y € resto de
empleados de la empresa. De igual modo, tiende puentes entre la organizacion y los actores de su

entorno externo, especia mente con los entes gubernamental es.

Con los acreedores y proveedores de la empresa, larelacion debe ser respetuosa, profesiond

y cordial, por lo que € administrador debe esmerarse en esta labor. Para cumplir esta funcion a

Lic. Fredys Adolfo Herndndez Narvéez 25



cabaidad, & administrador debe poner la informacion relevante a disposicion de todos los

involucrados en la organizacion.

De igual forma, debe crear una red de contactos pertinente, amplia y diversa, y debe
desarrollar con ellos los medios de comunicacién mas pertinentes y efectivos, procurando que la

informacién difundida sealo més oportunay fidedigna posible.

El rol de liderazgo que ostenta un administrador le confiere facultades como difusor de
informacién oficial dentro de la empresa. Cuando a los empleados les resulta dificil comunicarse
entre si, & administrador tiende puentes entre elos. Esto Ultimo también aplica en caso de

conflictos. Alli d rol conciliador del administrador es clave.

En definitiva, € administrador cumple funciones vitales dentro de una organizacion puesto

gue contribuye a que todo y todos dentro de una empresa se orienten a logro de una meta coman.
3.2  Satisfacciéon Laboral
321  Etimologia

Para entender € término de satisfaccion labora hay que regresar a laraiz del término y
entender € significado de las palabras, de esta manera se tendra un concepto real de lo que

significa este término.

Satisfaccion: “Satisfaccion, del latin satisfactio, es la accion y efecto de satisfacer o
satisfacerse. Este verbo refiere a pagar 1o que se debe, saciar un apetito, sosegar las pasiones del
animo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un merito o deshacer un agravio. La satisfaccion,
por |o tanto, puede ser la accidn o razdn con que se responde a una queja o razon contraria, al
alcanzar la satisfaccion, e funcionamiento mental del ser humano se encuentra en armonia. La
satisfaccion contribuye a la felicidad mientras que, por e contrario, la insatisfaccion genera

sufrimiento”.

Laboral: Laboral es |o perteneciente o relativo al trabgo. Este término tiene varios
significados, siendo & mas frecuente aguél que refiere ala medida del esfuerzo realizado por los
seres humanos. El trabajo es uno de los tres factores de la produccion, junto a capital y latierra,

La palabra “trabajo” deriva del latin tripalium, que era una herramienta parecida a un cepo con
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tres puntas o pies que se usaba inicialmente para sujetar caballos o bueyes y asi poder herrarlos.

También se usaba como instrumento de tortura para castigar esclavos o reos.
3.2.2  Definiciones de Satisfaccién laboral

El tema de satisfaccion labora ha sido abordado por muchos autores, desde lo socidl,
econdémico, organizacional, psicologico, administrativo entre otros, a continuacion, se

presentaran algunas de las definiciones mas rel evantes respecto a tema.

Vega, Méndez y Sanchez (2012) establecen que es importante tener en cuenta que la
satisfaccion en el trabagjo es un sentimiento de relativo placer o dolor, y que no esta determinada
por cuestiones objetivas o derivadas de intenciones de comportamientos. Un empleado estara
satisfecho con su trabajo, cuando como consecuencia del mismo, experimente sentimiento de
bienestar por ver cubiertas adecuadamente las necesidades de cierto nivel sobre la base de los
resultados obtenidos considerados como una recompensa aceptable a la g ecucion de latarea. (P.
21)

Para Gibson (2006) la satisfaccion en € trabajo, se encuentra basada en factores relativos
al ambiente en que se desarrolla e trabajador, como es € estilo de direccién, las politicas y
procedi mientos, la satisfaccion de los grupos de trabgjo, la afiliacion de los grupos de trabgjo, las
condiciones laborales y el margen de beneficios. Aunque son muchas las dimensiones que se han

asociado con la satisfaccion en € trabajo, hay cinco de ellas que tienen caracteristicas cruciales:
1. Paga: Lacantidad recibiday la sensacion de equidad de esa paga.

2. Trabgo: El grado en e que las tareas se consideran interesantes y proporcionan

oportunidades de aprendizaje y de asuncion de responsabilidades.
3. Oportunidad de ascenso: La existencia de oportunidades para ascender.
4. Jefe: Lacapacidad de los jefes para mostrar interés por los empleados.

5. Colaboradores: El grado de compafierismo, competencia 'y apoyo entre los colaboradores. (P.
138)
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Por otro lado, Mufioz (2008) define la satisfaccion laboral como “el sentimiento de agrado
0 positivo que experimenta un sujeto por e hecho de redlizar un trabgjo que le interesa, en un
ambiente que le permite estar a gusto, dentro del ambito de una empresa u organizacion que le
resulta atractiva y por € que percibe una serie de compensaciones psiCo-Socio-econdmicas

acordes con sus expectativas”.

Del mismo modo, define la insatisfaccion laboral como “el sentimiento de desagrado o
negativo que experimenta un sujeto por el hecho de realizar un trabajo que no le interesa, en un
ambiente en €l que esta a disgusto, dentro del ambito de una empresa u organizacion gque no le
resulta atractiva y por el que recibe una serie de compensaciones psi co-socio-econémicas no

acordes con sus expectativas”. (P. 197)

Andersen, Domsch y Cascorbi (2007) estos autores establecen a la satisfaccion |aboral
como “un estado emocional placentero o positivo resultante de la experiencia misma del trabajo;
dicho estado es acanzado satisfaciendo ciertos requerimientos individuales a través de su
trabajo”. (P. 19)

En s la satisfaccion laboral es una respuesta emocional positiva de la persona hacia €
trabajo que realiza, tomando en cuenta los distintos factores que la rodean dia a dia, como la
relacion con sus jefes, compafieros, € clima organizacional, la remuneracién, entre otros, que
podrian llegar a afectar a la persona y haciéndola reaccionar de una forma positiva si ella se

encuentra satisfecha con lo que realizay de forma negativa si se encuentrainsatisfecha.
3.23  Nivelesde satisfaccion

Seglin Nufez (2008), para € estudio de la satisfaccion laboral se establecen diferentes
niveles o formas de satisfaccion labora las cuaes son; generales, progresiva, estable,

conformista, seudo satisfaccion y por facetas.

General: Estipula que la satisfaccion laboral general es el modo como de como se siente
la persona en € trabajo, segun los diversos autores nos dicen que es una reaccion estable de
acuerdo a trabajo que desempefia. Para que una persona se sienta satisfecha o insatisfecha en

lugar donde labora, existen diversos factores ainfluir.
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Progresiva: La persona se siente satisfecha con €l trabgo, a incrementar e nivel de
aspiracion una persona trata de acanzar un nivel de satisfaccion mayor por lo tanto una
insatisfaccion creativa, en cuanto a ciertos aspectos de la situacion labora puede ser parte
integral de estaforma.

Estable: La persona se siente satisfecha con el puesto, pero esta motivada a mantener €
nivel de aspiracion y el estado placentero de satisfaccion. Un incremento en e nivel de

aspiracion se concentra en otras areas de la vida debido a que hay pocos incentivos laborales.

Conformista: La persona siente satisfaccion labora indistinta y disminuye € nivel de
aspiracion con € fin de adaptar 10s aspectos negativos de la situacion laboral a un nivel inferior.
Al disminuir e nivel de aspiracion, la persona es capaz de acanzar nuevamente un estado

positivo de satisfaccion.

Seudo - Satisfaccion: La persona se siente insatisfecha con € trabgjo, a enfrentar
problemas irresolubles o condiciones frustrantes y mantener e nivel de aspiracion. Una
percepcion distorsionada o la negacién de la situacion laboral negativa puede dar como resultado
la seudo- satisfaccion. (P. 67-70)

Por Facetas: Comportamiento humano en las organizaciones que es el grado mayor o

menor de satisfaccion frente a aspectos especificos de su trabgo:

Reconocimiento: es el sentimiento de que se le recompensa por hacer bien su trabgo;

énfasis en la respuesta positiva, mas bien que en sanciones.

Beneficios: Son los incentivos econdmicos y no econdmicos, que ademas mantienen las
relaciones interpersonal es propositivas entre comparieros y jefe- subordinado haciendo su trabajo

mas ameno.

Condiciones del trabajo: Consiste en aspectos como nivel de ruido o calor, circunstancias

peligrosas entre otros, que tienden ainvolucrarse en la satisfaccién a nivel extrinseco.

Supervision recibida: Constituye la columna vertebral de la empresa, pues e éxito de la

funcidn supervisora generalmente se traduce en el éxito de laempresa.

Lic. Fredys Adolfo Herndndez Narvéez 29



Comparieros del trabajo: Los empleados buscan ser tratados con respeto por aquellos con
quienes trabgian. Un ambiente de trabgo hostil, con compafieros de trabgo grosero o

desagradable, es uno de los aspectos que generan una menor satisfaccion laboral.

Paliticas de la empresa: hacen referencia a las estrategias y tacticas de manegjo que rigen
la organizacion y que se establecen para mediar y nivelar € trabajo, en relacion con horarios,
flexibilidad, designacién de puestos y funciones, jornadas intensivas y extras de labores, saarios,

entre otros aspectos.
3.24  Variables queintervieneen la satisfaccion laboral

Para Rivas (2008) Las causas cambiantes que puede influir ya sea en la satisfaccién como
en la insatisfaccion son: motivacién laboral, participacion en las decisiones, tipo de actividad y

satisfaccion laboral y laremuneracion (P. 275).

Motivacion Laboral: Se trata de una fuerza impulsora capaz de generar una conducta en
cuaquier campo de actividad humana, ya seafamiliar, socia o laboral. La motivacién, no radica
en considerarla un medio Gtil para e logro de productividad y competitividad empresarial, sino
también como una herramienta de autoeficacia personal, que tenga como fin dltimo € disfrute

con €l propio trabgjo.

Aspectos como la motivacion, identificacion y compromiso con la organizacion, cuanto
més se potencien, mejores resultados se obtienen de los empleados, mejor es e rendimiento de
su trabajo y disminuye su absentismo, accidentabilidad y propension a abandono (Quijano et al.,
2008, pp. 92).

Participacion en las decisiones: La participacion en las decisiones de un grupo resulta
un aspecto clave para e desarrollo de lainiciativa e independencia del individuo. La posibilidad
de ser participe en las decisiones de un grupo o0 equipo fomenta la motivacion, promueve mayor

integracion y también, consenso grupal. (Calderdn et al., 2003, pp. 110).

Asi, la posibilidad de participar en decisiones que afectan a entorno laboral inmediato o

el hecho de tener voz en lainstitucion son aspectos que incrementan la Satisfaccion Laboral.
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Tipo de actividad y satisfaccion laboral: Pichler y Wallace, (2009) Indican que los
trabajadores tienden a preferir puestos que les brinden oportunidades de aplicar sus habilidades y
capacidades y ofrezcan una variedad de tareas, libertad y retroalimentacion sobre qué tan bien lo
estan haciendo, caracteristicas que hacen que € trabajo posea estimulos intelectuales. Los
puestos que tienen pocos retos provocan fastidio, pero demasiados retos causan frustracion y
sentimientos de fracaso. En condiciones moderadas, los empleados experimentaran placer y
satisfaccion. A nivel estatal, se ha constatado que desarrollar un trabajo atractivo e interesante es
uno de los factores més valorados en relaciéon a la satisfaccion. El departamento en el que se
trabaja, también puede resultar un factor a considerar, siendo los directivos o los altos cargos los
maés satisfechos (P. 15).

Remuneracion: Los empleados quieren sistemas de pagos y politicas de ascensos que les
parezcan justos, claros y congruentes con sus expectativas. Cuando € salario les parece
equitativo, fundado en las exigencias del puesto, las habilidades del individuo y e nivel de los
sueldos del lugar, es muy probable que e resultado sea la satisfaccion. Del mismo modo, quienes
creen que las decisiones sobre los ascensos se hacen en forma honesta e imparcial, tienden a
sentirse satisfechos con su trabajo. (Robbins, 2013, pp. 59).

3.25 Importancia dela satisfaccién laboral

La satisfaccion laboral como una variable economica (s/f). Enciclopedia y Biblioteca
Virtual de las Ciencias Sociales, Econdmicas y Juridicas. Establece que la importancia de la

satisfaccion laboral se puede clasificar en tres niveles; individual, organizacional y social.

A nivel individual: En la esfera individual, las consecuencias de la satisfaccion laboral
sefidladas por la literatura se relacionan con la salud, la adopcién de comportamientos de

“escapa” y el equilibrio entre los ambitos laboral y no laboral. Estas se desglosan seguidamente:

Salud Fisica: la insatisfaccion laboral puede afectar negativamente a la salud de los
empleados, es uno de los principales factores laborales asociados con alto riesgo de afecciones
cardiacas y, en concreto, con una presion arterial anormal, niveles de colesterol y azicar en la

sangre, exceso de peso, Etc.
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Salud Mental: la repercusion negativa de lainsatisfaccion laboral sobre la salud mental o
el bienestar psicoldgico de los empleados también ha sido comprobada, se han encontrado
asociacion con estados emocionales de ansiedad, de depresion y con el sindrome de “estar

guemado”

Longevidad: El predictor mas fuerte de lalongevidad es la satisfaccion laboral, seguida en
importancia por la felicidad general, superando ambos el poder explicativo de un examen fisico,

el consumo de tabaco o la herencia genética.

Actitudes de ““escape” o retirada: se mantiene que uno puede escapar psicol bgicamente
de un trabgjo insatisfactorio cambiando la estructura de valores propia, es decir, dejando de
valorar lo que produce incomodidad y comenzando a considerar como importante otros aspectos,
esa retirada psicol6gica de trabajo también puede manifestarse en la busqueda de la realizacion
de valores primarios fuera del trabajo. Asi mismo las actitudes de retirada pueden culminar en
comportamientos que repercuten fuertemente sobre la actividad laboral como la impuntualidad,

el absentismo y el abandono.

Satisfaccion con la vida: las experiencias laborales influyen en los sentimientos y
conductas del individuo en su esferano laboral. El trabgjo constituye un aspecto importante de la
vida de los trabgjadores, incluso aunque ellos no 1o vean como su mayor interés. Pero también
los empleados estan influidos por los sucesos y experiencias que tiene lugar fuera del lugar de
trabajo. Estainterpretacion entre ambas esferas de lavida (labora y no laboral) es un importante

ingrediente para el entendimiento de las reacciones de la gente en su trabgo.

A nivel organizacional: La utilizacién en las empresas u organizaciones de encuestas
sobre actitudes, en general, y sobre satisfaccién labora, en particular, responde a una diversidad
de objetivos. Suponen una Gtil herramienta para medir e nivel de mora de los empleados,
comparar las actitudes de los mismos, descubrir los puntos débiles en las organizaciones,
prevenir que ocurran problemas personales, determinar la afectividad del programa de personal o

promover la comunicacién en sentido ascendente.

A nivel social: La insatisfaccion laboral puede presentar fuertes implicaciones para la

sociedad en general:
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Drenaje de recursos nacionales. El hecho es que los trabgjos perjudiquen lasalud fisicao
psiquica de los empleados, podria suponer una carga pesada para los sistemas nacionaes de
salud. Los trabajadores descontentos con su trabajo podrian convertirse también en una carga
parala sociedad cuando, como resultado de su insatisfaccion, sus contratos no se vean renovados

y reciban prestaciones por desempleo.

Menor contribucién al producto nacional: Los trabajadores insatisfechos no solo drenan
recursos de la sociedad; también contribuyen menos a ella que o que serian capaces o desearian,
puesto que sus habilidades y educacion estan infrautilizadas o mal usadas.

Aumento de costos y disminucion de calidad: Comportamientos tales como un excesivo
absentismo, alta tasa de rotacion, sabotajes, accidentes, etc., asociados con la insatisfaccion de
los empleados, no solo tienen unainfluencia en los niveles de productividad, sino también en los
costos de produccién. Esto a su vez podria afectar ala sociedad en su conjunto, en la medida en

gue ese incremento de costos vaya aparejando con una disminucion de la calidad.

Meta social: Probablemente la calidad de vida en el futuro dependa, més que nunca de los
niveles atos de satisfaccion laboral, debido a que la evolucién de otros aspectos (costos de la
energia, precios de la vivienda y de los aimentos) se prevé que siga siendo negativa. Ademas,
puede ser que la satisfaccion laboral se convierta en una meta social paralela es su importanciaa

la correcta utilizacion de otros recursos escasos para lograr |as necesidades de |a sociedad.
3.26  Signosde Satisfaccion el nsatisfaccion Laboral

Raobbins (2008), explica que las actitudes o conductas son titulos de valoracién favorable

o0 desfavorable para las personas 0 situaciones que se suscitan araiz de su trabgjo diario.

Signos de Satisfaccion Laboral: Los colaboradores poseen muchas actitudes, pero las
gue realmente deben interesar son muy pocas, y son aguellas que demuestren unarelacion con el
trabajo que realizan, las cuaes pueden reflgjar positivismo o0 negativismo hacia los aspectos de

su ambiente labora. Entre |os principal es signos de satisfaccion laboral se encuentran:

Satisfaccion en e trabajo: Es la sensacion positiva o de bienestar hacia € trabajo. El

colaborador que posee esta sensacion, tendra sentimientos positivos hacia éste, y otra que este
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insatisfecha tendra sentimientos negativos. Es muy frecuente que cuando se habla de conductas
hacia el trabajo se relacione inmediatamente en la satisfaccidn que se tiene en €l lugar de trabajo
y la verdad es que los dos términos son intercambiables, a consecuencia del alcance que los

investigadores |e han otorgado a esta sensacion.

Involucramiento en € trabajo: Es e nivel en que e colaborador se identifica de manera
psicolbgica con su trabgjo, y ve su desempefio como beneficio para € y para la empresa. Las
personas gue posean un nivel elevado en esta conducta le tomaran una mayor importancia a lo
gue realizan y lo hardn de la mejor manera posible. Se puede facultar para que tomen decisiones
de manera psicologica con € fin de que los empleados tengan la creencia que influyen de una
gran manera en su ambiente de trabajo, competencia y significancia de su puesto, y posean
mayor autonomia. Si se da la facultad para la toma de decisiones de manera psicolégica, llega a
tener un resultado positivo con respecto alaresponsabilidad y € desempefio en e trabgjo. Y s se

da €l involucramiento en laempresallegaabgjar el nivel de rotacion y ausentismo.

Compromiso organizacional: Es e compromiso que adquiere €l colaborador con la
empresa, las metas y objetivos que esta tenga. Esto significa identificarse con e puesto de

trabajo donde se desarrollay sentirse propio de la organizacion donde labora. (P. 22-25).

Signos de Insatisfaccion Laboral: Un empleado a no estar satisfecho plenamente en
todos los sentidos ya expuestos puede generar y presentar ciertas actitudes negativas dentro del

trabajo, que son sefial es inequivocas de que no esta satisfecho laboral mente.

Se enlista una serie de signos que pueden revelar insatisfaccion laboral por parte de los

empleados, las cuales son; abandono, expresion, lealtad y negligencia

Abandono: La insatisfacciéon expresada mediante la conducta orientada a irse, incluye la

busqueda de otro empleo y renuncia.

Expresion: Lainsatisfaccion expresada por intentos activos y constructivos por mejorar la

situacion. Implica sugerir mejoras, analizar 10s problemas con supervisores.
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Lealtad: Expresada mediante una espera pasiva y optimista para que la situacion mejore.
Incluye defender a la organizacion ante criticas externas y confiar en que la administracion hara

|o méas conveniente.

Negligencia: Implica actitudes pasivas que permiten que la situacion empeore. Incluye

ausentismo y retrasos cronicos, merma de esfuerzos, y aumento de errores.
3.27 Manerasdeaumentar la satisfaccion laboral

Al considerar € factor humano dentro de una empresa como un elemento primordia e
indispensable para e buen funcionamiento y crecimiento de una organizacion, es conveniente
buscar medidas que favorezcan a mejorar o en su defecto fomentar la satisfaccion laboral dentro

de los empleados.
Forbes (2013) Plantea siete formas de mejorar la satisfaccion laboral.

1. Los valores fundamentales. Aungue la organizacion esté pasando por un momento
econémico complicado, los valores fundamentales no deberian abandonarse, sino
mantenerse. Lo mismo deberia ocurrir con los vaores de liderazgo. Muchos empleados
observan gque esos valores solo son aplicados en los buenos momentos, pero cuando ocurren
situaciones desagradables incluso los principales lideres se olvidan de élos. Las buenas
organizaciones abrazan con fuerza sus valores, a margen del contexto. Cuando eso sucede,

los trabajadores aprenden a apreciar la empresa para la que laboran.

2. Enfoque a largo plazo: Las empresas deben procurar observar, digamos, una recesion como
un problema temporal y mantener su enfoque en los objetivos a largo plazo. A los
colaboradores no les importa pasar por momentos dificiles cuando creen que hay un futuro
brillante por delante. Y eso ocurre cuando la compafiia sabe encontrar ciertas oportunidades

aun en los momentos mas dificiles.

3. Liderazgo local: Es fundamental que la empresa reconozca que la principal fuente de
satisfaccion o insatisfaccion viene de 1o que sucede en cada grupo de trabgjo. Por lo tanto,
todo gerente y supervisor deberia buscar mecanismos para conocer la satisfaccion de sus

empleados y enfrentarse al reto de encontrar oportunidades para mejorar esos niveles.
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Comunicacion continua: Las personas tienden a comunicarse menos durante los malos
tiempos, cuando en realidad, lo que necesitan es comunicarse alin méas. Cuando llegan
momentos sumamente dificiles, las organizaciones deberian centrar sus esfuerzos para

comunicarse y compartir informacion importante.

Colaboracion: Los equipos de alto rendimiento buscan siempre hacer mejoras en su
capacidad de compartir recursos y trabajar en conjunto. Esto reduce los costos y la eficiencia

aumenta.

Oportunidades para e desarrollo: S e ritmo de trabgjo en una empresa es lento, la gente
tiene que aprender nuevas habilidades y desarrollar nuevas capacidades. Los lideres deben

desafiar a sus colaboradores para “estirar” las asignaciones de trabajo.

. Velocidad y agilidad: Cuando hay menos presupuesto, los gerentes, jefes y otros
supervisores tienen que motivar a sus trabajadores para que actlen con rapidez y aprovechen
las oportunidades en €l mercado. La clave esta en guiar a estas personas a que tomen

decisiones cruciales sin demora.

3.3 Generalidades dela Administracion Publica

Es importante abordar este tema ya que nos permite conocer €l sector donde esta ubicado

lainstitucion que forma parte del tema de estudios.

331 Administracion Publica

Galindo, C. (2000) define “La Administracién Pablica como una ciencia social gue tiene

por objeto la actividad del 6rgano gecutivo cuando se trata de la realizacion o prestacion de los

servicios publicos en beneficio de la comunidad, buscando siempre que su prestacion se lleve a

cabo de manera racional a efecto de que los medios e instrumentos de la misma se apliquen de

manera idénea para obtener € resultado mas favorable por el esfuerzo conjunto realizado” (pp.
5-6).

Segun Guerrero, O. (1985) Laadministracién publica"es lainstitucion que en la sociedad

desempeia € cargo de cuidar, conservar y fomentar los intereses comunes, proteger 10s

derechos de los individuos como miembros de €ella, y facilitar e cumplimiento de los fines de la
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asociacion por medio de las autoridades, funcionarios y agentes a quienes esta mision se confia,
y con arreglo a leyes, instrucciones, reglamentos, edictos, érdenes y demés disposiciones
dictadas con el mismo objeto” (p. 198).

Al andlizar estos conceptos se identifica que es comin relacionar los conceptos de
Gobierno y Administracion Publica, s bien es cierto que éstos se encuentran estrechamente
ligados, también ambos son inherentes el uno del otro, por g emplo, en la administracién pablica
se reflgjala accién del gobierno con € fin de satisfacer las necesidades béasicas de la sociedad a

quien lesirve.

Puede definirse a la administracion publica como e aparato burocrético del estado,
dotado de personalidad juridica, al que se le encomienda |a satisfaccion de los intereses publicos

los cuales |e corresponde a los poderes estatales.
3.3.2  Estructura Orgéanicadela Administracion Publica Nicaragiense

Labase legal y juridica que norma la estructura organica, de la administracion publica se

encuentra en la Constitucion Politica de la Republica de Nicaragua.

La Constitucion Politica de Nicaragua en € articulo 7 establece como érganos del
gobierno: e Poder Legidativo, e Poder Ejecutivo, e Poder Judicial y € Poder Electoral y
Conforme € titulo VIII de la Organizacién del Estado Capitulo | Principios Generales, articulo
129, define que € Poder Legidativo, Ejecutivo, Judicia y Electora son independientes entre si y

se subordinan unicamente alo que establece la Constitucion.

De acuerdo alaLey 621, Ley de Acceso alalnformacion, en su art. 4, literal ¢, definea
las Entidades o Instituciones Publicas como “Los poderes del Estado (Legislativo, Ejecutivo,
Judicial y Electoral) con sus dependencias, organismos adscritos o independientes, Entes
Auténomos y Gubernamentales, incluidas sus empresas; los Gobiernos Municipales y los
Gobiernos Regionales Autonomos de la Costa Atléntica con sus correspondientes dependencias

y empresas y las entidades autdnomas establecidas en la Constitucion Politica de Nicaragua”.
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EnlaLey 290 Ley de organizacion, competenciay procedimientos del poder gecutivo en
el capitulo 111 articulo 13 y 14 se nombran los ministerios y entes descentralizados los cuaes

estan a cargo de larectoria de la Presidenciade la Republica.

La institucion publica de Nicaragua esta conformada por un sinnimero de entidades que
poseen sus propias caracteristicas y funciones, difieren por su tamafio, complegjidad, sector,

cultura, estilo de administracion y otros atributos propios de cada unade ellas.
333 Caracteristicadela Administracion Publica Nicaragliense

Conforme lo establecido en € articulo 131 de la constitucién politica de Nicaragua
(2014) La Administracion Publica centralizada, descentralizada o desconcentrada sirve con
objetividad alos intereses generales y esté sujeta en sus actuaciones a los principios de legalidad,
eficacia, eficiencia, calidad, imparcididad, objetividad, igualdad, honradez, economia,
publicidad, jerarquia, coordinacion, participacion, transparencia y a una buena administracion
con sometimiento pleno a ordenamiento juridico del Estado. La ley regula € procedimiento
administrativo, garantizando la tutela administrativa efectiva de las personas interesadas, con las

excepciones que ésta establezca. (p. 51).

La Teoria de la descentralizacion permite a la autoridad la accion de delegar las
decisiones y acciones a otros afin facilitar y agilizar los procesos productivos y administrativos
de la organizacion. Esta requiere de un fuerte compromiso social dado que establece relaciones y
jerarquias dentro del poder publico de los gobiernos para desarrollar acciones que apunten al
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion.

Fernandez, R., (Sin Fecha) explica la descentralizacion administrativa, “como una
tendencia organizativa de la administracion publica, en cuya virtud se confiere personalidad
juridica propia a ciertos entes a los que se les otorga relativa autonomia organica respecto del

Organo central, para encargarles la realizacion de ciertas actividades administrativas” (p. 259).

En el Decreto No. 45-2006 “define a la descentralizacion administrativa en Nicaragua
como una forma de organizacion administrativa en la cua se confiere a un 6rgano, a través de
una ley, autonomia técnica y administrativa para eercer determinadas competencias

administrativas. Se le otorga patrimonio propio y personaidad juridica, existiendo control o

Lic. Fredys Adolfo Herndndez Narvéez 38



tutela del presidente de la Republica o del ministerio al que esté vinculado. La autoridad maxima
del ente es nombrada por €l presidente de la Republica o por la autoridad establecida de acuerdo

a su ley creadora”

Conforme lo antes expuestos se puede afirmar que en Nicaragua la administracion
publica en genera se caracteriza por ser una entidad de caracter publico, cuya finaidad es
preservar €l interés general, se rige por los procedimientos administrativos establecidos por ley y

la Jurisdiccion de lo contencioso-administrativo.
334  Administracion Tributaria Nicaraglense

Cada pais posee una administracion tributaria encargada de implementar y hacer cumplir
las leyes tributarias, los autores Alink & Kommer, (2011) definen la Administracion Tributaria
como €l 6rgano encargado de administrar los impuestos, implementar y hacen cumplir las leyes

impositivas y reciben sus mandatos por ley. (p. 97).

“Las Administraciones Tributarias son organizaciones complejas por su ndmero de
empleados y oficinas, por la gran demanda de informacion que han de atender, por los
contribuyentes a controlar, por los enormes voliUmenes de informacién que manejan, por €
caracter dinamico y cambiante de los sistemas tributarios a aplicar, por € gran nimero de
procesos diferentes, por su impacto social y politico, entre otros aspectos. Esta complgjidad
organizativa hace necesario contar con un sistema de planificacion y de evaluacion y control

gerencial que permita marcar las metas a alcanzar y el rumbo a seguir” (DGI, 2017, p. 18).

De acuerdo ala Ley 562 Codigo Tributario de la Republica de Nicaragua articulo ciento

cuarentay cinco (145), definelaAT de la siguiente manera:

Se entiende como AT la Direccion Genera de Ingresos (DGI) Organismo auténomo del
Ministerio de Hacienda y Crédito Pablico (MHCP) conforme ley, que tiene a su cargo la
Administracion, recaudacion, fiscalizacion y cobro de los tributos, establecidos a favor del

Estado, todo conforme las leyes, reglamentos y demas disposiciones legal es que | os regulen.

La Administracion Tributaria deberd cumplir y hacer cumplir las disposiciones

contempladas en € presente Codigo y en las demas leyes tributarias.
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La Administracion Tributaria deberd ademas percibir las multas y otros cobros
pecuniarios determinados por ley y aplicados por los organismos gubernamentales de
conformidad a las normas legales que los regulen, sin perjuicio de lo dispuesto en €l articulo 1

del presente codigo relativo alas excepciones. (p. 97).

De acuerdo alas definiciones anteriores se puede decir que de la administracion tributaria
tiene como funcion garantizar que todos los ciudadanos aportemos de acuerdo a nuestra
capacidad econémica, ingresos a estado para que este pueda sufragar € gasto publico,
implementar proyectos sociales como la salud y la educacion en beneficio de los ciudadanos

nicaraglienses sin realizar ninguna distincion.

En este sentido se debe prestar una apropiada atencién al entrenamiento y formacién de
los recursos humanos para asegurar que la AT tenga una fuerza de trabgjo técnicamente muy
competente y profesional y que, ademas, respeta los derechos de los contribuyentes segin los
principios de integridad y honestidad, redlizando eficiente y eficazmente la exigencia del
cumplimiento justo de las leyes impositivas.

Conforme la Ley 562 articulo nueve (9) los tributos “son las prestaciones que el Estado
exige mediante Ley con €l objeto de obtener recursos para el cumplimiento de sus fines. Los
tributos, objeto de aplicacion del Codigo Tributario se clasifican en: impuestos, tasas y

contribuciones especiales”. (p. 4).

AT de acuerdo a su Ley Creadora No. 339 en Nicaragua, tiene a su cargo la
administracién de los Ingresos Tributarios y las relaciones juridicas derivadas de éllos, asi como
los otros Ingresos No Tributarios que se regulen a favor del Estado, en apego a los principios
constitucionales de la tributacion, aplicando estrategias para controlar a los contribuyentes
mediante € uso de las TIC, que permiten altos niveles de efectividad con € uso de la
informacién en lafiscalizacion y la cobranza, garantes de la sensacion de riesgo, disminucion de
la evasion fisca y del aumento del cumplimiento voluntario en funcion de una mayor

recaudaci on.

A esto responde la promulgacion de la Ley No. 822, “Ley de Concertacion Tributaria”
(LCT), publicada en la Gaceta, Diario Oficial No. 241 del 17 de diciembre de 2012, con la cual
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se consigue andizar de manera particular los supuestos de aplicacion del Impuesto sobre la
Renta del Trabajo y los principales aspectos de recaudacion establecidos en la legislacion
nicaragliense, ya gque con laley anterior no existia un sistema que gravara de forma separada los

distintos tipos de renta.
3341 Lineamiento Estratégico de la Administracion Tributaria

LaAT estd abocada a desarrollar programas de modernizacion de sus servicios tributarios
(Declaracion y pago en linea, emisiéon de Solvencia Fiscal, autorizacion de Imprentas, Franquicia
Fiscal, constancia de Avaluo Catastral, Certificado Catastral, emision de Estados de Cuenta,

entre otros).

La AT pretende superar su desarrollo tecnoldgico con miras a megjorar € grado de
cumplimiento tributario a través del crecimiento constante en la oferta de servicios informaticos
a los contribuyentes. Paralelo a esto, se debe continuar invirtiendo en e capital humano, para
hacer que estos procesos sean mas eficientes y la institucion alcance sus més atos niveles de

productividad recaudatoria.

Para lo cual, la AT dentro de su plan estratégico establece lineamientos estratégicos
dirigidos a fortalecer las capacidades, habilidades y recursos para acanzar los objetivos de la

institucion.

Para el cumplimiento efectivo de estos lineamientos la AT esta consciente que requiere
profesionales con una solida base mora y ética, con persona calificado y competente,
enfocandolos a conocimiento de las reglas del negocio para la gecucion de los procesos,
cambios tecnoldgicos y proyectos multidisciplinarios y transversales; disponiendo de una politica

atractiva de promocion, retencién e incentivos.

En la actualidad hay referencia de estudios realizados en €l tema de aplicacion de leyes
tributarias y estrategias implementadas por paises mas desarrollados que han logrado mejorar sus
procesos en cuanto a recaudacion y disminucion del riesgo. El Foro Sobre Administracion
Tributaria, (2009) explica:
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En la década de 1960 hubo una fuerte tendencia hacia los criterios de administracion
centralizada y tasada. En algunos paises esta tendencia adoptd la forma de sistemas de
planificacion plurianuales muy detallados. Estos planteamientos fracasaron finalmente dado que
resultaron demasiado rigidos para asumir grado alguno de incertidumbre e imprevision, y por su
capacidad para aceptar la limitacion de la influencia que gercen los sistemas normalizados en €
comportamiento humano.

La reforma del sector publico orientada hacia la busgueda de resultados renacioé durante
las dos dltimas décadas. Habiendo aprendido del fracaso de la planificaciéon centralizada, los
criterios adaptados en las areas de gobierno de una serie de paises miembros de la OCDE

(Organizacion parala Cooperacion y Desarrollo Econdmico) han sido:

a) planificacion estratégica, centrada en los objetivos pero sin intentar detalar cdmo
alcanzarlos; b) gestion estratégica es decir como adaptarse a las nuevas circunstancias ala vez
gue se mantienen los objetivos principales; ¢) articulacion de la mision y la proyeccion a futuro:
un proceso destinado a conseguir que € persona se sienta comprometido en cuerpo y alma con
los objetivos organizativos; y € mas reciente, d) liderazgo: intensificaciéon de la capacidad de
ciertos individuos para influir en la motivacion interna del persona para € desempefio de los
objetivos organi zativos.

Estos criterios para mejorar los resultados de los organismos de servicio publico han
demostrado sobradamente su validez y siguen siendo los pasos béasicos y fundamentales para

orientar la organizacion hacia mejores resultados.

En este sentido la AT esta implementado lineas estratégicas que permitan una mejora
sustantiva en la ingtitucion, siendo consciente que es e principal organismo recaudador de los
recursos publicos que necesita el Estado para cumplir con sus objetivos. A través del cobro de
los impuestos, la AT aporta més del 80% de estos recursos del pais lo cual la convierte en un

eslabon clave para el desarrollo y crecimiento del pais.
3.34.2 Baselegal

LaAT serige en base alas siguientes leyes:
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Ley No. 339 Ley Creadora de la Direccién General de Aduana y de Reforma a la
Direccion Genera de Ingresos. Arto. 1. La presente Ley tiene por objeto, organizar, y
redefinir la naturaleza, funciones, ambito de competencia de la Direccién General de

Ingresos...

Ley No. 550 Ley de Administracion Financieray del Régimen Presupuestario, Arto.
3. Alcance... Son de aplicacidn a las entidades y organismos que componen el Sector

Pablico, comprendido por: las entidades descentralizadas por funciones.

Arto. 160. El sistema de Administracion de Contrataciones del Sector Publico

correspondera ala Direccion Genera de Contrataciones del Estado.

Ley No. 737. Ley de Contrataciones Administrativas del Sector Publico. Arto. 14.
Areas de Adquisiciones. La méxima autoridad administrativa de cada 6rgano o
entidad del Sector Publico, deberd asegurarse que, dentro de la misma, exista un area
de Adquisiciones encargada de participar en coordinacion con las areas solicitantes la
planificacion y programacion anual de las contrataciones; operar |os procedimientos
de contratacién; resguardar la informacion relacionada con € proceso y con la
gjecucion de los contratos administrativos, y brindar asesoria, apoyo administrativo y

técnico de las &reas solicitantes.

Ley No. 476, Ley del Servicio Civil y de Carrera Administrativay su reglamento. La
Gaceta N° 235 del 11 de diciembre de 2003 y Decreto No. 87-2004, respectivamente.

Ley 618, Ley Genera de Higiene y Seguridad del Trabgjo, La Gaceta No. 133 del 13
dejulio de 2007 y su Reglamento de

La Ley No. 618, La Gaceta No. 196 del 12 de octubre de 2007. Decreto 1-2005,
Reformas e incorporaciones a Decreto 20-2003, La Gaceta N° 6 del 10 de enero de
2005.

Decreto No. 88-2000, Reglamento de la Ley Creadora de la Direccién General de

Servicios Aduaneros y de Reforma a la Ley Creadora de la Direccién Genera de
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Ingresos, La Gaceta Diario Oficial No. 172 del 11 de septiembre del 2000, afio CIV y

sus reformas.

Decreto No. 01-2005, Reformas e Incorporaciones a Decreto No. 20-2003, La
GacetaNo 6 del 10 de enero de 2005.

Ley No. 822, Ley de Concertacion Tributaria, La Gaceta No. 241 del 17 de diciembre
de 2012

Ley 562 Cddigo Tributario de la Republica de Nicaragua y su reforma Ley No. 598.
Arto. 176. El funcionario competente para representar ala Administracion Tributaria
en e Juicio Ejecutivo, sera e Procurador Auxiliar de Finanzas, adscrito a la

Direccidn General de Ingresos...
3343 Estructura Organizacional

La AT se cred bgo la dependencia del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico
(MHCP), con € fin de recaudar y aplicar las leyes, reglamentos, actos y disposiciones gque creen,

establezcan o regulen unafuente de ingresos para e Estado.

De acuerdo a la Ley 290 de Organizacion y competencia y procedimiento del Poder

Ejecutivo, en € articulo 2 y 3 de su reglamento establece lo siguiente:

Que las &reas de apoyo son las Unidades Productivas Indirectas es decir que su gestion es
brindar acciones de apoyo indirecto y de asesoria a la gestion Institucional para la consecucion

de sus objetivos y resultados.

En estas unidades se concentran las acciones de coordinacion y gecucion, de los sistemas
horizontales de gestién gemplo: Administracion, Finanzas, Investigacion, Informaética,
Administracién de Recursos Humanos, Planificacion, Abastecimiento, Relaciones Publicas,

Auditoria, Asesoriasy otros.

Las Area Sustantivas son Unidades Productivas Directas estan ejecutan las funciones

principales y son la razén de ser de la Institucion, en correspondencia a su mision y objetivos,
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sustentadas en su Ley Creadora que es la base legal que la soporta. Son unidades g ecutoras y

prestadoras de los servicios finales de la gestion global de la Institucion.

La AT esta conformada por la Direccion Superior, 6 oficinas de Asesoria 'y Apoyo, 3
divisiones de apoyo, 7 Direcciones sustantivas y 22 Administraciones de Rentas (6 Rentas en

Managuay 16 Rentas en |os Departamentos).
335 Podliticasde Crecimiento
3351 Politicas de gestion de recursos humanos:

Seleccion: en e modelo tradicional se busca que la persona tenga acreditados unos
conocimientos técnicos, mientras que por competencias se buscan personas que tengan capacidad

para aprender y con ciertas caracteristicas emocionales.

Formacion: en e modelo tradicional se centra en desarrollar las tareas que realiza en su
puesto de trabajo, mientras que por competencias se fomenta el desarrollo de la creatividad y

nuevas ideas.

Evaluacion: en e modelo tradicional se mide € resultado del trabajo realizado, mientras

gue por competencias la empresa diferencia entre la eficiencia de las areas.

Retribucion: en el modelo tradicional €l salario se establece seguin €l trabgjo que redliza
cada empleado, mientras que por competencias ademés del salario fijo y una parte variable

atendiendo alos resultados obtenidos.

Promocién: en e modelo tradiciona se fomenta e crecimiento dentro de la empresa,

mientras que por competencias se fomenta el desarrollo profesional y personal.
3352 Politicas de retribucion

Las politicas de recompensas pueden tornarse en una importante fuente para atraer y
retener buenos empleados. Los sistemas de recompensas 0 incentivos desempefian un papel
fundamental en las organizaciones, ya que es una de las principales herramientas para conseguir

la motivacion del personal, facilitar la consecucion de objetivos estratégicos de la organizacion y
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apoyar e aprendizgje tanto individual como colectivo que contribuye a lograr ventgas
competitivas sostenibles (Boyd y Salamin, 2001 y Larraza, 2002).

Por otra parte, Fernandez (1998) reconocen que la importancia de las recompensas
radica en su capacidad para conseguir un adecuado nivel de satisfaccion por parte de los
empleados. Una mayor satisfaccion en el trabgjo incrementa el rendimiento, reduce los conflictos
y €l estrés, aumenta el compromiso con los objetivos de la organizacion, reduce la rotacion, €l
absentismo y los retrasos, mejora la comunicacion y la coordinacion, etc. Gerhart y Milkovich
(1990) afirman que la implementacién de incentivos motiva a los empleados a realizar un mayor
esfuerzo, de tal forma que contribuya a megjorar € rendimiento de la organizacion a largo plazo,

asi como aimplicarse en laasuncion de riesgos.

“Bajo estos dos panoramas es ilogico ver empresas que anuncian por un lado que
compiten sobre la base de su personal y que su meta es tener al mejor personal de su industria, y
por el otro, ver que su retribucion sea la media del mercado y hasta mucho menos. Los sueldos
altos son a su vez consecuencia del éxito empresaria y el comentario de unaretribucién alta solo
es posible en ciertas industrias que tienen menos competencia 'y un personal particularmente bien
preparado”. (Pfeffer, 2000) con el planteamiento del mismo autor en su libro de la Ecuacion
Humana presenta un ejemplo que agrupa las dos expresiones iniciales: “Cuando John Whitney
asumio e liderazgo de Pathmark a la empresa le quedaban 90 dias segun los bancos y su

situacion financiera era desesperante.

Whitney estudio la situacion y descubrié que 120 jefes de la tienda estaban mal pagos,
ganando hasta menos que los carniceros que estaban sindicalizados. Decidio que los jefes eran
vitales para €l éxito de la empresa, por 1o que concedid un aumento radical entre el 40% vy €
50%. El éxito subsiguiente de la cadena se debié segiin Whitney a que los jefes de la tienda
ahora se podian centrar en mejorar los resultados en vez de preocuparse y quejarse por su

retribucion. Ademaés, se aseguro que el talento no se fuera a otros trabajos mejores en otro sitio.”

El planteamiento anterior deja entrever la situacién actual en donde los mejores salarios
los tienen las personas sindicalizadas o quien lleva mayor tiempo en la organizacion sin que

estos aporten un valor paralaempresay un trabajo que genere ventgja frente alos demas.
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En estudio empirico acerca de este problema en e ambito académico Pfeffer y Davis
Blake (1992) concluyeron que la diferenciacion de los salarios se relacionaba con la rotacion de
administradores académicos, y que los que ocupaban niveles inferiores en la distribucion de
salarios eran los més afectados por la dispersion saaria por lo que urge un Disefio de paquetes
de compensacién basados en Desempefio y que le creen a empleado la oportunidad de crear
fortuna personal. (Vélez, 2011) A continuacion se muestra la figura X sobre |os componentes de

retribucidn mas usados.
34 Plan Nacional de Desarrollo Humano

La politica fiscal junto con la politica monetaria y cambiaria, forman parte de las tres
politicas macroecondmicas fundamentales para una economia. La importancia de coordinacion
de esas politicas nos permite generar precondiciones a efecto de asignar mas eficazmente |os

recursos de una sociedad.

Con politicas macroecondmicas estables, tendriamos ciertas garantias para la accion de
los diferentes agentes econdémicos, sostenibilidad econdémica, beneficio social, e incluso
elementos para sustentabilidad ecoldgica en e desarrollo de la produccion, distribucién y
consumo de bienes y servicios. Al tener capacidad econdémica, nos permite adaptar las

condiciones de administracidn de recursos.

Estableciendo el vinculo entre estabilidad y crecimiento econdmico con €l de desarrollo,
el énfasis es en la integracion o inclusion social, clave fundamental de todo gobierno, ya que
logra una dinamica con la participacion activa, efectiva y plena con los grupos sociaes y

comunidades.

34.1  Definicion de Plan Nacional de Desarrollo Humano bajo e Modelo Cristiano,
Socialistay Solidario

El Plan Naciona de Desarrollo Humano es un plan vivo, en continua construccion,
abierto a los aportes de la sociedad nicaragiiense, que es actualizado de manera periodica para

gjustarse alos procesos cambiantes internos y externos.
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El PNDH esta sustentado en € Modelo Cristiano, Socidista y Solidario del Poder
Ciudadano, que tiene a ser humano como el centro del modelo, rescata para € pueblo € rol del
Estado para liderar € progreso econémico y social y rescata €l rol del pueblo como el soberano
en los procesos de decisién naciona. En sus lineamientos, politicas y programas, € PNDH

recoge | os objetivos de transformacion y de desarrollo humano de la poblacién nicaragiense.

El PNDH ha tenido como ata prioridad € crecimiento econdmico con aumento del
trabajo y reduccién de la pobreza y de las desigualdades, la recuperacion de valores, la
restitucion de derechos econémicos, sociaes, ambientales y culturales del pueblo, sobre todo a
los sectores histéricamente excluidos y e aumento en las capacidades de las familias

ni caraguienses.
34.2 Generalidades del Plan Nacional de Desarrollo Humano

Describe el modelo cristiano, socidistay solidario del poder ciudadano, como paradigma
en € gue se enmarca el Plan y € accionar del Gobierno. Sefida las politicas y programas
estratégicos del Plan en los planos econdmico, de politica exterior, integracion centroamericana,
seguridad ciudadana, bien comin y equidad, ciencia, tecnologia, infraestructura, y proteccion de
la Madre Tierra, entre otros. Presenta la matriz directiva y la propuesta de implementacion,

seguimiento y evaluacion.

El PNDH tiene como suprema aspiracion humana erradicar la pobreza y conseguir la paz
por la que se ha luchado histéricamente y que se construye ahora, en la restitucion de derechos
del hombre y la mujer para satisfacer sus necesidades basicas (alimento, vestimenta, vivienda,
salud, educacion, descanso, seguridad), crear las condiciones para acanzar una vida decorosa y
digna, que conduzca a los nicaragiienses a alcanzar la mayor cima de felicidad, en € que €
Estado tiene una responsabilidad y deber moral de prestar los servicios que aseguren ese
bienestar anhelado.

Los avances en lareduccion de la pobrezay la desigualdad en un contexto de crecimiento
econdémico, de estabilidad macroeconémicay social, a pesar de la crisis econdmica y financiera

internacional, de las azas de precios de los combustibles y de aimentos, y de los estragos del
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cambio climatico en € pais, son los principales resultados del PNDH 2007-2011 / 2012-2016, se
sentaron |as bases para una transformacion alin mayor en € nuevo periodo.

3.4.3 Lineamientosde Plan Nacional de Desarrollo Humano de Nicaragua

En lo que respecta a desarrollo social, e PNDH contempla: Educacion en todas sus formas,
salud en todas sus modalidades, cultura y tradicion, deportes, patrimonios culturales, derechos
laborales, seguridad social, propiedad y ordenamiento territorial, prevencion y atencion en la

familia, personas con discapacidad, adult@s mayores, finalmente agua y saneamiento.
Asi mismo estan contempladas de manera general:
Educacion técnica, tecnologias y conocimiento
Equidad de género
Juventud y adolescencia
Comunidades indigenas y afrodescendientes
Trabgjo y prosperidad
Desarrollo socioproductivo
Politica monetariay financiera
Politicas fiscales y aduaneras
Politicas ambientales y de proteccién de |os recursos natural es
Infraestructura
Viviendas familiares
Promocion y facilitacion de lasinversiones

Desarrollo local
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Desarrollo urbano
Gestion de riesgo frente a desastres y calamidades
Seguridad soberana
Cambio climético
Financiamiento
344  Ejesdd programa nacional de desarrollo humano
34.4.1 Educacién en todas sus formas

Profundizar € avance haciala calidad educativa, que impacte en la formacion integral y el
aprendizaje, desde el acceso y dominio de conocimientos, ciencia, tecnologia y formacion en

valores en rutas de aprender, emprender y prosperar.

Ampliar la cobertura escolar con equidad, en edad oportuna y extra edad, con énfasis en
tercer nivel de educacion inicial y la educacion en las zonas rurales, con modalidades flexibles y
pertinentes.

Formacién y actualizacion permanente de los docentes en € érea disciplinar y pedagdgica
en articulacion entre MINED, CNU e INATEC, a fin de incrementar capacidades y habilidades

gue permita mejorar la calidad de los aprendizajes de |os Estudiantes.

Mejoramiento y actualizacion del curriculo de Educacién, Bésica, Media y Formacion
Docente en articulacion con los diferentes subsistemas educativos que permita coherencia,

innovacion y actualizacion de los contenidos de estudio y continuidad educativa.

Fomento del buen uso de la tecnologia educativa, para la creatividad, la innovacion y €

emprendimiento.

Mejoramiento del sistema de evaluacion educativaen €l aula, orientandolo a aprendizaje y
centrado en el mgjoramiento de la calidad educativa.
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Promocion de la practica deportiva y expresiones artisticas fomentando el talento de

estudiantes y docentes, como parte de laformacion integral .

Promocion del protagonismo de la comunidad educativa; los estudiantes, docentes, padres

y madres de familia destacando la promocién de valores y la seguridad humana.

Aprendizgje del Inglés como segundo idiomaen primaria y secundaria, desde € enfoque
comunicativo, desarrollando capacidades y habilidades que le permitan a estudiante y docente

interactuar y comunicarse en este idioma.

Articulacién del sistema educativo; Superior, Técnica, Basicay Media, sumando fortalezas

frente alas prioridades con énfasis en la calidad de los aprendizgjes.

Promocion de la investigacion educativa articulada con los diferentes subsistemas
educativos para conocer los resultados e impacto en los protagonistas en relacion a la puesta en
préctica de las distintas acciones para mejorar la calidad educativa alineada a las prioridades de

aprendizaje.

Continuar la inversion en infraestructura escolar que propicie ambiente digno y adecuado

para el proceso educativo.

Ampliar €l acceso a la educacion superior de calidad en todas sus modalidades, en las

instituciones estatalesy subvencionadas.

Adecuar la oferta educativa en desarrollo de talento humano, investigacion y extension, de

las universidades publicas y subvencionadas al Programa Naciona de Desarrollo Humano.

Crecimiento de capacidades de servidores publicos y meoramiento de la gestion educativa
y procesos ingtitucionales mediante la formacién permanente de los servidores publicos y
fortalecimiento de los procesos administrativos que mejore la eficiencia y la atencion a las

familias.
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3442 Educacion técnica, tecnologias y conocimiento

Promocion de la ciencia, tecnologias e innovacion, entre € Gobierno Nacional,

Universidades, Centros de educacion técnica, Productores y Sector privado.

Asegurar la pertinencia de la educacion técnica y formacion profesional, en
correspondencia con las necesidades de desarrollo econdmico y social del pais, en € marco del

modelo de alianzas.

Continuar fortaleciendo el proceso de mejora continua de la calidad de la educacion
técnica y tecnoldgica, a través de planes de estudios actualizados, equipamiento tecnolgico,

mejora de infraestructura fisica y tecnol égica.

Fortalecer la formacion pedagdgica de los docentes incluyendo programas de actualizacion

técnicay tecnoldgica.

Implementar la cultura emprendedora en todos los planes de estudio de carreras y cursos
técnicos.

Desarrollar programas de capacitacion técnica y tecnoldgica que fomenten la mejora de la
gestion, productividad y competitividad de los emprendimientos, en alianzas con instituciones
privadas, del gobierno centra y las acaldias.

Ampliar laofertade carreras y cursos técnicos en modalidades no presenciales, haciendo
uso de la educacion virtual.

345 Lineamientos Estratégicosdela AT bajo e Objetivo de Desarrollo Humano de

Nicaragua

La AT tiene a su cargo la administracion de los tributos y las relaciones juridicas
derivadas de ellos, en apego a los principios constitucionales de la tributacion, aplicando
estrategias para controlar a los contribuyentes mediante € uso de las Tic, que permiten atos
niveles de efectividad con e uso de lainformacion en lafiscalizacion y la cobranza, garantes de
la sensacion de riesgo, disminucion de la evasion fiscal y del aumento del cumplimiento

voluntario en funcion de una mayor recaudacion.

Lic. Fredys Adolfo Herndndez Narvéez 52



Con e Plan Estratégico se pretende garantizar 10s recursos economicos para continuar
realizando los programas socios productivos establecidos en el Plan Naciona de Desarrollo
Humano del Gobierno de Reconciliacion y Unidad Nacional (GRUN). A estos efectos, los
procesos de la AT estaran enfocados a control, garantizados a través de las unidades sustantivas

y operativas mediante la automatizacién y auto atencion de los mismos.

Para ello requerimos profesionales con una solida base mora y ética, con persona
calificado y competente, enfocandolos a conocimiento de las reglas del negocio para la
gjecucion de los procesos, cambios tecnologicos y proyectos multidisciplinarios y transversales,

disponiendo de una politica atractiva de promocion, retencion e incentivos.

Se fortalecerdn los programas de controles mediante la deteccién oportuna de
incumplimiento tributario, asi como aplicando estrategias para la deteccion de la evasion y la
seleccion de casos a fiscalizar, permitiendo un ato grado de eficiencia en los resultados y
consiguiendo tener una mayor cobertura de los contribuyentes. En este orden de ideas, crearemos
medidas preventivas y reactivas a través de sistemas informaticos que a su vez permitan proteger
la informacion de los contribuyentes, garantizando la confidencialidad, disponibilidad e
integridad de la misma

Es importante mencionar que & proceso de disefio y elaboracion de este Plan Estratégico
se baso en una amplia participacion de todas las areas y niveles de la institucion, a los fines de
gue sean parte activa y comprometida en la implementacion. Este proceso inicié con la
evauacion del Plan Estratégico 2012-2016 base para dar continuidad a los procesos en
desarrollo. A partir de ello se fueron determinando los principales desafios de la AT y se
definieron un conjunto de indicadores estratégicos que permitiran monitorear € desarrollo del

plan.

Con la implementacion de este plan, se logre una mejora sustantiva en lainstitucién, que
se traducira en e cumplimiento de las metas establecidas, a fin de captar los recursos

econdémicos y ponerlos a disposicion del gobierno paralarealizacion de sus objetivos.
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34.6 LaAT actual y surol en los Objetivos Nacionales de Desarrollo Humano

Aumentar e nivel de cumplimiento voluntario para reducir la evasion y la elusion
tributaria es la meta que toda AT quiere acanzar, en tal sentido, la AT nicaraglense tiene que

reducir la evasién de Impuestos.
Dentro de los cambios més significativos que laAT harealizado estan:

Actuaizacién de la plataforma informatica sobre la que corre € Sistema de Informacion
Tributaria (SIT), con & objetivo de ampliar la cantidad de licencias para €l acceso concurrente a

|a base de datos.

Modernizacion de los servidores que incrementaron su capacidad de procesamiento y de
almacenamiento y se consolidaron en una infraestructura virtual, para la gestion més flexible de
los recursos y de mayor seguridad en las redes. Se han modernizado los equipos, software de
base y de las comunicaciones, con ata capacidad para mejor desempefio de las funciones
laborales.

Puesta en servicio del Sistema de Administracion de las Exenciones y Exoneraciones
(SIAEX), la eliminacién paulatina de otros mecanismos de emision de derechos de exoneracion
y €l descenso significativo en el abuso de los mismos, consecuencia de un disefio del SIAEX
basado en €l control, con lo cual se ha conseguido que la participacién de los ingresos gravables
haya aumentado, generando una mayor base gravable que nos produce més recaudacion. El
SIAEX permite € registro real del gasto tributario de los principales sectores beneficiados con

exoneraciones y lareduccion delaevasion fiscal.

Aplicacion de un nuevo modelo de fiscalizacion, en e cua se crearon tres nuevos
departamentos. el Departamento de Fiscalizacion Masiva, € Departamento de Fiscalizacion
Selectiva y e Departamento de Programacion y Control de Fiscalizacion. Cabe destacar €l
mejoramiento de infraestructura de la direccién de fiscalizacion, asi como su equipo de

computos, y e personal cuaificado con habilidades andliticas e investigativas.
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Disefio e implementacion de una Politica de reclutamiento por medio de pasantias en €
ano 2012 y del Plan de caificacion ingtitucional a través de maestrias que iniciaron en € afio

2013, todo como parte de laformacion de los recursos humanos.

Se ha aumentado la cantidad de profesionales y de la cantidad de master desde € afio
2012, mejorando y fortaleciendo con un ato nivel de cudlificacion a su personal, impactando
positivamente en el desempefio de las actividades y funciones laborales, especiamente en las

acciones de control y gestion profesional.

Se cred un centro de datos alterno, que permite gestionar las operaciones de los sistemas
tributarios de forma activa con €l centro de datos principal y en caso de agun tipo de falaen €
mismo, asumir totalmente las operaciones de todos los sistemas productivos, mitigando los

riesgos relacionados a desastres natural es, humanosy tecnol dgicos.

Los logros alcanzados a la fecha han permitido que la AT sea més solida, tecnificada,
innovadora y con procesos modernos que facilitan e cumplimiento voluntario de las
obligaciones tributarias, aumentando los controles e incrementando la sensacion de riesgo

subjetivo en los contribuyentes incumplidores.
34.7 Recursos Humanosy Recursos Presupuestariosdela AT

La politica de recursos humanos es considerada central y absolutamente prioritaria por
esta Administracion ya que, si bien el modelo organizativo, los métodos de trabagjo y el sistema
de informacion de la AT, son elementos muy importantes que suman en su funcionamiento
general, los recursos humanos son un factor multiplicador absolutamente determinante de su

funcionamiento y a que se le dala maxima prioridad.

Por lo sefidado la AT, en el periodo de implementacion del presente plan, orientara sus
recursos en la capacitacion especiadizada de ato nivel a sus profesionales y € reclutamiento

continuo de estudiantes y graduandos universitarios que han destacado en sus estudios.

Se aplicara un “Sistema de Evaluacion del Desempefio Individual (SEDI)”, que garantice
una remuneracion salaria de acuerdo a méritos y elimine la brecha salaria existente entre

servidores publicos con el mismo cargo.
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La Direccion de Recursos Humanos en conjunto con la Direccion de Planificacion,
continuaran con e Plan Integral de Cdlificacion y Capacitacion, que consolida de forma
transversal las necesidades de calificacion y capacitacion requeridas de las distintas éreas
sustantivas y de apoyo. En donde se definiran las estructuras actuales en cuanto a denominacion
de cargos, funciones, perfiles, procesos y procedimientos de acuerdo a la simplificacion,

homogeneizacion y modernizacion Institucional.

Se realizaran mejoras en la infraestructura fisica de cada area, adecuandose a un disefio

moderno y funcional.

Se invertira en tecnologia de punta que incluya componentes de hardware, software y
telecomunicaciones para los sistemas tributarios, que faciliten e cumplimiento de las

obligaciones tributarias de |os contribuyentes.

Contar con una revista cientifica indexada con € fin de publicar articulos, estudios y
cuaquier aporte de caracter cientifico, que pueda surgir principamente de la Red de Master
Tributarios, paralo cua se creara una partida presupuestaria para las investigaciones y premiar

las mejores publicaciones.
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V. Preguntas directrices

¢Qué es la Administracion Tributaria nicaragliense?

¢Qué es la satisfaccion labora y que variables intervienen para que se dée?

¢Como mide e nivel de satisfaccion de los servidores publicosla AT?

¢Qué es el plan de nacional de desarrollo humano?

¢Como se puede medir € grado de confianza de los contribuyentes hacia el desempefio de los

servidoresdela AT nicaragliense?

¢ENn qué optimizaria las propuestas de mejora de las politicas de crecimiento?
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V. Operacionalizacién delas Variables
Operacionalizacién delas Variables
Objetivo Variables Definicion Conceptual Deﬂmqon Indicadores I nstrumentos
Operacional
El PNDH es un plan vivo, en continua construccion, L L Encuesta, Anexo 6
. . . . - Se aplicaran Medicion del P1,234,5,6,7,
Plan naciona | abierto alos aportes de la sociedad nicaragiiense, que es ortes de los nivel de 89 10.11 12 13
Determinar el nivel de satisfaccién delos de desarrollo actualizado de manera periddica para gjustarse alos apservi dores satisfaccion de T 1 4’ 15’ 16’ '
servidores publicosdela AT nicaragliense. humano del procesos cambiantes internos y externos. El PNDH o . o
GRUN 2018-2021 publicosdela | los servi dores | Tabla2, 3,4 Tabla
' AT publicos. Anexo7:7,8,9
Gréfica2, 3,4,5,6
Los Logros obtenidos se pretende garantizar 1os
recursos econoémicos para continuar realizando los Técnicas Informacion
. . ) programas socios productivos establecidos en PNDH L . L
Analizar del bienestar de los servidores - Aplicaciénde | implementadas | Estadistica, Tabla 5,
o . .. Politicas de del GRUN, a estos efectos, los procesosdelaAT P )
publicos dela AT nicaragliense, en cuanto a - . X p estudio técnico parala 6, Tabla Anexo 8:
e - crecimiento | estarén enfocados a control, garantizados através de las .
sus politicas de crecimiento. ; . . . delaAT deteccion de 10,11, 12, 13
unidades sustantivas y operativas mediante la neces dades Gréfica? 8.9 10
automatizacion y auto atencion de los mismos. Plan S
estratégico DGI 2017-2021 (p. 5)
Satisfaccion eslaaccion y acto de satisfacer o egﬂé?i&?}i%
Describir las politicas que implementala AT fat' Sgi%eéﬁtgzﬂénﬁcgo&g muoc.jo gt?;?eﬁ(isr?;z del grado de Paliticas de
para€elevar € nivel de satisfacciony Satisfacciéony &P o caunaquga, satisfaccion y crecimiento | Entrevista, Anexo 4
- . 2 o contraria; cumplimiento del deseo o de gusto - .
tranquilidad laboral de los servidores pdblicos | tranquilidad ilidad es la cualidad d ilo. (defini N tranquilidad de | implementadas | P 1, Anexo5P 1
delaAT nicaragliense Tranqu[ 0ad €s1a cuall etranquilo. ( INICIONES | 0s servidores enlaAT
' seguin e Diccionario Real Academia Espariola ablicos de la
vigesimotercera edicién) P
AT
Proponer mejoras alas politicas de crecimiento
delos servidores publicosdela AT Propuesta Encuestpa,l,g\ nexo’5

ni caragliense.
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VI. Disefio M etodol dgico

En este acpite se describid e proceso metodoldgico de investigacion utilizado en la
elaboracion de la presente investigacion, de igua forma que aquellas técnicas de recopilacion

gue permitieron cumplir con los objetivos previstos.
6.1 TipodeEstudio

La naturaleza del estudio de esta investigaciéon de acuerdo a nivel de profundidad es

descriptivay de acuerdo a disefio es no experimental.

La investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fenOmeno que se analice. Se describen todos agquellos el ementos que
inciden en las politicas del bienestar del servidor publico, programas de maestrias y de formacion
de acuerdo al plan estratégico dela AT y e plan nacional de desarrollo humano impulsado por €
GRUN.

La presente investigacion serd no experimental debido a que las variables que se
presentan estdn en su ambiente natural y simplemente se observaran y se describiran sin

realizarles ningtn cambio.
6.2 TipodeEnfoque

El enfoque que se adopta para € disefio de investigacion es por medio del enfoque
descriptivo, ya que contempla aspectos dentro del estudio, donde se obtendran informacion y
datos que serén recolectados en € campo objeto de estudio a través de encuestas, a fin de

generar resultados medibles.

De igual forma, se realizd la observacion directa, siendo las variables de estudio
estructura, procedimientos y control y teorias readlizadas en estudios anteriores, para ello se

aplicaran entrevistas afin de redlizar un mejor andisisy entendimiento del tema de estudio.
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6.3 TipodeAlcance

El alcance de una investigacion indica el resultado lo que se obtendra a partir de ellay
condiciona e método que se seguira para obtener dichos resultados, por 1o que es muy
importante identificar acertadamente dicho alcance antes de empezar a desarrollar la

investi gaci on.

El alcance de esta investigacion es de estudio exploratorio, ya que se obtendra
informacion general respecto a un fendmeno o problema poco conocido, incluyendo la
identificacion de posibles variables a estudiar en un futuro y de estudio descriptivo por la
informaciéon detallada respecto un fendbmeno o problema para describir sus dimensiones

(variables) con precision.

Por su parte, hay que tomar en cuenta las piezas o trozos de teoria y apoyo empirico
moderado, es decir, cuando se han desarrollado estudios donde se describen variables
relacionadas a fendmeno de interés, se pudiera desarrollar un estudio descriptivo, o inclusive

uno correlacional que permitarelacionar otras variables y probar ciertas suposiciones.
6.4  Determinacion del Universo o Poblacion

Hernandez (2014) define Poblacion como el conjunto de todos os casos que concuerdan
con determinadas especificaciones, se debe delimitar la poblacidn que va a ser estudiada 'y sobre
la cual se pretende generalizar. Para la realizacion de la investigacion se utilizé un método no
probabilistico, denominado “por conveniencia” donde la poblaciéon estd representada por

servidores publicos dela AT y la muestra por 25 de estos.
6.4.1  Poblacion

La poblacién o universo de estudio es de 25 personas, constituidas por servidores
publicos de la AT, segregadas de la siguiente manera: 1. Especialista de Recursos Humanos, 2.
Especidista Financiero, 3. Especidista Sindical, 4. Servidores publicos: conformados por un
total de 22 con los siguientes estudios realizados, maestrantes (4), méster (6), profesionales (10)
y egresados (2).
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6.4.2 Muestra

El tipo de muestra en esta investigacion es de tipo no probabilistica, las personas a las
gue se aplicaran los instrumentos, estdn previamente seleccionadas ya que la investigacion
requiere que estas estén directamente vinculadas con € bienestar del servidor publico. La

muestra es sel eccionada tomando como base € nivel de preparacion académica.
* Alcance: Administracion Tributaria Central.
» Tiempo: de 2015 a 2018.
» Elementos: 25 servidores publicos de lainstitucion ubicadas a nivel central.

» Unidades de muestreo: todos los servidores publicos de la institucion con o sin

beneficio de maestria y\o capacitaciones.
6.5  Seleccién de Técnicas e Instrumentos para la recoleccion de datos
Hernandez Sampieri & Baptista Lucio, (2006) afirman que:

dentro de los métodos empiricos de extraccion de datos, dentro de las investigaciones
cualitativas yacen la observacion, entrevistas, revision de documentos, sesiones, grupos
de enfoque, siendo & més importante el propio investigador, puesto que es quien realiza
todas estas actividades. (pag. 583)

Bajo esta perspectiva sugerida por los autores antes mencionados, en esta investigacion
se tomaran como métodos empiricos datos estadisticos proporcionados por la AT, encuestay la

entrevista.

Como fuente primaria: se utilizara, tesis, libros, entrevistas, informes de la AT, revistas y
articulos cientificos, que facilitan sistematizar mejor la informacion y que esta sea veraz y

objetiva.

Como fuente secundaria: se utilizaran las diferentes leyes, planes estratégicos, plan
nacional de desarrollo humano, tesis de grado redlizadas en la AT y tesis encontradas en

internet, las cuales estén basados en las fuentes primarias y permitiendo un mejor andlisis.
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L as técnicas para recopilar informacion son las siguientes:
6.5.1 Andlisisdocumental (Informacién Estadistica)

Segin Vaencia Lopez, (SF) La revison documental permite identificar las
investigaciones elaboradas con anterioridad, las autorias y sus discusiones; delinear € objeto de
estudio; construir premisas de partida; consolidar autores para elaborar una base tedrica; hacer
relaciones entre trabgjos; rastrear preguntas y objetivos de investigacion; observar las estéticas
de los procedimientos (metodol ogias de abordaje); establecer semejanzas y diferencias entre los
trabgjos y las ideas del investigador; categorizar experiencias; distinguir los elementos mas

abordados con sus esquemas observacionales; y precisar ambitos no explorados.

La investigacion documental consiste en: Detectar, obtener y consultar la bibliografia 'y
otros materiales que parten de otros conocimientos y/o informacién recogida moderadamente,
de cualquier realidad, de manera selectiva, de modo que puedan ser Utiles paralos propositos del

estudio.

El andlisis de lainformacion estadistica se utilizaré para conocer |0s datos académicos de
los servidores publicos, asi como e incremento de sus ingresos producto de los beneficios

obtenidosy e bienestar que esto le genera.
6.5.2 Entrevista.

Se considera que este método es més eficaz, ya que permite obtener unainformacion més
completa debido a que permite alcanzar informacion cualitativa y escuchar las opiniones del

entrevistado en cuanto ala situacion actual dela AT.

Las entrevistas estdn dirigidas al Especialista de Recursos Humanos, Especidlista
Financiero y Especidista Sindical de la AT, los cuales serviran de base para determinar las

politicas de bienestar de los servidores publicos.
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6.5.3 Encuestas.

La encuesta es una técnica de adquisicion de informacién de interés socioldgico,
mediante un cuestionario previamente elaborado, a través del cua se pretende conocer la

opinién o valoracion de todos los funcionarios que intervienen en esta investigacion.

La encuesta es auto aplicable, es decir que cada sujeto puede resolverlo de forma
independiente @ momento de la aplicacion, su proposito fundamental es establecer el grado de
Satisfaccion que poseen los servidores publicos con respecto a los elementos de la AT. El
instrumento consta de 16 items, en donde cada una de las preguntas cuenta con 4 opciones de
respuesta, siendo ellas: totalmente de acuerdo, de acuerdo, desacuerdo y totamente en

desacuerdo.
Las que se dividen en tres factores que influyen en la satisfaccion laboral |as cuales son:

Identificacion con la AT: este componente busca que € persona se involucre por
iniciativa propia en todas las actividades laborales de la AT, y con ello se considere

perteneciente y parte primordial paralograr lamisiony vision.

Reconocimiento laboral: consiste en la atencién personal, mostrar interés, aprobacion y

aprecio por un trabajo bien hecho.

Desarrollo labora: consiste no sblo en capacitar, sino también en la planeacion de
carreras individuales y actividades de desarrollo, desarrollo organizaciona y evauacion del

desempefio.

La encuesta estara dirigida a servidores publicos, conforme € tamafio de la muestra que
es de 22, cuyo proposito es conocer su opinion acerca de diferentes aspectos relacionados al
trabajo que desempefia en la AT, manifestando €l acuerdo o desacuerdo de la satisfaccion

laboral de acuerdo alos siguientes factores antes mencionados.
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Tabla 2 Cantidad de servidores publicos para realizar encuesta

N.° Clasificacion Cantidad Encuestada
1 | Maestrantes (estudiantes activos de maestria) 4
2 | Méster 6
3 | Profesionaes 10
4 | Egresados 2

Fuente: Elaboracion propiaH, N Fredys (2020)
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VII. Andlisisde Resultados

El andlisis y la discusion de resultados obtenidos del procesamiento de la informacion
consiste en interpretar 10s hallazgos rel acionados con el problema de investigacion, 10s objetivos
propuestos, las preguntas formuladas y las teorias de los supuestos planteados en € marco
tedrico, con la finalidad de evaluar si confirman las teorias 0 no, y se generan debates con la
teoria ya existente. Bernal, C.A (2010) 3ed. p 222

Con € fin de alcanzar los objetivos planteados & inicio de estainvestigacion, se examing la
informacién recopilada por medio de los instrumentos de andlisis como la entrevista, guia de

observacion, guia de revision documental, encuestas.

Los resultados y el andlisis de los mismos instrumentos se presentan en el orden jerarquico,

partiendo de | os objetivos especificos segun los items de cada indicador.

La tesis describe € proceso de la investigacion a través de encuestas y entrevistas a

empleados de la Institucion.
7.1 Determinar €l nivel de satisfaccion delos servidorespublicosdela AT nicaragliense.

Para hacer un andisis del bienestar de los servidores publicos, es preponderante
comprobar € nivel de satisfaccion que los colaboradores tienen, para esto, € estudio decidio
determinarlo por medio de los resultados de la encuesta que incluye tres factores importantes y

gue hasido aplicada a 22 trabajadores.
711  Factoresqueinfluyen en la Satisfaccion L aboral

De acuerdo ala encuesta (anexo 6), se presentan a continuacion datos obtenidos por medio
de la aplicacién del cuestionario que mide la satisfaccion laboral, 1a opinidn de los encuestados

serdde guiaala Administracion Tributaria para dirigir las nuevas politicas institucional es.
Este cuestionario tiene tres factores importantes:

a) ldentificacién con la Administracion Tributaria

b) Reconocimiento laboral.
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c) Desarrollo laboral.

De acuerdo a la metodologia aplicada, existen rangos que miden la satisfaccion laboral, la

que se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 3. Rango para establecer niveles de satisfaccion laboral

Niveles de Satisfaccion Rango
Totalmente de acuerdo 49-64
Deacuerdo 33-48
Desacuerdo 17-32
Totalmente desacuerdo 0-16

Fuente: Elaboracién propia, encuesta aplicada a 22 servidoresdelaAT. H, N Fredys (2020)

Como se observa, estos rangos utilizados en la encuesta (anexo 6) mide la satisfaccion laboral
lo que esta establecido en cuatro niveles: totalmente de acuerdo, de acuerdo, desacuerdo, totalmente
desacuerdo, estos niveles son determinados por e rango de puntuacion generada en ponderacion de
cada servidor publico.

Dichainvestigacion revel 6 |os siguientes resultados:

De los 22 encuestados, |a tabla 4 muestra que € 50% de los trabgjadores tienen alto nivel de
satisfaccion, porque estén totalmente de acuerdo, |o que significa que se ubican en € rango de 49-64
de ponderacion. También se destaca que hay un 40% de los trabgjadores estan en € nivel de
acuerdo, 0 sea, se ubican en € rango de 33-48 de ponderacion. Esto hacer ver en general que los
colaboradores en su mayoria estdn a gusto con lainstitucion. Pero hay un 10% que su opinién no es

favorable y por tanto da una oportunidad de mejora, que eslabase del presente estudio.
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Tabla 4. Nivel de Satisfaccion Laboral en los servidores publicos de la Administracion

Tributaria.

Factor de Satisfaccion L aboral

Cantidad de servidores publicos

Totalmente de acuerdo 11
Deacuerdo 9
Desacuerdo 1
Totalmente desacuerdo 1
Total 22

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicadaa 22 servidoresdelaAT. H, N Fredys (2020)

Continuando con e andlisis de resultados, la gréfica 2 presenta pesos porcentuales de los tres

factores antes dichos, donde 8 servidores publicos, que representan un 38%, es € peso més dto se

sienten identificados con la Administracion Tributaria, mientras que 7 servidores publicos con el

reconocimiento laboral eigual cantidad tiene el desarrollo laboral paraun 31%.

Graéfico 2. Factores que intervienen en la satisfaccion laboral

Factores que intervienen en la satisfaccion laboral de
los servidores publicos de la Administracion Tributaria.
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Identificacion con la AT Reconocimiento Laboral Desarrollo Laboral

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicadaa 22 servidoresdelaAT. H, N Fredys (2020).
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En resumen, podemos apreciar con los datos estadisticos que los servidores publicos se
encuentran satisfechos, motivados en su trabgjo, sobre todo con un buen desempefio laboral y con
un clima laboral adecuado. Cabe mencionar que la identificacion con la AT es uno de los factores
de mayor importancia, reflejado en la tabulacidn de datos que dio como resultado un 38% de los

servidores publicosidentificados con la AT, indicando asi su satisfaccion laboral.

De acuerdo a tabla 6, dd anexo 7, @ gréfico 3 muestra los datos obtenidos reflgan que la
identificacion con la AT esta distribuida de la siguiente manera: 13 encuestados, para un 62%
indicaron estar totamente de acuerdo con la identificacion con la AT, mientras que 8, que
representa un 35% manifesto estar de acuerdo e identificado con la AT, en contraparte, Unicamente
1 encuestado, para un 3% y un 0% de tota de los servidores publicos expresaron estar en
desacuerdo y total mente desacuerdo respectivamente con |o relacionado a sentirse identificados con
laAT.

Grafico 3. Identificacion con la Administracion Tributaria

Identificacion con la Administracion Tributaria

70% 14
60% 12
50% 10
40% 8
30% 6
20% 4
10% 2
0% —— 0
Totalmente de De acuerdo Desacuerdo Totalmente
acuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracidn propia, encuesta aplicadaa 22 servidoresdelaAT. H, N Fredys (2020).
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El gréfico 4 presenta los datos obtenidos de la tabla 6, dd anexo 7, edta reflga que €
reconocimiento laboral estd agrupado de la siguiente forma: 7 encuestados para un 34% y 12
encuestados para un 53% del total de los servidores publicos expresaron estar total mente de acuerdo
y de acuerdo respectivamente con lo relacionado a reconocimiento laboral. Mientras que 2
encuestados para un 10% manifestaron estar en desacuerdo con € reconocimiento labord, y 1

encuestado para un 3% totalmente en desacuerdo con € reconocimiento laboral.
Grafico 4. Reconocimiento Laboral

Reconocimiento Laboral
60% 14

50% 12

10
40%
30%

20%

10%

] 0
Totalmente de De acuerdo Desacuerdo Totalmente
acuerdo desacuerdo

0%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicadaa 22 servidoresdelaAT. H, N Fredys (2020).

Delosdatos de latabla 6, del anexo 7, € gréfico 5 presenta los datos obtenidos de la encuesta
de satisfaccion labord revelé que 10 encuestados para un 45% de los servidores publicos se
encuentran totalmente de acuerdo con € desarrollo labord que existe dentro de la AT, de igud
forma 10 encuestados para un 45% expresa estar de acuerdo con € desarrollo laboral, en

contraparte, Unicamente un 1 encuestado (5%) y otro encuestado para un 5% del totd de los
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servidores publicos expresaron estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente con

lo relacionado a & desarrollo labord.

Gréafico 5. Desarrollo Laboral

Desarrollo Laboral
50% 12

45%
40% 10
35%
30%
25%
20%
15%

10%
5%

0% 0
Totalmente de De acuerdo Desacuerdo Totalmente
acuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia, encuesta aplicada a 22 servidoresdelaAT. H, N Fredys (2020)

Lagréfica 5, elaborada a partir de latabla 7 del anexo 7, presenta los 22 servidores publicos
evaluados, 11 de ellos se encuentran totalmente de acuerdo con su trabgjo, representando un 47% de
los evaluados, mientras que 9 se encuentran de acuerdo con su empleo |os cuaes representan un
43%, 1 evauado se encuentra en desacuerdo, de igua manera 1 evaluado se encuentra totalmente

en desacuerdo, representado un 5% cada uno de insatisfaccion laboral.

Segun los datos obtenidos la mayoria de los servidores publicos, presentan un alto nivel de
satisfaccion laboral.
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Graéfico 6. Nivel de satisfaccion laboral en los servidores pablicos

Nivel de satisfaccion laboral en los servidores
publicos de la Administracion Tributaria.
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acuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a 22 servidoresdelaAT. H, N Fredys 2020

7.2  Analizar del bienestar delos servidores publicosdela AT nicaragliense, en cuanto a

sus politicas de crecimiento.

En la presente tesis, se emplean |os datos estadisticos como instrumentos para recopilar mayor
informacion para andizar € bienestar de los servidores publicos de la AT. A continuacién, se

muestra lainformacion proporcionada

721  Formacion delos servidores publicos durante los periodos 2015 al 2018 de la
AT

Las maestrias que se han realizado de forma continuaen laAT desde € 2015, se mencionan la
Maestriaen Derecho Tributario impartidapor laUNICA, apartir del 2016, se comenzd adesarrollar
la Maestria en Contabilidad con énfasis en Auditoria impartida por la UNAN-Managua y la
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Maestria en Administracion Ejecutiva Gerencid en la Universidad Thomas More. En este mismo
afio se dio inicio a la Maestria virtud en Tributacion internacional, comercio exterior y Aduanas
Universdad de Externado Colombia, la cua es dirigida a servidores publicos que ya tiene una

Maestria en Derecho Tributario y han obtenido promedio mayor a 95%.

A partir dd afio 2017 se inici6 la Maestria en Administracion Funciona de Empresas
impartida por UNAN Managua, desarrolladas a través de convenio interingtitucional con las
universdades publica, la AT tiene plena confianza en la calidad de la enseflanza de estas
universidades, de este convenio aprovecha enviar a servidores publicos seleccionados cada afio, de
acuerdo alas necesidades que requiere cubrir, con las universidades privadas se realizan através de
contratacion publicas basandose en la Ley 737 “Ley de Contrataciones Administrativas del Sector

Publico”, en dependencia de la oferta académica.

Lapresente tabla’5 muestra el total de servidores publicos existentes en la AT durante los afios
2015, 2016, 2017 y 2018.

Tabla 5. Universo de los servidores publicos de la AT para el periodo del 2015 al 2018

Afo Servidor es publicos
2015 1,453
2016 1,463
2017 1,415
2018 1,397

Fuente: Elaboracion propia, informacion estadistica recopiladade AT. H, N Fredys (2020)

Segun tabla 5, la AT durante € afio 2015 contaba con 1,453 servidores publicos, en € afio
2016 la AT tuvo un aumento de 10 servidores publicos con respecto a afio 2015, no asi para los
afos 2017, ya que hubo 48 servidores publicos menos con respecto a afio 2016 y € 2018 hubo 18

servidores pUblicos menos que € afio anterior, cerrando e afio 2018 con 1,397 servidores publicos.
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El gréfico 7, dlaboradaapartir de latabla9 del anexo 8, reflgaquela AT durante e afio 2015,
contaba con un servidor publico con titulo de Técnico, lo que representaba un 0.07%, conservando
este mismo servidor en € afo 2016, yapara el afo 2017, laAT yano contaba con técnicos. Para €l
afio 2018, se incremento esta cifraa 69 servidores, representado un 4.94% del total de los servidores

publicos.

Graéfico 7. Servidores publicos Técnicos en la AT para €l periodo del 2015 al 2018

Técnicos
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Fuente: Elaboracion propia, informacion estadistica recopiladade AT. H, N Fredys (2020)

Segun datos de tabla 10 del anexo 8, d grafico 8 presenta como AT ha venido superando la
brecha de poseer servidores publicos egresados de sus licenciaturas, ya que, durante € afio 2015,
contaba con 115 servidores publicos egresados, 10 que representaba un 7.91%, bgjando esta cifraen

el afio 2016 a 108 servidores publicos, para un 7.38%, bgando ain més para € afio 2017, se
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redujeron a 74 servidores publicos para un 5.23%. Para € afio 2018, se incremento esta cifra a 89

servidores publicos, representado un 6.37% del tota delos servidores publicos.
Graéfico 8. Servidores publicos egresados de Licenciaturas periodo 2015 al 2018
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Fuente: Elaboracion propia, informacion estadistica recopiladade AT. H, N Fredys (2020)

Lagréfica9, elaboradade los datos de latabla 11 del anexo 8 nosindicaque laAT poseia 538
servidores publicos profesionales durante e afio 2015, |o que representaba un 37.03%, notdndose un
leve descenso para d afio 2016, habian 530 servidores publicos, para un 36.23%, € aumento de
profesionales en la AT se da en los afios siguientes, 2017 con 550 servidores publicos, para un
38.87% Yy parad afo 2018 con 597, paraun 42.73% dd totd delos servidores publicosdelaAT.
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Grafico 9. Servidores publicos profesionales (licenciados) periodo 2015 al 2018
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Fuente: Elaboracion propia, informacion estadistica recopiladade AT. H, N Fredys (2020)

El siguiente gréfico 10, presenta los datos de la tabla 12 del anexo 8, desde que iniciaron los
programas de maestrias en la AT, se percibe a través de la gréfica 9, como ha ido en aumento €
grado de profesionalizacion en € mas ato nivel, poseia 23 servidores publicos master durante e
afo 2015, lo que representaba un 1.58%, ascendiendo en € afio 2016, habian 32 servidores
publicos, para un 2.19%, para € afio 2017 se da un repunte de 91 méster, para un porcentge de
6.43% y para € afio 2018 con 133 master, para un 9.52% del total de los servidores publicos de la
AT.
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Graéfico 10. Servidores publicos master periodo 2015 al 2018
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Fuente: Elaboracion propia, informacion estadistica recopiladade AT. H, N Fredys (2020)

De acuerdo a datos estadisticos proporcionados, la tabla 6 muestra € total de servidores
publicos existentes, incluyendo los profesionaes que posee la AT durante los afios 2015, 2016,
2017y 2018.

En tabla 6, en @ 2015 la cantidad de servidores publicos eran de 1,453 con 538 profesionales
y 23 master, para € 2018 la AT cuenta con 1,397 servidores publicos de los cuaes 597 son
profesionales y 133 master y 8 con doble maestria. Esto significa que la AT ha venido siendo més
productiva con la implementacion de herramientas de tecnolOgicas que agilizan los procesos y la
especializacion de su recurso humano existente donde estos profesionaes han obtenido formacion

especiaizada, en funcion de megjorar sus habilidades y destrezas.
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Tabla 6 Comparativo de niveles académicos con respecto a existencia de servidores pablicos

Servidores| Total-Nivel Porcentaie| Técnicos . Earesados Profesionales M aster Doble
Afo  publicos | Académico a4 g (Licenciados) M aster
2015 1,453 677 46.59% 1 115 538 23 0
2016 1,463 671 45.86% 1 108 530 32 0
2017 1,415 715 50.53% 0 74 550 91 0
2018 1,397 896 64.14% 69 89 597 133 8

Fuente: Elaboracion propia, informacion estadistica recopiladade AT. H, N Fredys (2020)

7.3  Describir las politicas que implementa la AT para elevar € nivel de satisfaccion y

tranquilidad laboral delos servidor es publicosdela AT nicaragliense.

La AT a implementar un nuevo proyecto, paraelo a ello implementa un programa de
calificacion para €l persona que va estar directamente ligado con los procesos de manera que
estos desarrollen de forma integral conocimientos, habilidades y destrezas que les permitan
desempeiiarse de forma eficiente y eficaz en su puesto de trabgjo y obtengan una vision més

amplia para enfrentarse a los desafios del entorno.
7.3.1 Politicasde Formacion

En lamayoria de las instituciones del sector publico, poseen una politica de formacion para
sus servidores publicos, en larealizacién de estudios académicos, basados en la Ley 476 “Ley de
Servicio Civil y de la Carrera Administrativa” en el articulo 38 Capacitacion. En este articulo se
establece que la institucion debe fomentar |a formacidn de sus servidores publicos dentro de los
lineamientos, facilidades y programas especiales a fin de ampliar sus conocimientos habilidades

y destrezas, para asumir las tareas de interés comun que demanda el progreso de la nacion.

Deacuerdo alaLey N° 339, de Creacion de la Direccion Genera de Servicios Aduanerosy
de Reforma a la Ley Creadora de la Direccion General de Ingresos y su Reglamento, establece
en e art.17.- Divisién General de Recursos Humanos. Corresponde a la Division General de

Recursos Humanos:
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1. Proponer politicas, normas y procedimientos para desarrollar los procesos de seleccion y

contratacion de personal.

2. Dirigir la formulacién, gjecucion y evaluacion de planes y programas de capacitacion y
desarrollo, a fin de garantizar el megjoramiento en & desempefio y la calificacion profesional del

persona de laInstitucion.

3. Coordinar e Sistema de Carrera Administrativa, como instrumento fundamental para el

desarrollo y especializacion del personal y por ende la estabilidad laboral.

De acuerdo a anexo 2, donde se consultdé a especidista de recursos humanos en la
pregunta 2, se deja ver € trabagjo que ha desarrollado la AT para lograr mejorar e nivel de
preparacion de los servidores publicos, con relacion a las politicas institucionales para
seleccionarlos y aplicar a cualquier programa de maestria, indicandonos que existe un comité de
seleccion, donde se toma en cuenta € comportamiento laboral, rendimiento académico y

disciplina, de previo se hace un examen psicométrico en coordinacion con las universidades.

En relacion ala primera pregunta del anexo 5, donde se consultd a especialistasindical, la

importanciaen e convenio colectivo de laclausula 51 la cua establece lo siguiente:

Clausula N° 51: Programa instituciona de estudios especializados: La AT otorgara a sus
trabajadores estudios especializados como maestrias, post grados, certificaciones técnicas o
de idiomas, tanto a nivel naciona como internacional. Ademas, este beneficio abarcara
otros cursos de interés institucional. El servidor publico solicitara ser parte del programade
especializacion de acuerdo a las necesidades institucionales, de ser aprobada la solicitud
deberd firmar carta de compromiso donde se estableceran olas condiciones para mantener

vigente el beneficio.

Por o tanto, se conformard una comision técnica representada por la Direccién Superior, €
sindicato de trabgjadores y la division de recursos humanos, a fin de evaluar y aprobar €l
programa de especiaizacion de los servidores publicos del afio correspondiente; se

establece una reunion cada semestre para evaluar € desempefio de dicho programa.
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El mecanismo de entrega de este beneficio se redlizara de forma centralizada, y se
elaborara un cheque a nombre de la universidad o institucion, con la cual se tenga un
convenio de cada componente del programa de estudio. El servidor publico beneficiado,
recibirda una colilla por cada pago realizado a la universidad o institucion correspondiente,

paratodos los efectos de ley.

El cual este especidista sindical nos indica que dicha politica fue creada para motivar alos
servidores publicos de la AT, de continuar con sus estudios profesionales y de esta forma
promover € desarrollo integral del persona y por ende fortalecer € conocimiento técnico
necesario para el mejor desempefio de las actividades laborales, esta se ve reflgada en los datos
estadisticosde laAT.

7.3.2 Politicas de Crecimiento

De acuerdo a primera pregunta realizada a especialista financiero, segiin anexo 4, acerca
de la apreciacion de financiar a servidores publicos con programas de maestrias, siendo su
respuesta que e financiamiento forma parte del fortalecimiento intelectual institucional, como de
los programas de buen gobierno impulsados por el GRUN, con € fin de contar con servidores

atamente calificados de caraadar un servicio eficiente y eficaz al pueblo nicaragliense.

Asi que para e crecimiento y desarrollo de un servidor publico se aprovechan las
politicas implementadas por la AT de formacién como apoyo a todos esos proyectos criticos
definidos en su PEI 2017-2021, tomando en cuenta:

Para la seleccion de los servidores publicos, en € modelo tradicional se busca que la
persona tenga acreditados unos conocimientos técnicos, mientras que por competencias se

buscan personas que tengan capacidad para aprender y con ciertas caracteristicas emocionales.

Parala formacion, en el modelo tradicional se centra en desarrollar las tareas que redliza
en su puesto de trabajo, mientras que por competencias se fomenta el desarrollo de la creatividad

y huevas idess.

Para la evauacion en e modelo tradicional se mide €l resultado del trabgjo realizado,

mientras que por competencias |la empresa diferencia entre la eficienciade las &reas.

Lic. Fredys Adolfo Herndndez Narvéez 79



Para la retribucion en e modelo tradiciona el salario se establece segun € trabgjo que

redliza cada empleado, mientras que por competencias ademéas del saario fijo y una parte

variable atendiendo alos resultados obtenidos.

Para la promocion en e modelo tradicional se fomenta € crecimiento dentro de la

empresa, mientras gue por competencias se fomenta el desarrollo profesional y personal.

Seguin e PEI 2017-2021, la AT tiene como proposito parael 2021 estar desarrollando una

serie de estrategias para alcanzar sus objetivos entre ellas esta el incrementar o complementar las

Innovaciones tecnol 6gicas como:

>

Que & 100% de las declaraciones tributarias en formato el ectronico y desplegara un conjunto
de servicios online que reduciran los costos de los contribuyentes, la atencion fisica en las
oficinas y la conexién directa entre servidor publico y contribuyente, haciendo que

disminuya las malas practicas que rifien con lamoral y la ética.

Se integraran los modulos de Recaudacién, Liquidacion, Cuenta Corriente, Fiscalizacion,
Registro y Exoneraciones, desarrollados en ambiente Web que seran accesible por

navegadores web convencionales.

Se implementard &l sistema de intercambio de informacion entre las ingtituciones que permita
obtener una base de datos confiable, validacion de la informacién proporcionada por los

contribuyentes.

Se implementard un sistema de gestion de TIC’s basado en las mejores practicas y estandares
de COBIT v5 paradinear las tecnologias de informacion alos objetivos de negocio de forma

Optima, que permita disminuir |os costos de operacion.
Se fortalecerd la seguridad de los sistemas de informacion existentes.

Para ampliar e acance de las capacitaciones a los contribuyentes, se contara con una
plataforma virtual que la administrard e CSET, en donde e contribuyente desde la
comodidad de su oficina participara en eventos de capacitacion en linea, relacionados al

cumplimiento de sus obligaciones tributarias.
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De igua forma, estos proyectos vienen de la mano de la especiaizacion del recurso
humano principa mente |os servidores publicos que estan involucrados con la utilizacion de estas
herramientas tecnoldgicas, para hacer que estos procesos sean mas eficientes y cumplir con la
mision ingtitucional ser una AT moderna altamente calificada, con atos niveles de cumplimiento
voluntario, reforzando € proceso de control tributario y facilitando al méximo e cumplimiento

de las obligaciones tributarias.

7.4  Proponer meoras a las politicas de crecimiento de los servidores publicos de la AT

nicar aguense.

Después de haber venido realizando un andisis del bienestar de los servidores publicos de
la AT durante e periodo 2015-2018, detectando algunas actividades que se pueden mejorar, por
tanto, en este espacio se presenta una propuesta de oportunidades de mejoras encontradas que se
pueden valorar, mgiorar e implementar segun apreciacion de las autoridades correspondientes de
laAT

El programa de formacion es relativamente joven, estéd en un proceso de madurez, por lo
gue es normal que tengan algunas actividades que se puedan mejorar o incluir en un futuro, que
por su naturaleza son acciones de planificacion y coordinacion que pueden ser implementadas o

incorporadas, seguin € andlisis de las autoridades correspondientes.

741  Descripcion de mejorasrelacionadas a los procesos de capacitacion/formacion

De acuerdo a pregunta 18 realizada en encuesta a 22 servidores publicos, segin anexo 6,
acerca de la manera se puede mejorar € bienestar laboral del personal, siendo las respuestas

siguientes:

1. Recibir un reconocimiento por destacarse en el desempefio de sus funciones.

2. Capacitando al personal, permitiran alcanzar las metas y que generen un incremento saarial
paramejorar la calidad de vida.

3. Capacitaciones constantes a persona y rotacion de funciones para poder responder ante

cualquier circunstancia.
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10.
11.

12.
13.
14.
15.

16.

17.

18.
19.

Continuacion del plan de capacitacion y formacion profesional, ademés de la necesaria
estandarizacion de salarios de acuerdo alos cargos desempefiados.

Hay que mejorar las politicas salaria es, hay comparieros con salarios fuera de larealidad.
Efectividad en el cumplimiento del trabajo y la aplicacion de la tecnologia de la comunicacion
en |los procesos tributarios.

Conformidad con € ambiente de trabajo, en armonia, comunicacion y sobre todo respeto y la
buenalabor dela AT de contribuir con el crecimiento profesional de sus trabajadores.

Se deberia de tomar en cuenta la opinion de cada uno de los servidores publicos, tales como €
ambiente laboral, reconocer su trabajo, ya sea de forma verba o fisica, mas comunicacion
entre jefe y subordinado, periddicamente crear actividades sociales.

Mayor frecuencia con los programas de capacitacion, que ayuden al desarrollo personal como
laboral en pro de ser mas eficiente y eficaz en lalabor asignada.

Los beneficios ofrecidos por la AT sean equitativos paratodo e persona sin preferencias.
Formacién constante y estar a la escucha de las necesidades de los servidores publicos,
fomentar e buen ambiente laboral. Asimismo, debe de haber reconocimiento a la labor como
servidores publicos.

Mas oportunidades de estudio y realizar convivios para conocerse mejor y quitar €l estrés.

Mas capacitaciones para el personal, en temas tributarios.

Tener bienestar laboral trae grandes compromisos con lamisiony visién delaAT.

Ubicar a cada trabgjador de acuerdo a su perfil profesional. Implementar ciclos de tareas
asignadas, pararealizar promociones laborales. Redlizar un estudio interno paraincrementar el
salario acorde al costo de lavida o costo de los productos y servicios béasicos.

Buena comunicacion entre jefes y sus subordinados. Vaorar las capacidades de los
trabajadores que tienen més tiempo y experiencia en las diferentes oficinas.

El reconocimiento de los superiores sobre las habilidades adquiridas en las capacitaciones que
son promovidas por la AT, ademas de la ampliacion de estas politicas a servidores publicos
gue sobrepasan la edad para ser protagonistas de estos programas.

Capacitaciones en temas de interés.

Facilitando mayores herramientas necesarias para eercer nuestra labor, en la AT hay
servidores publicos con enfermedades crénica que ameritan sillas ergonémicas, mouse

ergonémico, mayor luz, mayor ventilacion, etc.
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20. Implementando herramientas tecnol 0gicas necesarias que minimicen el tiempo para desarrollar
el trabgjo eficientemente.

21. Evaluacion periddica, en e ano 2 veces. Capacitarlo segiin sus debilidades para mejorar su
trabajo. Reconocimiento de su trabajo.

22. Una de las maneras para mejorar cada dia seria utilizar €l poder de liderazgo, eso motiva a

equipo de trabajo. Tener logros tanto individuales como colectivos.

En las respuestas de los 22 servidores publicos, la variable que més se destaca es la
necesidad de capacitacion, en este sentido la capacitacion es la herramienta indispensable en e
desarrollo profesional.

La determinacion de necesidades de programas de capacitaci én/formacion es conveniente,
en basealavision y mision dela AT. La creacion de un Manual de Procedimientos de Programas
de Formacion, donde se redlice la diferenciacion de acuerdo a las funciones de cada Direccion,
Division o Departamento, ampliando las especialidades de formacion en sectores que se
relacionan con las funciones diarias de los servidores publico. La AT cuenta con € CSET que le
da seguimiento a buen desarrollo de los programas de calificacion, ademés de ser una herramienta
para impulsar a los servidores publicos con dones de docencia a impartir seminarios de
especializacion interno y externo.

La implementacion de capacitacion continua de acuerdo a las necesidades existentes en el
Manual de organizacion y funciones de la AT, tiene un caracter crucial como estrategia de
aumento de laeficienciay eficacia. LaAT a tener relaciones con universidades de prestigio tanto
publicas, privadas e internacionales obtiene que sus servidores publicos reciban un programa de
formacion de calidad. La AT tiene una politica de incentivo para sus servidores publicos

formados, através de nivelacion de salario, promocion de puestos, entre otros.
7.4.2  Descripcion delaevaluacion al desempefio

La evaluacion a desempefio es una herramienta muy importante en los programas de
formacion ya que es una manera de medir que tan beneficioso fue la implementacion de un
programa de formacion tanto para la institucion como para los servidores publicos. Por 1o que se
requiere, tenga una estructura y contenido bien detallado, objetivos bien definidos, resultados

esperados del proceso, beneficios esperados que sea conocido y entendido por todo € persondl
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involucrado, especialmente por € personal directivo encargado de la evaluacion, asegurando la
productividad del talento humano, orientada al logro de resultados individuales y colectivos en pro
delaAT.

Para realizar evaluaciones del desempefio efectivas, € personal a cargo debera realizar un
seguimiento y monitoreo sistematico del rendimiento del servidor publico, registrando hechos,
conductas o comportamientos que puedan incidir en la cdificacion del evaluado, todo con €

objetivo de que las eval uaciones estén sustentadas con datos reales.

La implementacion de la evaluacion a desempefio a los servidores publicos que han
participado en un programa de formacién, le permite recursos humanos tener una perspectiva de
los logros, aportes 'y fortalezas que los programas de formacion han producido en los servidores 'y
publicos y ala AT. De esta manera le permitira ala AT ir cerrando brecha entre los puestos de
trabajos y los servidores publicos, mejorar los programas existentes e implementar nuevas
estrategias de motivacion en los trabajadores como estimulos al mejor trabajador, promociones de

puesto, compensaciones sal arial es entre otros.

Se pueden aplicar acciones correctivas a los servidores publicos que presenten
evauaciones insatisfactorias seguidas. El proposito de la formacion es que un servidor publico
domine varios cargos, ya que no es solamente un beneficio personal parael que larecibe, sino que
también implica una mejora en la productividad y efectividad de la AT, un personal calificado es
capaz de enfrentarse de forma eficiente y eficaz a los retos del entorno, disminuyendo €l riesgo e

incrementando e cumplimiento voluntario alas obligaciones tributarias.
743 Megoraenlarédacion jefe- subordinado

Asi mismo, en las respuestas de los 22 servidores publicos, de acuerdo a pregunta 18,
segun anexo 6, otra variable que destaca es como mejorar la relacion entre e jefe y sus
subordinados.

Son muchos los factores que influyen en € éxito, pero algunos jefes no son conscientes de
gue lo mas importante se encuentra en e clima laboral que se genera en la cadena de mando,
siendo clave unabuenarelacion entre e jefey e subordinado ayuda a generar un mejor climay se

notan mejoras en la motivacion y la productividad.
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Para poder mejorar larelacion entre jefe y subordinados, hay que tomar en cuenta:

Empatia: Ambas partes deben tener empatia por la otra parte, lo que quiere decir que tanto
el jefe como e subordinado deben intentar ponerse en € lugar del otro, asi poder entender su
punto de vista

Lareacion entre € jefe y los subordinados es muy importante porque de la fluidez de este
tipo de vinculo también surge un buen clima laboral. Para que exista una buena relacién entre el
jefe y los subordinados es necesario que no haya ni mucha distancia interpersonal, ni demasiada

cercania, es decir, tiene que existir la distancia justa comprendiendo que € jefe no es un amigo.

Para que exista una buena relacion entre el jefe y los subordinados es importante que exista
una buena empatia por ambas partes para que cada uno pueda entender € punto de vista del otro.
Para reforzar la empatia hay que recordar que tanto jefes como subordinados tienen € mismo

objetivo en laAT: que esta funcione bien.

Ademés, los subordinados también deben recordar que losjefestambién son servidores

publicos, aungue su posicion en laAT seadistinta.

El cumplimiento de un rol ayuda atener una buena organizacion en el sistemagenera dela
AT. La funcion principal del jefe es mandar, no de una forma dominante sino respetuosa y
asertiva. Del mismo modo, el papel del subordinado es obedecer teniendo claro su sentido del

deber. Cuando jefes y subordinados respetan sus roles también existe un mejor trabajo en equipo.

El buen jefe es aquel que utiliza preguntas abiertas y no cerradas. Promueve el didogo a
través de mensges simples, breves y directos. La funcion del jefe y e subordinado es
complementaria, es decir, ambos se enriguecen mutuamente a través del didogo y la
primera beneficiada de esta buena comunicacion esla AT. Es conveniente saber que es la persona

la que humanice su puesto y no al revés.

La distancia justa: Muchos jefes ponen demasiada distancia entre ellos y sus
subordinados, una medida poco eficaz, ya que la relacion no debe ser ni demasiado distante ni

demasiado estrecha, hay que evitar e amiguismo y abarcar la profesionalidad.
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Potenciar la comunicacion: Es esencial que en ambas partes se potencie la comunicacion,
lacual debe ser deiday vuelta, es decir, que ademés de expresarse, escuche y valore las opiniones
del resto. También es importante que el jefe reconozca los aciertos de los subordinados y les

informe de sus errores, pero nuca gritando ni haciendo reprimendas publicas.

Gran parte de los problemas y contratiempos que pueden darse en € lugar de trabajo tienen
gue ver con lafata de comunicacion, o lamaa comunicaciéon. Es por ello que cada vez més
lideres se dan cuenta de lo importante que esgenerar y cultivar un buen flujo de
comunicacion entre todos los miembros de su equipo, porque saben que elo va a influir
directamente en |os resultados futuros.

Formas de mejorar la comunicacién entre jefes y subordinados que se proponen:

1. Hay que tener paciencia: Perder |a paciencia nunca es una buena opcién, ya seas jefe o
subordinado. Demuestra tener muy poca empatia, y 10 Unico gque se conseguira a tener muy poca
paciencia es evitar que los subordinados acudan a ti cuando 1o necesiteny que te consulten las

cuestiones mas importantes.

2. Cumplir lo prometido es clave: A veces se hacen promesas con € objetivo de incentivar
0 motivar a los servidores publicos. Es una buena practica, pero se debe estar seguro de que esa
promesa se va a poder cumplir, de lo contrario el resultado sera el contrario. Por parte de los
subordinados, si se comprometen a cumplir unos plazos o redlizar unas determinadas tareas, |0

ideal es quelo cumplan.

3. Proporcionar ayuda a quien lo necesite: Mostrarse dispuesto a ayudar a los demas es
algo que provocara que cualquier compafiero acuda a ti para informarte o consultarte cualquier

cuestion o decision importante.

4. Dejar claros los objetivos: Muchos problemas de comunicacion estan causados por e
hecho de que, desde € principio, no se plantean bien los objetivos profesionales a conseguir, o
bien porque estos han cambiado y no se ha hecho participes a los subordinados de estos cambios.
Es fundamental, si € jefe quiere obtener la méaxima informacion, que implique a los servidores

publicos desde €l inicio de cuaquier proposito.
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5. Respeto si, pero cercania también: Muchos jefes se esfuerzan por tener un
comportamiento que infunda respeto, incluso a veces miedo, pero no son conscientes de que hay
una forma de respecto que es mucho més provechosa: la que surge de una relacion cercanaen la

gue hay confianzay admiracion por €l trabajo del otro.

6. La confianza es la base: En ese mismo sentido, se debe trabgjar desde e primer
momento una comunicacion basada en la confianza, esa confianza que hace que un subordinado

pueda preguntar, consultar o contar cualquier cosaasu jefe, y a reveés.

7. Se debe ser flexible, en la medida de lo posible: Esta claro que habra veces en las que
esa flexibilidad no ser4 posible, pero siempre que los plazos lo permitan se debe tratar de dejar
un margen razonabl e a los subordinados para que estos puedan ser resolutivos en su trabajo; saber

adaptarse a ellos 0 a cualquier situacion que pueda sobrevenir.

8. Escuchar a los deméas: No existe comunicacion posible si las dos partes no practican la
escucha activa. No hablamos solo de oir a otro, sino de tratar de comprenderlo y ponerse en su

lugar. Solo asi seremos capaces de ofrecer una respuesta que no defraude.

9. Nunca huir de los problemas: No es extrafio encontrar jefes que no quieren afrontar los
problemas, pero esto es un grave error. Provocara que sus subordinados piensen que no se puede

contar con é cuando més se le necesita.

Valores. Para que la relacion entre jefe y subordinado sea la adecuada, es esenciad que
ambas partes se tomen enserio algunos valores basicos, tales como respeto, honradez y la lealtad.

Losjefes también deben potenciar laigualdad, es decir evitar |os amiguismos y la discriminacion.

Barreras. Eliminar las barreras es que €l jefe comparta el mismo espacio de trabajo con €l
resto de subordinados.

Muchos nos hemos topado con jefes que de tan suaves parecen estar ausentes y otros que
de tan duros parecen ser capataces. Lo importante como subordinado es saber detectar su estilo
desde € inicio de la relacién y como jefe ser receptivo ante las sefides que invariablemente €
equipo de trabajo envia; ya seabaja productividad, rumores, ambiente laboral tenso; del estilo de

cada persona dependerd mucho € tipo de comunicacion que podemos entablar; en esto influyen un
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gran numero de factores, como pueden ser la formacion académica, la edad, € nivel

socioecondmico, entre otros.

Construir un clima laboral sano desde la base resulta ser en la mayoria de los casos una
medida para prevenir el herir cualquier susceptibilidad , si logramos que los integrantes de nuestro
equipo de trabgjo se sientan identificados e integrados, las formas de comunicacion estarén

dotadas de confianza y camaraderia, siempre procurando no caer en lo ordinario y en lafata de

respeto.

Pero si como subordinado ya se estd inmerso en una situacion en laque el jefe esinflexible
e incluso grosero en sus tratos es necesario autocontrolarse; se debe mantener una actitud que
permita tener las mayores posibilidades de éxito, en algunas ocasiones sera romper las reglas para
entregar los resultados que espera, algunas veces camarte y esperar el megjor momento para
actuar; en ocasiones podras enfrentarlo solo y en otras requeriras de apoyo de algunos comparieros

elegidos estratégicamente.
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VIII. Conclusiones

1. Losdatos recopilados mediante la encuesta de satisfaccion labora revelaron en general que los
servidores publicos se encuentran satisfechos, e 47% de los encuestados demostrd estar
totalmente de acuerdo con su trabgjo y un 43% manifestd estar de acuerdo con su empleo,

Unicamente en & 10% manifestaron insatisfaccion laboral.

El estudio permitié conocer a profundidad los factores que intervienen en la satisfaccion
laboral, siendo estos:

Identificacion con laAT (38%).
Desarrollo Laboral (31%).
Y Reconocimiento Laboral (31%)

Con estos datos se concluye que € mayor peso en satisfaccion laboral es e factor de
Identificacion con la Institucion, eso significa que los trabajadores de la DGI estan orgullosos

de laborar paralalnstitucion.

2. Otro aspecto importante en la informacion estadistica es la cantidad de colaboradores en la AT
para e afio 2015 siendo de 1,453 en total, de ellos 538 profesonales y 23 master, parad 2018 la
AT conté con 1,397 servidores publicos de los cuaes 597 profesionaes, 133 master y 8 personas
con doble maestria. Estos resultados demuestran que la AT ha sido consistente en € tema de
caificacion y especidizacion de los recursos humanos que sumado a los esfuerzos de
Investigacion y Desarrollo (1+D) se logra cumplir de forma determinada con la vision

Institucional.

3. A través de las entrevistas a especidlistas de la AT, Ellos coinciden que las politicas de
formacion fueron creadas para motivar a los servidores publicos a continuar con sus estudios
profesionales y de esta forma promover € desarrollo integral del persona y por ende fortal ecer
el conocimiento técnico necesario para el mejor desemperio de las actividades laborales, la que

se constata facilmente con losindicadores de la AT.
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La evaluacion a desempefio es una herramienta muy importante en los programas de
formacién ya que es una manera de medir que tan beneficioso fue la implementacién de un
programa de formacién tanto para la AT como para los servidores publicos. Para realizar
evauaciones del desempefio efectivas, € personal a cargo debera realizar un seguimiento y
monitoreo sistemético del rendimiento del servidor publico, registrando hechos, conductas o

comportamientos que puedan incidir en la calificacion del evaluado.

De acuerdo a pregunta 18 realizada en encuesta a 22 servidores publicos, acerca de la manera
se puede mejorar € bienestar laboral del personal, las variables que mas se destacan es la

necesidad de capacitacion y larelacion entre jefe y subordinados.

Por otro lado, se concluye que, para poder mejorar la relacion entre jefe y subordinados, se

debe tomar en cuenta:

Empatia, la distanciajusta, potenciar lacomunicacion, los valores y romper las barreras.
Construir un clima laboral sano desde |la base resulta ser una medidapara prevenir e herir
cuaquier bgja autoestima, pero si como subordinado ya se estd inmerso en una situacion en la

que €l jefe es inflexible e incluso grosero en sus tratos es necesario echar mano de nuestros

mejores dotes de autocontrol.

Lic. Fredys Adolfo Herndndez Narvéez 90



IX. Recomendaciones

Después de haber analizado el bienestar de los servidores publicos de la AT nicaragiiense,
en cuanto a sus politicas de crecimiento, como resultado de los logros del plan naciona de
desarrollo humano del GRUN, en los periodos 2015 — 2018, se sugiere a las autoridades
superiores, tomar en consideracion las siguientes recomendaciones a fin de mejorar la estrategia
de formacion e incrementar la eficiencia y eficacia de los servidores publicos formados en pro de

la consecucion de los objetivos institucionales.

1. Recomendar la aplicacion de un instrumento que mida e nivel de satisfaccion del servidor
publico. El instrumento de la encuesta utilizado en la presente investigaciéon, aportd
informacion suficiente para medir e nivel de satisfaccion en base a tres factores de

identificacion con la AT, reconocimiento laboral y € desarrollo laboral.

2. Continuar fortaleciendo la formacion profesional de los servidores publicos, € presente
estudio investigativo destaca el impacto del beneficio que se deriva de la implementacion del

programa de formacion tanto parala AT como paralos servidores publicos.

3. Asi como se ha impulsado una politica para motivar a los servidores publicos de la AT, de
continuar con sus estudios profesionales, es importante que también se siga fortaleciendo |os

seminarios de ética, afin de promover en todo momento las buenas préacticas.

Redlizar la evaluacion al desempefio, esta es una herramienta muy importante para medir la
capacidad del empoderamiento del puesto de trabajo de cada servidor pablico. Asimismo, en €

anexo 9 se hace |la propuesta de capacitacion continua.

4. Se plantea que, en la estructura de mando, se lleven a cabo cursos sobre cOmo mejorar la
empatia 'y la comunicacion jefe — subordinado, afin de optimizar larelacion laboral, 1os cuales

se lleven aefecto unavez a ano.

Vaorar laimplementacion de las propuestas de mejoras planteados en estainvestigacion a

fin de fortalecer |as politicas de bienestar de los servidores publicos en un futuro.
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XI. Anexos
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Anexo# 1. Cuadro del planteamiento del problema

Sintomas Causas Pronostico Control al Pronostico.
Indiferencia Necesidad de Ocasionar bgaen Proponer mejoras alas politicas
antela funcionarios con el desempefio de crecimiento implementadas
problematica de calificacion Aumentar la por lainstitucion.
laInstitucion. profesional. posible desercion Mejorar |os otros tipos de

Retraso en su laboral. beneficios compensatorios
desarrollo Manejar Evaluar planes de desarrollo
profesional. incorrectamente la sostenidos.
Universo reducido informacion Laimplementacion de un plan
para brindada alos de promociones de acuerdo ala
profesionalizacion contribuyentes. evaluacion del desempefio
Aumentar € riesgo Desarrollar planes de
de incertidumbre. incentivos.
Retraso delas Manejo de cargos Cometer erroresy Reduccion de errores u
funciones con funcionarios duplicidad de omisiones en lagjecucion de las
desempefiadas empiricos. funciones. actividades dentro de la
por € Personal no Presentar una institucion.
funcionario. capacitado en el situacion irreal de Monitorear |a operatividad del
cargo que gjerce. los objetivos personal.
Carenciade establecidos por la Evaluaciones constantes a
Evauacién a institucion, desempefio de manera mas
desempefio del disminuyendo la periddicas através de
personal dentro del fiabilidad de la calendarizacion.
areadetrabgjo. informacion.
Fatade Manejo de cargos Ocasionar bgjaen Proponer el empoderamiento
empoderamiento con funcionarios el desempefio. del cargo asignado mediante
dedl cargo indispuestos a Presentar incentivos.
asignado. desempefio de sus deficienciaen los Evaluar laeficaciaen los
funciones resultados de las resultados de las metas
Personal no apto metas establecidas establecidas.
en el cargo que Ocasionar maa Mejorar laimagen dela
gerce. imagen ala institucion contando con
Carenciade institucion. personal capacitado.
empoderamiento
enel &reade
trabgjo.

Fuente: Hernandez, N. F (2019)
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Anexo # 2: Organigrama de la Direccion General de Ingresos 2019
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Anexo # 3. Modelo de entrevista dirigida a Especialista en Recursos Humanos

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN - MANAGUA
Facultad de Ciencias Econdmicas

CUDECE-PROCOMIN

Maestria en Administracion Funcional de Empresas.

Entrevista Dirigida a Especialista en Recur sos Humanos

Fechade Entrevista:

La presente entrevista tiene como objetivo recopilar informacion para € tema de tesis Andlisis
del Bienestar de los Servidores Publicos de la Administracion Tributaria (AT)
Nicaraguense, en cuanto a sus Politicas de Crecimiento, como Resultado de los L ogros del
Plan Nacional De Desarrollo Humano del GRUN, en los Periodos 2015-2018, por tanto, se
dirige a especidista de recursos humanos, con € fin de conocer la existencia de politicas
institucionales para la promocion y formacion de los servidores publicos de la Administracion
Tributaria de Nicaragua, informacion que es de vital importancia para este estudio investigativo
para optar a titulo de Master en Administracion Funcional de Empresas de la Universidad
Auténoma de Nicaragua UNAN - Managua (CUDECE - PROCOMIN). Los datos
proporcionados seran de carécter confidencial y servirdn para elaborar andlisis de resultados.
Agradeciendo de antemano la respuesta a las interrogantes siguientes:
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Considerando la importancia de contar con herramientas para medir €l nivel de bienestar y
satisfaccion de los servidores publicos. ¢Considera importante escuchar la opinién de los

servidores publicos?

De acuerdo a sus conocimientos, podria mencionar ¢Cuales son las politicas institucionales

para sel eccionar alos maestrantes de cualquiera de las Maestrias de |a especialidad?

Considerando que actualmente e 45.08% de los trabajadores se encuentran cursando
educacion primaria, secundario o universidad ¢Cual es su apreciacion sobre la viabilidad de
crear politicas para incentivar la continuacion y culminacion de estos estudios y de esta

formaelevar e nivel académico?
¢Considera que la capacitacion es de suma importancia, desde el punto de vista de elevar €
nivel profesiona de los servidores publicos de la AT, puede mencionar si esté previsto en €l

plan estratégico ingtitucional laforma de dar cumplimiento a estos procesos?

¢Cud es su valoracion del apoyo econdmico otorgado a las personas que solicitan beca

parcia parareadizar estudios de maestrias?
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Anexo # 4. Modelo de entrevista dirigida a Especialista Financiero
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA

UNAN- MANAGUA
Facultad de Ciencias Econdmicas

CUDECE-PROCOMIN

Maestria en Administracién Funcional de Empresas.

Entrevista Dirigida a Especialista Financiero

Fecha de Entrevista:

La presente entrevista tiene como objetivo recopilar informacion para € tema de tesis Andlisis
del bienestar de los servidores publicos de la Administracion Tributaria nicaragiiense, en
cuanto a sus politicas de crecimiento, como resultado de los logros del plan nacional de
desarrollo humano del GRUN, en los periodos 2015-2018, por tanto, se dirige a especiaista
financiero, con e fin de conocer la existencia de politicas ingtitucionales para la inversién
financiera en la formacion de los servidores publicos de la Administracion Tributaria
informacién que es de vital importancia para este estudio investigativo para optar a titulo de
Master en Administracion Funcional de Empresas de la Universidad Auténoma de Nicaragua
UNAN - Managua (CUDECE - PROCOMIN). Los datos proporcionados seran de caracter
confidencial y serviran para e€laborar andlisis de resultados. Agradeciendo su apoyo en la
respuesta brindada a las siguientes interrogantes:

1. ¢Cud es su vaoracion sobre los fondos destinados para financiar programas de pregrado y
postgrados?
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2. De acuerdo a los pagos realizados en concepto de programas de maestrias nacionales e
internaciones ¢Como influye en el presupuesto |os montos proyectados y montos g ecutados,

considerando que existen cobros por transferencias bancarias?

3. ¢Cud eslaincidencia de la variacion de los montos proyectos en concepto de viajes de los
estudiantes de maestrias internacionales, de acuerdo a las reuniones (apertura, seguimiento
(seminario-presentacién de proyectos de tesis) y conclusiéon (seminario-defensas de tesis))

gue demandan los programas?

4. ¢Cud es su apreciacion del conocimiento que obtiene un estudiante al ser beneficiado con

maestriainternaciona y de qué maneraretroaimentariaala AT?
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Anexo # 5. Modelo de entrevista dirigida a Especialista Sndical
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA

UNAN- MANAGUA
Facultad de Ciencias Econdmicas

CUDECE-PROCOMIN

Maestria en Administracién Funcional de Empresas.

Entrevista Dirigida a Especialista Sindical

Fecha de Entrevista:

La presente entrevista tiene como objetivo recopilar informacion para e tema de tesis Andlisis
del bienestar delos servidores publicosdela Administracion Tributaria (AT) nicaraglense,
en cuanto a sus politicas de crecimiento, como resultado de los logros del plan nacional de
desarrollo humano del GRUN, en los periodos 2015-2018, por tanto, se dirige a especidista
sindical, con € fin de conocer la existencia de politicas institucionales para la inversion en la
formacion de los servidores publicos de la AT de Nicaragua, informacion que es de vital
importancia para este estudio investigativo, para optar a titulo de Master en Administracion
Funcional de Empresas de la Universidad Autonoma de Nicaragua UNAN - Managua
(CUDECE - PROCOMIN). Los datos proporcionados serén de carécter confidencial y serviran
para elaborar andlisis de resultados. Agradeciendo de antemano todo el apoyo brindado para dar
respuesta alas interrogantes siguientes:
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De acuerdo a sus conocimientos ¢Cud es la importancia de la clausula 51 Programa
Institucional de Estudios Especiadizados, que contempla e beneficio de especidizar en

estudios de maestrias a servidores publicos?

¢Cud es su apreciacion del conocimiento que obtiene un estudiante a ser beneficiado con

maestriainternaciona y de qué maneraretroaimentariaala AT?

¢Cud es su apreciacion de que e persona se sienta representado por € sindicato, al
promover politicas de bienestar y estabilidad laboral ?

De acuerdo a sus conocimientos ¢Qué acciones se tienen previstas para seguir fomentado el

bienestar del servidor publico?

Lic. Fredys Adolfo Herndndez Narvéez



Anexo # 6. Model o de encuesta aplicada a 22 servidores publicos de la AT
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA

UNAN- MANAGUA

Facultad de Ciencias Econdmicas

CUDECE-PROCOMIN

Maestria en Administracion Funcional de Empresas.

Encuesta para medir €l bienestar laboral

La presente encuesta tiene como objetivo recopilar informacion para el temadetesis Analisisdel
Bienestar de los Servidores Publicos de la Administracion Tributaria Nicaraglense, en
cuanto a sus Politicas de Crecimiento, como Resultado de los L ogros del Plan Nacional De
Desarrollo Humano del GRUN, en los periodos 2015-2018, para conocer su opinion acerca de
diferentes aspectos relacionados a trabajo que desempefia en la AT, manifestando el acuerdo o
desacuerdo de la satisfaccién laboral, informacion que es de vital importancia para este estudio
investigativo para optar a titulo de Master en Administracién Funcional de Empresas de la
Universidad Auténoma de Nicaragua UNAN — Managua (CUDECE - PROCOMIN). Los datos
proporcionados seran de carécter confidencial y serviran para elaborar andlisis de resultados.
Agradeciendo de antemano el apoyo brindado en |a contestacion del instrumento:

18-27 28 - 37 38-47 48 - 59
Edad
Tiempo de laborar enla | S afos 0 menos 6 — 10 aflos 11-15aflos | 16 afios 0 mas
AT
Soltero/a Casado/a Otro/a
Estado Civil
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Escolaridad

Primaria Secundaria

Universitario

Méaster Doble méaster

Sexo

Masculino

Femenino

Marque con una“X las casillas que refleje su opinion.

item Descripciones Totalmente De Desacuerdo | Totalmente
deacuerdo | acuerdo desacuerdo

1 Se siente identificado/a con lamision de
laAT

2 Se siente identificado/a con la vision de
laAT

3 Lamejoriaen mi trabajo es reconocida

4 El desarrollo del personal es base
fundamentd enlosvaoresdelaAT

5 Buena comunicacion laboral con €
superior y compafieros de trabgjo

6 Me siento orgulloso/a de trabgjar en la
AT

7 Los beneficios que da la AT son
Mej ores que en otras empresas

8 El trabgo que realizo en la AT me
permite  acanzar mis  objetivos
personales

9 LaAT pone en préctica sus valores

10 Estoy satisfecho/a con las oportunidades
de desarrollo labora que ofrecela AT

11 Me siento motivado/a con los incentivos
econémicos que la AT proporciona

12 Me siento seguro/a con las funciones

desempefiadas en mi puesto de trabagjo
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item Descripciones Totalmente De Desacuerdo | Totalmente
deacuerdo | acuerdo desacuerdo
13 Regularmente recibo de parte de mi jefe
reconocimiento por mi desempefio
laboral
14 Tengo oportunidad de crecimiento
dentrodela AT
15 Las capacitaciones recibidas son
importantes para mi desempefio laboral
16 Estoy satisfecho/a con mi puesto de

trabajo dentro dela AT

17. En la escala del uno al diez valore su mejora después de ingresar a laborar en la AT
(hacia el 1 es menor valoracion y hacia 10 mayor valoracion).

1.|_| 2.|_| 3.| ‘ 4.| | 5.|

| ©]

| 7

| 8

| 9. | | 10.|_|

18. De acuerdo a su experiencia, ¢De qué manera se puede mejorar € bienestar laboral del
personal ?
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Anexo # 7. Tablas de la encuesta aplicada a 22 servidores publicos de la AT

Tabla 7. Administracion Tributaria

Factores Numer o de Servidor es Publicos Por centaje
Identificacion con laAT 8 38%
Reconocimiento Laboral 7 31%
Desarrollo Labora 7 31%
Total 22 100%

Fuente: Elaboracién propia, encuesta aplicadaa 22 servidoresdelaAT. H, N Fredys (2020).

Tabla 8. Nivel de satisfaccion laboral por factor en los servidores publicos de la AT

Totalmente Totalmente
Factores Deacuerdo Desacuer do

de acuerdo desacuerdo

N % N % N % N %
Identificacion con la AT 13 62% 8 35% 1 3% 0 0%
Reconocimiento Laboral 7 34% 12 53% 2 10% 1 3%
Desarrollo Laboral 10 45% 10 45% 1 5% 1 5%
Fuente: Elaboracidn propia, encuesta aplicada a 22 servidoresdelaAT. H, N Fredys (2020)
Tabla 9. Porcentajes por nivel de satisfaccion.

Factor de Satisfaccion Laboral Cantidad de servidores publicos | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 47%
Deacuerdo 9 43%
Desacuerdo 1 5%
Totalmente desacuerdo 1 5%

Total 22 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicadaa 22 servidoresdelaAT. H, N Fredys (2020)
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Anexo # 8. Tablas de |os datos estadisticos de la AT
Tabla 10. Existencia de servidores publicos Técnicos en la AT para €l periodo del 2015 al 2018

2015 1,453 1 0.07%
2016 1,463 1 0.07%
2017 1,415 0 0.00%
2018 1,397 69 4.94%

Fuente: Elaboracion propia, informacion estadisticarecopiladade AT. H, N Fredys (2020)

Tabla 11 Existencia de servidores publicos Egresados en la AT para € periodo del 2015 al 2018

!

2015 1,453 115 7.91%
2016 1,463 108 7.38%
2017 1,415 74 5.23%
2018 1,397 89 6.37%

Fuente: Elaboracion propia, informacion estadisticarecopiladade AT. H, N Fredys (2020)

Tabla 12 Existencia de Profesionales en la AT para el periodo del 2015 al 2018

| ot

2015 1,453 538 37.03%
2016 1,463 530 36.23%
2017 1,415 550 38.87%
2018 1,397 597 42.73%

Fuente: Elaboracion propia, informacion estadisticarecopiladade AT. H, N Fredys (2020)
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Tabla 13 Existencia de Master en la AT para el periodo del 2015 al 2018

2015 1,453 23 1.58%
2016 1,463 32 2.19%
2017 1,415 91 6.43%
2018 1,397 133 9.52%

Fuente: Elaboracion propia, informacion estadistica recopiladade AT. H, N Fredys (2020)
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Anexo # 9. Propuestas de Capacitacion

Tabla 14. Propuesta de Capacitacion continua 2021

Propuesta de Capacitacion Continua — Gestion 2021

Areas Temas Periodo

Division de Informéticay Las Nuevas Tendencias Tecnol 6gicas 1lvez d afio
Sistemas
Division de Recursos v" Cursos actuaizados de Contabilidad 1vez d afio
Materialesy Financieros v" Control de Activos Fijos

v' Técnicas de Almacenaje

v Control de Inventarios

v Depreciacion de Vehiculos

v Capacitacion a persona de Mantenimiento
Division de Adquisiciones v' Ley N° 737 Ley de Contracciones Administrativas del lvezd afo

Sector Publico

v" Normativa de las contrataciones
Division de Recursos v Procesos de Induccion para Nuevos Ingresos lvezad afo
Humanos v Control de Némina

v Proceso de Seleccion de Personal
Direccion de Asistenciaal v Presentacion de balances periddicos de las 1vez a afio
Contribuyente asistencias brindadas y sus resultados

v Operatoria de un Comité de Capacitacion a

Contribuyentes

Direccion Juridica Tributaria | v/ Maestriaen Derecho Tributaria 24 meses

v Maestria en Contabilidad con Enfasis en Auditoria
Direccidn de Registro, v" Control del Registro de Contribuyentes 1lvezd ano
Recaudaciony Cobranza v Control de las Recaudaciones

v Control de Cobranzas
Direccidn de Fiscalizacion v Control de las Fiscalizaciones 1lvez d afo

v' Registro de las Fiscalizaciones

v"Auditorias de Campos y Hallazgos de Casos
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Propuesta de Capacitacion Continua — Gestion 2021

Areas Temas Periodo

Direccion de v" Control de casos en las Rentas 1vez a ano
Administraciones de Rentas

Direccién de Catastro Fiscal | AvalUo de Bienes Muebles 1vez d afo

Aval o de Bienes Inmuebles

Fuente: Elaboracién propiaH, N Fredys (2020)
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Anexo # 10. Modelo de evaluacion al desempefio

DIRECCION GENERAL DE INGRESOS

CONCERTACION DE OBJETIVOS DE DESEMPENO

Periodo:

Nombre del Servidor Pablico:

Puesto:

Area/Direccién:

Firma:
Rol al que pertenece:

Fecha de elabor acion:

ESCALA DE VALORES
Clave Evaluacion Valor
Absoluto
B Insatisfactorio 0
Mejorable 6
Satisfactorio 8
B E xcelente 10

De Objetivos
Nivel de Cumplimiento
. INDICADOR DE
(o]
N OBJETIVO PONDERACION MEDIDA META | (1) (M) S (E)
0 6 8 10

Ponder acion de Objetivos

100%

- FACTORES DE DESEMPERNO QUE SE EVALUARAN AL SERVIDOR PUBLICO

- Identificacion de servicio plblico - Integridad -Flexibilidad y adaptabilidad - Etica - Competencias de servicio

Nombre del Superior Inmediato

Puesto del Superior Inmediato

Firma
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Anexo # 11. Modelo de evaluacién al desempefio en detalle de puntaje

ACTA DE EVALUACION FINAL

DIRECCION GENERAL DE INGRESOS

PERIODO:
Nombre Servidor (a) Publico (a): Resultado Final
Evaluacion
Puesto: Desde Hasta
Area 0 Unidad Administrativa 0 <5 Insatisfactorio
Firma: 5 <7 Mejorable
Rol al que pertenece: 7 <85 Satisfactorio
Fecha de evaluacion: 85 mas Excelente
RESULTADOS OBTENIDOS
Ne ELEMENTOSEVALUADOS
PONDERACION RESULTADOS
1 OBJETIVOS
2 FACTORES DE DESEMPENO

RESULTADO FINAL

EVALUACION

Callificacion Final en letras:

- FORTALEZAS

RESUMEN DE FORTALEZAS, DEBILIDADES y PLAN DE MEJORA

EN OBJETIVOS

EN FACTORES DE DESEMPENO
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- DEBILIDADES

EN OBJETIVOS EN FACTORES DE DESEMPENO
- PLAN DE MEJORA
EN OBJETIVOS EN FACTORES DE DESEMPENO
- COMENTARIOS
DEL EVALUADOR DEL EVALUADO

Nombre del Evaluador/a

Nombre de Evaluado/a

Puesto de Evaluador/a

Firma de Evaluador/a

Puesto de Evaluado/a

Firma de Evaluado/a
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