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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo proponer un manual
digital de procesos administrativos basado en el proceso de control para el
departamento de atencion al ciudadano del Instituto Nacional de Tierras, el sustento
tedrico y referencial se constituye: concepto de Instituto Nacional de Tierras (INTi) y
Atencion al Ciudadano, Importancia de los Procesos Administrativos, Concepto de los
Procesos Administrativos, Importancia del Control como Proceso Administrativo,
Propésito de la Teoria de los Procesos Administrativos, La Efectividad en el Control
como Proceso Administrativo, Manuales de Procedimientos Administrativos y El impacto
del Manual de los Procesos Administrativos. Dicha investigacion se formulé mediante
informes previos entre ellos trabajos de grado correspondientes al Colegio Universitario
Fermin Toro y la Universidad Central de Venezuela, debido a que para el momento de
la investigacion la oficina de atencién al ciudadano no contaba con investigaciones
previas sobre el objeto de estudio. Se enmarco segun el tipo de investigacién mixta,
entre la investigacion documental y la de campo, de acuerdo a la profundidad de la
investigacion el nivel que se adopta es de caracter descriptivo. La poblacion estuvo
dispuesta por un total de 800 personas conformadas entre; empleados, obreros y
contratados. La muestra esta centrada en el personal que labora en la oficina de
atencion al ciudadano seleccionando una muestra representativa de 27 trabajadores,
como técnica de recoleccion de datos se utilizé la observacion directa y la encuesta
registrando los datos provenientes en el cuestionario de 14 preguntas abiertas y
cerradas, disefiado principalmente por las debidas instrucciones. Los resultados del
estudio determinaron la debilidad existente en el proceso de control de las actividades.
La solucion a tal situacion es la propuesta de un manual que mejore el sistema de
control y seguimiento de las funciones que desempefian los funcionarios dentro de la
Oficina.

Descriptores: procesos, manual, control, actividades, efectividad.
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ABSTRACT

This research aims to propose a digital manual administrative processes based
on the control process for the Department of Citizen Services of the National Land
Institute, the theoretical and referential support it is: the concept of the National Land
Institute (INTI ) and Citizen, Importance of administrative processes, concept of
administrative processes, importance of control as administrative process Purpose of
the Theory of administrative processes, effectiveness and Administrative Process
Control Manuals, Administrative Procedures and Impact Manual administrative
processes. This investigation was made by previous reports including work for the
College degree Fermin Toro and the Central University of Venezuela, since the time of
the investigation the citizen services office had no previous research on the subject of
study. | was framed according to the type of joint research between documentary and
field research, according to the depth of research level adopted is descriptive. The
population was ready for a total of 800 people formed between; employees, workers and
contractors. The exhibition is focused on staff working in the office of citizen services by
selecting a representative sample of 27 workers, as a technique for data collection direct
observation was used and the survey recording the data from the questionnaire of 14
open questions and closed, designed primarily by the necessary instructions. The
survey results determined the existing weakness in the process control activities. The
solution to this situation is the proposal of a handbook to improve the control system and
monitoring roles of officials within the Office.

Descriptors: processes, manual, control, activities, effectively.
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INTRODUCCION

Esta investigacion se orienta en la busqueda de una propuesta hacia una mejor
efectividad y calidad de los trabajadores en sus funciones dentro del Departamento de
Atencion al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras (Nivel Central), en lo que
respecta a la implementacion y cumplimiento de los procesos administrativos,
principalmente el proceso de control que es donde se observd la necesidad de
aplicacion de la funcion respecto al lugar. Melinkoff, R en su libro Los Procesos
Administrativos (1990), expresa que “existe una teoria que envuelve el conjunto de
procesos, procedimientos y métodos utilizados por la administraciéon para el logro y

consecucion de sus objetivos” (p.19).

Indiscutiblemente las organizaciones surgen de una necesidad humana, son
propuestas hechas realidad bajo una estructura determinada, con el fin de lograr los
objetivos, y velar por el cumplimiento de los mismos, por medio de un recurso o talento
humano que son los encargados de desempefar las acciones pertinentes, de alli toda
organizacién cuenta con trabajadores que se educan para desempefar sus puestos de

trabajo de la mejor manera.

La gestibn administrativa toma un valor importante para el desarrollo y
cumplimiento de los objetivos, sino, se vera afectado el desarrollo y calidad de la
empresa, todas las decisiones tomadas de manera errada van a repercutir y afectar el
sistema (por mas minimo gque se piense) en el manejo de los recursos dentro de todos
sus ambitos. El Instituto Nacional de Tierras (Nivel Central), es uno de los entes que se
encuentra adscrito al Ministerio del Poder Popular para la Agricultura y Tierras (MPPAT)
ambos organismos de la administracion publica. Es entonces, en esta institucion donde
se evidencid el cambio repentino y continuo de las autoridades y gabinete directivo, lo
qgue llamé la atencion al investigador puesto que estos cambios repercuten en la

efectividad y cumplimiento de los procesos ejecutados en el mismo.

En teoria esta investigacion se enmarca en la Oficina de Atencién al Ciudadano
debido a la importancia de cumplir con los Procesos Administrativos para el



mejoramiento de la Institucién. Es considerable llevar a cabo la continuidad de los
procesos para fomentar el equilibrio y estabilidad institucional, pues ellos constituyen
una base irremplazable que permite hacer efectiva la planificacion, la organizacion,
direccién y control, siendo esta ultima el objeto de estudio de esta investigacion. Debido
a esta necesidad se origin6é la propuesta para la elaboracién de un Manual Digital que
mejore la aplicacion de estos Procesos Administrativos dentro del Departamento de
Atencion al Ciudadano, enfocados basicamente en la Funcion de Control, para manejar
el seguimiento de las actividades y respuesta efectiva en el mismo. La idea esencial en
cuanto a la realizacibn de este manual es innovar y atacar tecnoldgicamente los

procedimientos.

Es parte de la cotidianidad los avances tecnoldgicos y la importancia que ha
tomado darles el uso adecuado, una manera efectiva de dejar constancia de ello es,
incluyendo como innovacion la elaboracion de dicho manual, y asi aportar al
departamento una solucién funcional a corto plazo que tenga una visién actualizada en
cuanto a los procesos administrativos enfocado en el control y seguimiento que debe
existir en las actividades ya planificadas. El manual se enfoca en tener caracteristicas
como: facil acceso y ayuda efectiva para los empleados, es oportuno destacar que la
temética no es comdn en esta area por lo que no se encuentran referencias con
exactitud del tema, por esa misma razon emana el interés y motivacion de investigar,

creando soluciones pertinentes e innovadoras.

La intencionalidad de esta investigacion busca entonces, conocer y verificar si
existe o0 no la accién en el manejo de los indicadores de los Procesos Administrativos y
su proceso de control, con el fin de desarrollar y conocer el contexto en que se
desenvuelve la problematica donde se despliegan temas de interés, se analizaran
teorias y se mencionaran estudios similares los cuales nos suministraran informacion
necesaria para analizar el problema detectado. Es por ello que se aplica la técnica de la
encuesta y como instrumento un cuestionario que permita conocer las fallas existentes
en la oficina de Atencion al Ciudadano perteneciente al Instituto Nacional de Tierras
(Nivel Central) con respecto a la Organizacion del Control como Proceso Administrativo

y de esta manera solventar las debilidades existentes.



El siguiente trabajo de grado esta estructurado de la siguiente manera:

CAPITULO I: se desarrolla el planteamiento del problema de la investigacion, la

justificacion y los objetivos, tanto generales como especificos.

CAPITULO II: se establecen los antecedentes de la investigacion, las bases
legales y se desarrolla la literatura relacionada al tema, lo que conforma y constituye las
bases tedricas, que comprende los argumentos tedricos y conceptuales del objeto de

estudio.

CAPITULO Ill: hace referencia al marco metodolégico donde se describe el
disefio de la investigacion, el tipo de investigacion, técnicas y procedimientos aplicados

a la investigacion.

CAPITULO IV: corresponde a la presentacion y andlisis de los resultados,

discusion de los resultados obtenidos en la investigacion.

CAPITULO V: se propone el Disefio de un Manual Digital de Procesos
Administrativos Basado en el Proceso de Control para el Departamento de Atencién al

Ciudadano.
CAPITULO VI: Conclusiones y recomendaciones que arrojé la investigacion.

Finalmente, se presentan las referencias y anexos que sirven de apoyo a la

investigacion.



CAPITULO |

Planteamiento del Problema

El Instituto Nacional de Tierras (INTi), es uno de los entes autbnomos adscrito al
Ministerio del Poder Popular para la Agricultura y Tierras (MPPAT), perteneciente a la
Administracion Publica destinado a impulsar el desarrollo rural integral y sustentable en
funcion del crecimiento econémico del sector agrario. Asi lo establece el Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley de Tierras y Desarrollo Agrario promulgado por el
Presidente de turno Hugo Chavez Frias, el 10 de diciembre de 2001, y convertido en
Ley de la Republica Bolivariana mediante diversas modificaciones parciales en 2005 y
2010.

Este Instituto se encuentra estrictamente constituido segun su organigrama por
una (1) Presidencia como nivel superior, siete (7) Oficinas como nivel de apoyo a la
presidencia y una (1) Gerencia General abordando con ella siete (7) sub-gerencias de
nivel sustantivo. Actualmente la Oficina de Atenciéon al Ciudadano presenta una
situacion de caracter prioritario en el ambito organizacional, ya que dicho departamento
ha cambiado tres (3) veces en un mismo afo la figura principal con respecto a la
Presidencia y Direccion (gerentes), lo cual ha afectado la efectividad, continuidad
administrativa y la misma organizacién de los Procesos Administrativos. La Oficina de
Atencion al Ciudadano cuenta con treinta (30) empleados aproximadamente bajo la
direccion de un (1) Gerente y Dos (2) Coordinadores, dicho departamento esta
encargado de brindar atencion y ofrecer informacién a productores campesinos con
tierras adjudicadas. Es deber de esta oficina realizar control y seguimiento a las
actividades desempefiadas por cada uno de los empleados para que la informacion

brindada sea eficiente y de calidad. Ver Anexo (p.67,68)

La actual gerencia que cumple funciones de direccion es la que mas tiempo ha
tenido de gestion, cumpliendo un lapso aproximado de 7 meses, pudiendo llevar a cabo
al igual que la institucion en general los procesos administrativos establecidos en el
manual de procedimientos de la institucion, puesto que estos son un componente

fundamental para la consecucién de los objetivos en la institucion, cabe sefalar que



dichos procesos han disminuido su calidad y se han debilitado por los cambios a los
que ha sido sometido el departamento llegando al punto de ignorar la normativa
establecida en su Manual de Procedimientos Administrativos, especialmente en el
Control que se debe llevar a cabo afectando las actividades continuas del empleado. Al

respecto Perugachi, M. (2004) expresa:

...cuando se presentan cambios en la alta direccion el nuevo gerente o jefe

siempre introduce variaciones en su propio estilo y finalmente nadie sabe
como se deben realizar las cosas y asi cada uno hace lo que puede para
tratar de cumplir sus tareas (p.12)

La importancia de los procesos administrativos es tanta, que son los que
constituyen la base fundamental de una organizacion ya que estos permiten llevar a
cabo la planificacion, organizacion, direccion y control de las actividades de los
miembros de la institucion y el trabajo de cada uno de los diferentes recursos de la
misma para poder llegar a obtener las metas y objetivos propuestos. Es por ello que
para Perugachi, M. (2004) “los procesos administrativos constituyen la columna
vertebral de las instituciones porgue regulan las actividades que en ella se realizan, y de

ellos depende su eficiencia y eficacia” (p.12)

En tal sentido, la institucidbn posee un personal capacitado en conocimientos
previos de las actividades a ejecutar, las cuales se ven afectadas al momento de los
cambios inesperados que surgen dentro de la gestién, al momento en que el nuevo
director nuevos sistemas y normas y se pierde la continuidad administrativas, en donde
el empleado disminuye su interés por las tareas que desempefia, reduciendo asi la

calidad y efectividad de la oficina y por lo tanto a la institucion en general.

De lo anteriormente descrito, cabe sefialar que en su mayoria las empresas,
organizaciones e instituciones cuentan con diversos manuales para abordar situaciones
irregulares, los cuales ayudan a la comprension de los parametros por los que debe
regirse la institucién y a su vez cada departamento. Es importante que dichos manuales
se mantengan en constante actualizacion ya que si esto no se realiza con frecuencia en
el tiempo establecido, es razonable suponer que tanto la planificacion como la

organizacién de la empresa no han recibido la atencién debida y esto conlleve al



quiebre o cierre de la misma. Estudios afirman que quizas uno de los manuales mas
importantes y utilizado en una empresa es el manual de organizacion ya que éste segun
Marcano, A. (1992) “...al fijar y explicar la estructura organizativa de una empresa
determina su esencia y los parametros generales a través de los cuales ha de

enrumbarse” (p.108)

Con el tiempo las tecnologias han evolucionado indetenidamente prestando
soluciones mas rapidas y eficientes en las actividades cotidianas de los seres humanos.
Las grandes, medianas y pequefias empresas en esta nueva era del siglo XXI no
escapan de esta genial innovacion, ya que facilitan ineludiblemente las actividades del
empleado a desarrollar en su puesto de trabajo dando respuestas de calidad en una
forma mucho mas rapida y efectiva. Durante los ultimos afios los manuales, programas
y disefios instruccionales digitales se han incorporado en las instituciones como un
programa innovador alcanzando mejores resultados que los llamados manuales
tradicionales fisicos, permitiendo monitorear los parametros en que se desarrolla la
institucion ya que para dar un seguimiento adecuado a cada una de las actividades se
deben mantener actualizadas las normas y procedimientos a lo largo de un tiempo
establecido, es por ello que un manual digital bien organizado con cada una de las
normas y procedimientos para el control de las funciones puede facilitar el desarrollo de

las actividades con mayor calidad y efectividad.

Al momento de iniciar esta investigacion se pudo evidenciar que los cambios de
direccion ocurridos durante los ultimos afios en la oficina de Atencion al Ciudadano del
Instituto Nacional de Tierras (Nivel Central), presenta ciertas debilidades en cuanto a la
efectividad en la organizacion de los procesos administrativos, aunque hay que resaltar
gue no todos los procesos estan del todo afectados, es el Proceso Administrativo de
Control especificamente el que no estd cumpliendo con las normativas establecidas.

Para Rodriguez, C. (1998) consiste en:

Apreciacion del resultado de la accién comparandola con el plan y programa,
estableciendo causas de las desviaciones, y posibles medidas de correccion
gue ameriten en el extremo iniciar un nuevo plan y programa y por tanto el
primer paso del proceso administrativo (p.3)



Se debe tener en cuenta al igual que los demas procesos; el control se encuentra
enlazado dentro de una matriz complicada. Para un andlisis practico debe ser tratado
de forma separada, aunque haciéndolo de este modo siempre existira el riesgo de
olvidar que en realidad es solamente una parte del proceso total. Por ende, una de las
formas para corregir el cumplimiento de las normas en dicho proceso es promover la
efectividad en la organizacion del Proceso Administrativo de Control, entendiendo que
la organizacion tiene como fin primordial en esta investigacion segun Melinkoff, R.
(1990) “el ordenar los esfuerzos y crear la estructura adecuada de acuerdo a los
objetivos de una unidad administrativa” (p.11), por su parte la efectividad se entiende
como “realizar un objetivo, cuyos efectos estan en armonia con las intenciones que los
planificadores o realizadores tenian en mente” (p.11) Melinkoff, R. (1990), para asi
poder dar el seguimiento y mecanismos de estandarizacién adecuados para alcanzar la

efectividad de la Institucién y cumplir con el crecimiento y desarrollo del departamento.
Es por ello que de aqui surgen las siguientes preguntas:

e (Qué tan importante son actualmente los Procesos Administrativos dentro

de la Oficina de Atencion al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras?

e (Cual es el propésito de la Teorias de los Procesos Administrativos en la

Oficina de Atencién al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras?

e (;Cuadles son los elementos que permiten la efectividad en la organizacion
del Control como Proceso Administrativo en la Oficina de Atencion al

Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras?

e ¢ Cuanto valor tiene la implementacion de un Manual Digital que mejore la
efectividad en la organizacién del Control como Proceso Administrativo en

la Oficina de Atencidn al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras?



Justificacién

Se consider6 de suma importancia analizar la organizacién de los Procesos
Administrativos en la Oficina de Atencién al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras
(Nivel Central), enfocado precisamente en la Funcion de Control, ya que en dicho
departamento a pesar de cumplirse con los Procesos Administrativos establecidos
existe una debilidad en el Proceso Administrativo de Control y Seguimiento con
respecto a las tareas que se planifican y se organizan para dar respuestas de calidad y
efectividad en la institucion. Es por ello que los investigadores desarrollan una serie de
actividades con el fin de fortalecer la organizacion en el Proceso Administrativo de

Control y obtener asi efectividad en el mismo.

En cuanto al Instituto Nacional de Tierras reconocido a nivel nacional, siempre
se ha esforzado por mantener un perfil gerencial en el desarrollo de sus estrategias en
el marco agricola, dando respuestas para garantizar a toda familia campesina que lo
requiera, un lote de tierras suficiente para trabajar (pagina oficial www.inti.gob.ve). Es
por ello que la Oficina de Atencion al Ciudadano por ser una de las principales unidades
de trabajo y reflejo administrativo en dar respuesta inmediata a los productores,
requiere implementar normas y procedimientos actualizados en el control de sus
requerimientos para poder efectuar el seguimiento respectivo de las tareas planificadas

y asi dar respuesta contundente y efectiva a los ciudadanos.

El presente trabajo de investigacion tiene como aporte principal el estudio y la
elaboracion de un Manual Digital de Procesos Administrativos, accesible al personal y
que garantice la efectividad que debe existir en la organizacién sobre el control como
proceso administrativo. Por tal motivo los investigadores se basaron en sus
conocimientos académicos adquiridos al igual que de la experiencia laboral dentro de la
oficina, para abordar y analizar que el problema anteriormente estudiado depende no
solamente de la eficiencia o eficacia del empleado aplicado en sus labores, sino ciertos
niveles administrativos dentro de la organizacion que deben cumplirse en los procesos
administrativos, especialmente en el de control, para ejecutar el seguimiento acorde a

las respuestas efectivas hacia los usuarios y desarrollar un manejo de calidad con



respecto a los objetivos fundamentales que persigue la oficina de atencién al ciudadano

y la institucion como tal.
Objetivos de la Investigacion.
Objetivo General

Elaborar un Manual Digital de Procesos Administrativos para el Departamento de
Atencion al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras (INTi).

Objetivos Especificos

e Determinar la importancia que tienen los Procesos Administrativos dentro del

Departamento de Atencion al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras (INTi)

e Analizar el proposito de las Teorias de los Procesos Administrativos dentro del

Departamento de Atencion al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras (INTI).

e Describir los elementos que permiten la efectividad en la Organizacion del
Control como Proceso Administrativo en el Departamento de Atencion al

Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras (INTi)

e Valorar la importancia que tiene la aplicacién de un Manual Digital que mejore la
efectividad en la organizacion del Control como Proceso Administrativo en el

Departamento de Atencion al Ciudadano del (INTi)
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CAPITULO I
Antecedentes de la Investigacion

Se verifico y se confirmd que en el Instituto Nacional de Tierras (Nivel Central),
especificamente en la Oficina de Atencion al Ciudadano no se ha realizado, para el
momento de la investigacién ningun analisis referido al mejoramiento de la efectividad
en la organizacion de los Procesos Administrativos, enfocado especialmente en el

Proceso de Control sobre las actividades.

En cuanto a informes previos, se revisaron trabajos de grado correspondientes a
semestres anteriores del Colegio Universitario Fermin Toro, con el fin de verificar si el
tema objeto de estudio fue considerado en alguna de ellas, encontrando entre estos uno
que se asemeja a nuestro tema de investigacion el cual lleva por titulo “Procesamiento
de Registros de Costos y Control de Tiempo en el Sistema ABC, de la Division
Telecomunicaciones en la C.A Electricidad de Caracas” autor Olivares, W Caracas en el
afio 2000, tomando de este como referencia la definicion del concepto de Control en
donde se cita a Finch, J. (1996) definiendo al Control como “el proceso de asegurar que
las actividades reales se ajusten a las actividades planificadas” (p14), ademas de
extraer un esquema referente a los procesos administrativos, teniendo como fuente en
ese esquema a Terry y Franklin, Principios de Administracion 1986 (p.521), esta
investigacion se realizé en el campo con base documental y opinion de especialista del
area, con el fin de evaluar los procedimientos de registros y tiempos utilizados en las
actividades operativas con respecto a un sistema implantado en la empresa que tiene
por nombre Electricidad de Caracas, aplic6 como instrumento de investigacion la
encuesta para la recoleccion de los datos lo que le arrojo como resultados la necesidad

de afinar los Procesos Administrativos.

Como apoyo de esta investigacion se consulté también el trabajo de grado de
Herrera, A en Caracas 2003 denominado “Diseno de un Manual de Organizacion para
Control de Estudios de la Escuela de Sociologia de la Facultad de Ciencias Econdmicas
y Sociales de la Universidad Central de Venezuela” de la cual se tomé especificamente

la cita de Marcano, A. (1992) “...al fijar y explicar la estructura organizativa de una
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empresa determina su esencia y los parametros generales a travées de los cuales ha de
enrumbarse” (p.108) en dicha investigacion se establecieron estrategias metodoldgicas
relacionadas con el campo con la finalidad de obtener informacién significativa para
dicho estudio con base Bibliografica-Documental, se aplic6 como instrumento de
recoleccion de datos el cuestionario y como técnica la observacion y la entrevista no
estructurada, arrojando como resultados la obtencion de informacion relacionada con el
funcionamiento del Departamento de Control de Estudios de la Escuela de Sociologia

de la Universidad Central de Venezuela.

Otro antecedente relacionado con este trabajo de investigacion corresponde al
trabajo de grado de los autores Dominguez, G y Rico, J. (2007) en Caracas titulado
“Disefio de un taller de control de gestion dirigido al personal directivo y docente de
educacion basica (estudio realizado en la Escuela Basica Estadal Lino de Clemente)”
quienes citan a Amant, G. (2003) (p.134):

e Un conjunto de indicadores de control que permitan orientar o evaluar el
comportamiento de cada departamento a las variables claves de la
institucion.

e Un modelo predictivo que permita estimar a priori el resultado de la
actividad que se espera que realice cada responsable o unidad
departamental.

e Objetivos ligados a los diferentes indicadores y a la estrategia de la

institucion.

De igual manera se extrajo del trabajo de grado titulado “La Atencion al Publico en
el Sector Salud como una competencia en el area de desarrollo de recursos humanos.
Un estudio de caso” Valerio, S. Caracas 2011, definicion de atencion al ciudadano la

cual desarrollan de la siguiente manera:

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientaciéon al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerles, logrando de este modo cubrir sus
expectativas, y por lo tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros
clientes. (p.20)
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Y finalmente, se utilizo el trabajo de grado de los autores Bonilla, Y; Blanco, Y,
Mayo 2001 titulado “Disefio de un Manual de Organizacion para la direccion
Administrativa de la Fundacion para la Cultura y las Artes del Municipio Libertador
(Fundarte), Caracas; del cual se sustrajo el de su pagina once (11), la definicion de los
elementos y procesos de la administracion, en el cual los autores consideran tres (3)

elementos fundamentales para la administracion.

Bases Legales de la Investigaciéon

El Instituto Nacional de Tierras es un ente autbnomo adscrito al Ministerio del
Poder Popular para la Agricultura y Tierras (MPPAT), cuya tarea primordial es contribuir
con el desarrollo rural y agrario a través de una planificacién estratégica, democratica y
participativa sobre la tenencia de la tierra. Asi lo establece el Decreto con Rango, Valor
y Fuerza de Ley de Tierras y Desarrollo Agrario promulgado por el Presidente de turno
Hugo Chéavez Frias, el 10 de diciembre de 2001, y convertido en Ley de la Republica
mediante modificaciones parciales en 2005 y 2010. Dicha Ley viene a dar operatividad
concreta a las disposiciones constitucionales sobre desarrollo social en el medio rural.
En este sentido, se prevé la eliminacion integra del régimen latifundista, como sistema

contrario a la justicia, al interés general y a la paz social en el campo.

De la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela Seccién Segunda
de la Administracion Publica en su articulo N° 141 establece: La Administracién Publica
esta al servicio de los ciudadanos y ciudadanas y se fundamenta en los principios de
honestidad, participacion, celeridad, eficacia, eficiencia, transparencia, rendicién de
cuentas y responsabilidad en el ejercicio de la funcién publica, con sometimiento pleno

alaleyy al derecho.

Asi como también la Ley Organica de Procedimientos Administrativos (LOPA) en
su Capitulo 1 del Procedimiento Administrativo Ordinario, Articulo 47 “Los
procedimientos administrativos contenidos en leyes especiales se aplicaran con
preferencia al procedimiento ordinario previsto en este capitulo en las materias que
constituyan la especialidad”. Asi como también La Ley del Estatuto de la Funcion

Publica en su Capitulo 1V Oficinas de Recursos Humanos en el punto 4 “Dirigir la
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aplicacion de las normas y de los procedimientos que en materia de administracion de

personal sefiale la presente Ley y sus reglamentos”.

En la actualidad las instituciones publicas conforman un sistema vital de
desarrollo para la sociedad, los trabajadores comprenden el esfuerzo humano que
direcciona a las metas y objetivos propuestos por medio de la realizacion de los
Procesos Administrativos, ya que éstos son parte de la formaciéon que ha sido
planificada para darle sentido a los objetivos y metas para que estos puedan ser
llevados a cabo de la mejor manera, es por ello que el producto de un buen manejo de
las herramientas bien sea la administraciébn publica o la administracién privada
promueve la eficacia, pues al llevar a cabo los términos establecidos le da el orden y el

control que se necesita. Ver Anexo | (p.83)
Bases Tedricas de la Investigacion
Instituto Nacional de Tierras (INTi)

Es una institucion creada por el ejecutivo nacional a través del Decreto con
Rango y Fuerza de Ley de Tierras y Desarrollo Agrario, el cual tiene por objeto la
regularizacién y redistribucion de las tierras. El citado ente es el encargado de crear
oficinas regionales de tierras (ORT), ubicadas en las poligonales rurales con funciones
administrativas y operativas relacionadas con la misién y visién del instituto, buscando
profundizar y dar operatividad concreta a los valores constitucionales de desarrollo

social a través del sector agrario.
Sus competencias principales segun su pagina oficial www.inti.gob.ve son:

e Rescatar las tierras propiedad del Instituto que se encuentren ocupadas
ilegalmente.

e Recuperar o rescatar las tierras de vocacion agraria que se encuentren ociosas,
incultas o infrautilizadas.

e Declarar o negar la garantia de permanencia.

e Adjudicar las tierras a las campesinas y campesinos teniendo como sujeto

prioritario la madre cabeza de familia y los jévenes menores de 25 afos.
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e Clasificar las fincas, de acuerdo a su grado de aprovechamiento, en Productiva,

Mejorable u Ociosa.

e Llevar el registro agrario de tierras y aguas.

La Misién del Instituto es garantizar la administracion, distribucién y regularizacién
de las tierras con vocacion de uso agrario en unidades econOmicas productivas,
enmarcados en las directrices y los planes del Ejecutivo Nacional para impulsar el
desarrollo rural integral y sustentable en funcion del crecimiento econémico del sector
agrario con el fin de lograr una justa distribucién de la riqueza y consolidar la seguridad
agroalimentaria del pais. La Vision refleja que debe ser una Institucion dinamica,
innovadora dirigida a impulsar las politicas de desarrollo rural integral y sustentable para
la consolidaciéon del sector agrario nacional, con un recurso humano altamente
calificado, comprometido, con criterio de eficiencia y eficacia, capaz de optimizar el

logro de la mision. Se encuentra en su pagina oficial www.inti.gob.ve.

Dentro de esta perspectiva es necesario sefalar que el Instituto Nacional de Tierra
(Nivel Central) pertenece a la Administracion Publica, considerando este como un
conjunto organico que representa siempre a las organizaciones de estructuras
administrativas de Ministerios, Oficinas y Departamentos que forman parte del Poder

Ejecutivo. Para Mufoz, P. (1956), la administracién publica no es mas, “... que la
accion del gobierno que consta de la ordenacion cooperativa de personas, mediante la
planificacion, organizacién, educacién y direccion de su conducta, para la realizacion de

los fines del sistema politico” (p.26)

Con esto se quiere expresar que la Administracion Publica esta al servicio de los
Ciudadanos y se fundamenta en los principios de honestidad, participacién, celeridad,
eficiencia, transparencia, rendicion de cuentas, responsabilidad en el ejercicio de la

funcién publica, con sometimiento pleno a la ley y al derecho.
Atencién al Ciudadano

Para el Ministerio del Poder Popular para la Educacion, en su pagina oficial

www.me.gob.ve, se entiende por Atencion al Ciudadano, como un espacio orientador y
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canalizador de solicitudes, denuncias, sugerencias y peticiones de las comunidades
organizadas y de personas naturales (segun sea su area de competencia) a la
resolucion de sus problemas por medio de la atencidon del funcionario publico, en aras
de cumplir con el marco regulatorio en materia de atencién a la ciudadania. Dicho
espacio tiene como mision, constituirse en un medio eficaz para materializar la
reactivacion del trabajo en equipo entre las Oficinas de Atencion al Ciudadano de los
diferentes organismos del estado, logrando avanzar en la integracion interinstitucional

para dar respuesta a las solicitudes que los ciudadanos efectuen.

Siguiendo ese mismo orden de ideas, se puede decir que el servicio de atencion
al ciudadano es la unidad responsable de atender a los usuarios de los servicios
publicos y privados. Valerio, S. (2011) cita a Collins (2006) “servicio al cliente significa
proporcionar asistencia a los clientes, de tal forma que esto redunde en un mayor grado

de satisfaccion, y que ademas sea concordante con su objetivo” (p.25)

La visién que tiene la oficina de atencion al ciudadano, debe poner a disposicion
de la ciudadania y de los funcionarios de la institucion un medio que le permita de
manera directa, organizada, individual o colectiva, obtener respuestas eficaces a sus
planteamientos efectuados y a la vez proporcionar una atencion adecuada y expedita a
los tramites administrativos. Y, finalmente el alcance de este espacio debe adaptarse
segun la concepcion de esta Oficina de Atencidn al Ciudadano, a criterios consonos con
la vision enmarcada por la institucion, de manera que exista mayor dinamismo e
integralidad con los valores humanistas. La atencién al ciudadano, es un factor
primordial para lograr la satisfaccion del cliente, la cual depende de las expectativas y
de la percepcion del servicio que ha recibido; quizds para algunas organizaciones dicho
proceso no se considere como un factor importante que abarca los ambitos de la vida
organizacional. De acuerdo con lo establecido por Pérez (2006) citado por Valerio, S.
(2011)

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones
con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerles, logrando de este modo cubrir sus
expectativas, y por lo tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros
clientes. (p.20)
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Atencién al Ciudadano en el Instituto Nacional de Tierras

La Oficina de Atencion al Ciudadano en el Instituto Nacional de Tierras (Nivel
Central), busca brindar el mayor apoyo a toda su comunidad campesina que solicita
ayuda en sus diferentes sedes y oficina central, proporciondndoles la mejor informacion,
ofreciéndoles una optima atencion en sus peticiones, denuncias y quejas. Esta oficina
al ser la figura principal de la institucion debe contar u obedecer con las normas y
procedimientos establecidos, al igual que tener en cuenta cual es su mision y vision
para con el publico y la institucion general, que le permita a futuro alcanzar con éxito

los objetivos propuestos en dicho departamento.

El funcionario publico estd encargado de brindar apoyo al ciudadano que asiste
ante esta oficina, en donde debe registrar la informacion en el sistema, ademas debe
determinar si la institucion tiene la competencia para tramitar su solicitud, de lo
contrario, esta en el deber de informar al usuario el 6rgano competente para su gestion.
La Oficina de Atencién al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras (Nivel Central)
estd estrechamente relacionada con la produccion agricola y la adjudicacion de las
tierras, tema que es sumamente importante para la produccién del pais, es por ello que
se debe brindar la mayor informacion de calidad, contar con la supervision puntual al
seguimiento preciso y ejercer el control administrativo para evaluar el grado de

cumplimiento y eficacia del procedimiento realizado con cada caso.

Por consiguiente, debe brindarse una buena atencion para lograr una mejor
satisfaccion de las necesidades y deseos de acuerdo a la problematica del ciudadano
que amerite el servicio. El desarrollo y progreso de una organizacion o institucion,
puede verse afectado si no tiene una buena atencion a los clientes. Escuchar es un
sindbnimo de atencién, por ello es uno de los puntos a considerar en sus diferentes
medios (Atencion Personalizada, Via telefénica u otros). Una buena atencién al cliente

siempre va a depender de que existan reglas basicas, por ejemplo:

1. Prestar atencién a la problemética expuesta por el ciudadano en cuestion.

2. Brindar una solucién real a la problematica, dandole el seguimiento pertinente.
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3. Darle la prioridad necesaria a cada uno de los casos que sean recibidos ante la
oficina.

4. Llevar un seguimiento y control para dar respuestas a cada caso atendido en su
debido momento.

5. Saber manejar e informar un lapso de tiempo para dar la respuesta y el cliente

se sienta bien atendido.

Segun la guia practica de técnicas y estrategias, Hatum, A. (2009) “cuando la
empresa se comunica con sus clientes, generalmente a través de la palabra hablada,
no solo trasmite la informacién concreta relativa a la situacion y productos especificos,
sino ademas valores y creencias que constituyen la cultura de la empresa.” (p.7)
Considerando esto, los ciudadanos que asisten constituyen la razén de ser de la
institucién, ya que toda institucion que desee brindar mayor calidad para seguir

creciendo, la comunicacion debe ser fundamental y adquirir mayor relevancia.

De este modo, hay que considerar que una institucion no podra desarrollarse en una
economia que mejore la calidad de vida de los ciudadanos para fortalecer el proceso
social como el de hoy en dia, sino es capaz de responder de forma permanente a las
necesidades que se les presente. Es por ello que la Oficina de Atencion al Ciudadano
como cara principal de la instituciéon debe dar respuesta efectiva e inmediata a sus
usuarios, por tal motivo debe mantener al dia, la consecucion de sus actividades para
que al momento de brindar informacion esta sea veraz y efectiva. Por consiguiente, un
Manual Digital de Procedimientos Administrativos basado en la Funcion de Control para
estas actividades se considera de vital importancia, ya que es idéneo al momento de
controlar y supervisar las actividades que estén planificadas, y que estas se ejecuten de
manera eficaz para que no existan inconvenientes y alcancen su objetivo final al

momento de brindar la atencién adecuada al ciudadano.
Importancia de los Procesos Administrativos

Si bien es cierto que los Procesos Administrativos son la base fundamental de las

empresas, también es preciso conocer que éstos no siempre son desarrollados segun
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el ordenamiento y mejoramiento continuo establecido. Cuando se habla de Procesos
para Cantu, A. (1991) “El proceso da idea de dinamismo, progreso y crecimiento. En el
estricto sentido seria el como lograr algo; en el caso de una organizacion es el como de

una dinamica de grupo”. (p.14)

Ahora bien, en cuanto a lo administrativo, éste viene definido por Finch, J. (1996)
como el “proceso para subrayar el hecho de que todos los gerentes, sean cuales fueran
sus aptitudes o habilidades personales desempefian ciertas actividades
interrelacionadas con el propdsito de alcanzar las metas que desean”. Cura, O. (2011)

en su trabajo Reingenieria de Procesos Administrativos, dice que;

...Desde finales del siglo XIX se acostumbra definir la administracion en
términos de cuatro funciones especificas de los gerentes: la planificacién, la
organizacioén, la direccion y el control. Aunque este marco ha sido sujeto a
cierto escrutinio, en términos generales sigue siendo el aceptado. Por tanto,
cabe decir que la administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir
y controlar las actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de
todos los demas recursos organizacionales, con el propésito de alcanzar las
metas establecidas para la organizacion (p.12)
Es por ello que al unir estas dos palabras se puede evidenciar que los Procesos
Administrativos son aquellos que buscan lograr el crecimiento y el progreso de una
institucién tomando en cuenta las habilidades y estrategias necesarias para alcanzar las

metas propuestas.

Blanco Y, y Bonilla Y. (2001) explican en su pagina 11 (once) que la administraciéon
toma en cuenta elementos como el control y la organizacion y estos a su vez estan
constituidos por procesos que al ser utilizados conscientemente deben dar forma a las

organizaciones las cuales son:

e Estructurar: al estructurar se determinan las tareas, se crea unidades de
practicas como resultados de la divisibn del trabajo y posteriormente se
precisan las responsabilidades de cada unidad; quien debe desempefarlas,

se especifican los requisitos y necesidades.
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e Sistematizar: es la operacién que complementa a la estructuracion. Implica la
cohesion del conjunto de actividades de la organizacion haciéndola mas
eficiente.

e |Instalar: para el desarrollo eficiente de las actividades y tares, la organizacion
requiere de una infraestructura que responda a las necesidades basicas del

personal y el equipo a emplear.

Los Procesos Administrativos constituyen una herramienta que contribuye al
levantamiento de informacion para detectar deficiencias o fallas, permitiendo evaluar el
grado de eficiencia y eficacia de una institucion y asi verificar el cumplimiento de las

funciones fundamentales de cada uno de los departamentos u oficinas.

Los dos aspectos que enmarcan el mejoramiento de los Procedimientos
Administrativos segun Perugachi, M. (2004) son: primero, reconocer que el trabajo en la
institucion esta compuesto por una serie de procesos, todas las actividades que se
realizan estan enmarcadas dentro de alguno de ellos, y cada persona esta involucrada
en varios a la vez. En segundo lugar es necesario entender que los productos fluyen en
una empresa transversalmente y no verticalmente como es el modelo administrativo. Es
por ello que para una institucion es fundamental planificar a fin de, entre otros objetivos
adaptarla continuamente a los cambios estratégicos que la empresa debe poner en

practica.

El Instituto Nacional de Tierras (Nivel Central) y su Oficina de Atencion al
Ciudadano han mantenido su perfil de ética institucional manteniendo su compromiso
con sus clientes, pero es necesario reforzar y poner en practica su Manual de Procesos
Administrativos haciendo mayor énfasis en el desarrollo de la efectividad en el Proceso
de Control. El desarrollo no debe confundirse con la capacitacion ya que esta se ocupa
del corto plazo y de la tarea que los colaboradores tengan en un momento especifico.
Segun Hatum, A. (2009) “el desarrollo, en cambio tiene una mirada de mas largo
alcance y esta focalizado en lograr que la gente pueda, en el futuro, encarar tareas mas

complejas” (p.127)
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Es por eso que, el camino del desarrollo en los Procedimientos Administrativos y
enfocAndonos mayormente a esta linea investigativa como lo es el Control, tiene su
complejidad ya que implica trabajar para lograr capacidades distintas y exige tiempo,

dinero, lo cual es base para el futuro de una empresa.
Procesos Administrativos

Los Procesos Administrativos son elementales para toda institucion y empresa ya
que alli se encuentran implicitos todas las normas y principios que generan el
desenvolvimiento eficaz de las actividades y de los objetivos propuestos por la misma.
Para Melinkoff, R. (1990) los procesos “son un medio, un instrumento por excelencia,
para alcanzar los fines, objetivos y metas de toda organizacion.” (p.27), es importante
conocer que los procesos se descomponen en una serie de procedimientos, ahora bien;
Melinkoff, R. (1990) define los Procedimientos como “son la realizacion de una serie de
labores en forma organica y guardando una sucesion cronolégica en la manera de

realizar esas labores” (p.28).

Es por ello que las organizaciones e instituciones para poder generar sus
actividades de manera eficiente necesitan poner en practica cierta técnica y ciertos
métodos y desarrollar cordialmente las operaciones que les permitirda adaptarse a las
necesidades de la instituciébn y sus respectivos departamentos, para alcanzar los
objetivos y metas propuestas por esta. Los procesos facilitan la efectividad de las

operaciones diarias.

Los Procesos que seran considerados en esta investigacion son los siguientes:

e Planeacién, definida por Massie, J. (1969),

Penetra a la administracion. Los planes a la vista de los niveles superiores de una
organizacion pueden ser genéricos y amplios o pueden ser detallados tipo de “dia
a dia”, es importante para el empleado en lo individual, la planeacién es deseable
en todos los niveles de la organizacion. (p.97)

Es decir, la planeacion se conoce como cualquier plan para determinar los fines y

objetivos de una institucion, ademas de relacionar los medios que conlleven al logro de
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estos (ve hacia el futuro). Uno de los aspectos mas importantes es que en ésta se
deben tener objetivos bien definidos, contar con planes coordinados. Tomar en cuenta
que el control pierde todo sentido sin la planeacion, teniendo presente la adaptacion de
los planes (corto, mediano, largo) plazo. Debe ser detallada y en niveles superiores

tiende a ser por periodos largos con planes flexibles y llenos de compromisos.

Por lo antes mencionado con el entendimiento de la naturaleza de la funcion de

planeacién y algunas generalidades se trata la siguiente funcion de la administracion.
e Organizacién

Hernandez, C. (1996);

La organizacion es un conjunto de propésitos y de recursos integrados entre si

para lograr determinados resultados en un cierto tiempo y espacio, sirve para

agrupar y estructurar todos los recursos de la empresa, personas y equipos, para

alcanzar los objetivos deseados de la mejor forma posible. (p.65)

A partir de esta conceptualizacion se puede interpretar que la organizaciéon tiene
como proposito, ordenar esfuerzos y diseflar una estructura apropiada segun los

objetivos planteados en una institucion y departamento.
e Direccion
Segun Melinkoff, R. (1990);

Corresponde a la direccion conciliar los intereses de la organizacion y obtener los
objetivos predeterminados. Los medios de que dispone para ello son , entre otros ,
la autoridad, el cuerpo social o factor humano, el conjunto de principios cientificos
y morales que envuelve a la disciplina, la unidad de mando, la unidad de direccion
y la responsabilidad. (p.12)
En este sentido se comprende, como la funcién administrativa que conduce a la
organizacion a su real funcionamiento. Su objetivo es alcanzar el maximo rendimiento
de todos los individuos involucrados en la organizacion. Hace referencia a la integracion

de recursos, toma de decisiones, supervision, motivacion, comunicacion y liderazgo.
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e Control

“‘Es el método que mide la ejecucién normal y la guia hacia una meta determinada.
La esencia del control esta en cotejar las acciones existentes contra ciertos resultados
deseados, determinados en el sistema de planeacion” (p.103) Massie, J. (1969). Cabe

considerar por otra parte al control como. Melinkoff, R. (1990);

Un proceso muy importante de la funcion administrativa. Se aplica por igual a
todos sus actos, a las cosas y productos, a las personas y aun al propio gobierno
de la empresa, como a sus funciones béasicas. Asegura la existencia de un
programa en funcidén ejecutoria, ademas puede determinar que el personal es

capaz y esta siendo utilizado adecuadamente. (p.63)

De igual forma el control permite conocer y dar seguimiento a las actividades
planificadas, para verificar que se lleve a cabo el plan previsto, es asegurarse de
gue todo lo planeado sea tomado en cuenta y estuvo acorde con la ejecucion, para
asi corregir a tiempo. La accion y la importancia radican en el hecho de que tiene que
ser tomado en cuenta para corregir las desviaciones con respecto a lo planificado. Lo

que permitira fijar nuevos objetivos y metas.

El control desde el punto de vista tedrico, esta dirigido a uno o varios campos
posibles: la informacién, las operaciones, las finanzas o el personal. No obstante,
toda funcidon de control debe tomar en cuenta la diversidad de las actividades

operacionales de los empleados. Segun Robbins, S y DeCenzo, D. (2007);

...en una unidad administrativa de un organismo de gobierno se podria usar la
cantidad de paginas de documentos producida por dia, la cantidad de solicitudes
procesadas por hora, o el tiempo promedio que se requiere para procesar las
llamadas de solicitud de servicio. (p.417)

Importancia del Control como Proceso Administrativo

El control es importante ya que evalla y corrige el desempefio en las actividades
de los empleados en una oficina o departamento, para asegurar que los objetivos y

metas se estén llevando a cabo dentro de la institucion. El control ya sea formal como la
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planificacion, la estructura organizativa o muy poco formalizado como los mecanismos
psicosociales y culturales, es fundamental para alcanzar todas y cada una de las
actividades, para que de esta manera se realicen de la forma deseada y contribuyan a
la consecucion de los objetivos globales. A través de este proceso se logra entonces,
puntualizar si las actividades ejecutadas se estan realizando de manera correcta y si se
ajustan a lo planificado por la oficina, identificando debilidades en los procesos y asi

corregirlos tomando las medidas necesarias para un mejor control y seguimiento.

La relacién de un proceso de control mediante mecanismos no formales o
formales, esta ligado de la existencia que segun lo expresado por Dominguez G y Rico
J. (2006) quienes citan a Santaella, C. (2011) (p.134):

e Un conjunto de indicadores de control que permitan orientar o evaluar el
comportamiento de cada departamento a las variables claves de la
institucion.

e Un modelo predictivo que permita estimar a priori el resultado de la
actividad que se espera que realice cada responsable o unidad
departamental.

e Objetivos ligados a los diferentes indicadores y a la estrategia de la

institucion.

Todos los procesos administrativos tienen una importancia dentro de las
instituciones, cada uno de ellos tiene objetivos y metas establecidos que deben cumplir
para darle sentido y orden a cada actividad que puede generarse dentro de los
departamentos, en donde se debe tomar en cuenta que son procesos ciclicos que se
encuentran enlazados en donde uno depende del otro para poder avanzar y alcanzar un
objetivo final. Ahora bien para Massie, J. (1969) el control “es el método que mide la
ejecucion normal y la guia hacia una meta predeterminada. La esencia del control esta
en cotejar las acciones existentes contra ciertos resultados deseados, determinados en

el sistema de planeacion” (p.103).



24

En relacion a lo antes mencionado es preciso destacar que esta investigacion
tiene como enfoque primordial el Control, el cual es la dltima funcién que se lleva a
cabo en los Procesos Administrativos, quien se encarga de supervisar las actividades
gue se ejecutan en las jornadas productivas de una institucion, buscando asi mantener
el orden y seguimiento para una mejor calidad en la consecucion de los objetivos
planificados. Su objetivo principal es detectar debilidades, las cuales serviran para crear
y llevar a cabo un plan que contenga estrategias de preparacion, normas,
procedimientos y funciones que sirvan de herramienta para el mejoramiento en la

institucién lo cual va a prevenir futuras decadencias en el area de trabajo.

El Proceso de Control
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Fuente: Robbins, S y DeCenzo D, Fundamentos de Administracién 2002, (p.415)

El control es el ultimo eslabon de la cadena de las funciones de la administracion.
No obstante, el valor de la funcion del control radica, predominantemente con las
actividades de la planificacion, ya que, se pueden hacer planes y crear la estructura de
una organizacién de modo que facilite el logro de los objetivos con eficiencia, y se
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puede dirigir y motivar a los empleados. Sin embargo, no existe garantia de que las
actividades marchen conforme a los planes, ni de que en realidad se estén alcanzando

las metas propuestas.

Para los autores Robbins, S y DeCenzo, D. (2002) El Proceso de Control consta
de tres pasos independientes y claros: “(1) Medir el desempefio real, (2) comparar el
desemperio real con algun estandar, y (3) tomar medidas administrativas para corregir

las desviaciones o los estandares incorrectos.” (p.414)
Propésito de la Teoria de los Procesos Administrativos

Melinkoff, R en su libro los Procesos Administrativos 1990, expresa que existe
una teoria que envuelve el conjunto de procesos, procedimientos y métodos utilizados
por la administracion para el logro y consecucién de sus objetivos. Es por ello que

Melinkoff denomina a esta teoria como Dinamica Administrativa la cual define;

El propésito de esta teoria no es solo el estudio de esos procesos,
procedimientos y métodos que facilitan, a todas luces, su comprension, sino
también el perfeccionamiento de cada vez mas de los mismos, para alcanzar

un alto grado de eficiencia, derivada de la utilizacién practica que de ellos se

haga (p.19)

Es por ello que esta teoria es fundamental para que exista la efectividad y surja la
ejecucion de las actividades planificadas, puesto que esta ayuda a solucionar los
problemas relacionados con la administracion, permitiendo estar capacitados para el
momento de preparar instrumentos importantes que permitan alcanzar los objetivos y

fines propuestos en la gestion.
Efectividad en el Control como Proceso Administrativo

El control al igual que la planeacion, la organizacion y la direccion, es un rasgo
esencial que permite asignar recursos y poner en marcha los planes con el fin de
alcanzar objetivos. El Control segun Finch, J. (1996) es el “proceso de asegurar que las
actividades reales se ajusten a las actividades planificadas” (p.39), es aqui donde se

observa que al existir fallas en el control significa que tarde o temprano existira el
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fracaso en la planificacion y los diferentes procesos desarrollados. Por su parte Cura, O.
(2011) expresa que el control tiene que ver con la supervision que se le realiza a lo

planificado, es decir

El gerente debe estar seguro de que los actos de los miembros de la
organizacion estén ejecutdndose de acuerdo a las metas establecidas
previamente. A ésta funcion administrativa se le llama control, la cual entrafia
los siguientes elementos basicos: Establecer estandares de desempefio;
medir los resultados presentes; comparar estos resultados con las normas
establecidas, y tomar medidas correctivas cuando se detecten desviaciones.
El gerente, gracias a la funcion de control, es que puede mantener a la
organizacién por un buen camino (p.13)

La efectividad cumple un papel fundamental puesto que es un complemento que
debe marchar en conjunto con el control, ya que este procedimiento sino se le da la
importancia requerida puede llevar a la pérdida de calidad y desmejoramiento de la

institucion. Melinkoff, R. (1990) expresa que la efectividad “...es realizar un objetivo,
cuyos efectos estan en armonia con las intenciones que los planificadores o
realizadores tenian en meta” (p.14). Considerando los conceptos expuestos, las
organizaciones estan cada vez mas comprometidas e interesadas con el concepto de
efectividad, donde justamente el control toma una relevancia mayor. Asi, el objetivo de
una buena aplicacién de estos procesos administrativos especificamente los de

Direccion y Control es lograr la maxima eficiencia y cooperacion.

Los sistemas eficaces de control suelen tener algunas cualidades en comun. La
importancia de dichas cualidades varia de acuerdo con la situacion, pero se puede decir
gue los siguientes elementos deben formar parte de un sistema eficaz de control.
Robbins, S y DeCenzo, D. (2002) en su libro Fundamentos de Administracion (p. 421-
422) las define:

e Exactitud. Un sistema de control que genera informacion inexacta puede
dar como resultado que el gerente no tome medidas cuando debe, 0 que
responda a un problema que no existe. Un sistema de control exacto es
confiable y produce datos validos.

e Oportunidad. Los controles deben llamar la atencién del gerente acerca

de las variaciones a tiempo para evitar infracciones graves al desempefio
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de una unidad. La mejor de las informaciones valdrd muy poco si es
obsoleta. Por ello, un sistema eficaz de control debe ofrecer informacion
oportuna.

Economia. Un sistema de control debe ser razonable en términos
econOmicos. Todo sistema de control debe justificar los beneficios que
proporciona en relacion con los costos que representa. Para reducirlos, el
gerente debe tratar de imponer la menor cantidad de controles para
producir los resultados deseados.

Flexibilidad. Los controles deben ser lo bastante flexibles como para
adaptarse a los problemas o para aprovechar las nuevas oportunidades.
Inteligibilidad. Los controles imposibles de entender carecen de valor.
Por consiguiente, en ocasiones es preciso sustituir los instrumentos
sofisticados por controles menos complejos.

Criterios Razonables. Los parametros de control, deben ser razonables y
alcanzables. Si son demasiado altos o irrazonables dejaran de motivar.
Colocacion Estratégica. Los gerentes no pueden controlar todo lo que
ocurre en una organizacién. Por ello, los gerentes deben establecer
controles en los factores que sean estratégicos para el desempefio de la
organizacion.

Hincapié en la Excepcion. Debido a que los gerentes no pueden
controlar todas las actividades, deben instituir sus instrumentos para el
control estratégico ahi donde dichos instrumentos llamen la atencion
exclusivamente hacia las excepciones.

Varios Criterios. Los gerentes y los empleados por igual buscaran lucir
bien en los criterios que estén controlados. Si los gerentes controlan
usando una sola medida, por ejemplo la utilidad por unidad, el esfuerzo
estara dirigido exclusivamente a lucir bien en ese estandar. Sin duda tener
varias medidas de desempefio hara un doble efecto positivo.

Medidas Correctivas. Un sistema eficiente de control no solo indica

cuando se ha presentado un distanciamiento importante del estandar, sino
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también sugiere qué medidas debemos tomar para corregir dicha

desviacion.

Proceso de Control
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Fuente: Terry y Franklin, Principios de Administracién 1986, (p.521)

Es preciso entonces, tener en cuenta que la efectividad constituye la capacidad
de la institucién por responder en forma consistente, rapida y directa a las necesidades
de los usuarios, ademas se pueden obtener indicadores de efectividad tanto de los

productos y de los resultados.

Toda instituciébn tanto publica como privada, esta integrada por elementos
convergentes refiriéndose a la mision, vision y los valores. Entendiendo como misién lo
que expresa el proposito fundamental, el objetivo dltimo para el cual existe la
organizacion, mientras que la vision por su lado forma la imagen, objetivo que le
permitird a la organizacién cumplir con su mision, Viloria ,E. (1998) cita a Mckinsey and
Co., (1996) “una visién debe contener el marco competitivo, los objetivos fundamentales
y las fuentes de ventajas competitivas de la organizacion”(p.53) y los valores son
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definidos como creencia de la organizacion que se traducen en conductas exigibles. Los
valores organizacionales son prescriptivos, es decir son acordados por la alta direccién

de la organizacion.

Es por ello que hay que tener claro que para que surja la efectividad en los
procesos administrativos también se deben tomar en cuenta la mision, vision y valores
establecidos en la institucion para asi complementar el talento humano y las actividades
del empleado con el seguimiento y monitoreo respectivo para dar respuestas de calidad
fortaleciendo cada dia el departamento y a su vez la institucion en general. Sin lugar a
duda el personal, es el factor fundamental de una organizacién y para complementar
esa capacitacion es contundente contar con manuales de procedimientos

administrativos.

La Organizacién de Naciones Unidas (ONU) afirma que “ninguna organizacién
técnica o administrativa es mejor o peor que los hombres y mujeres que la dirigen y
personifican”. En nuestro criterio las instituciones deben esforzarse en mantener una
direccion en cantidad y calidad suficiente para abordar las fallas existentes, que les
permita comprometerse con los objetivos, politicas y valores. Es por ello que Melinkoff,
R. (1990) expresa que “la organizacién es una funcion preejecutiva de la administracion
gue se complementa con la direccidn pues solamente a través de ese proceso de

complementacion es factible lograr el objetivo” (p.10)

En el departamento de Atencién al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras no
existen en estos momentos mejoras en la efectividad del control y seguimiento
correspondiente que se les debe brindar a las actividades realizadas y planificadas, es
decir; la oficina no cuenta con un manual de procedimientos administrativos, basado
especificamente en la funcién de Control, debidamente actualizado que les permita
mantener el orden o secuencia efectiva de los registros en las actividades, afectando de

esta manera, el proceso administrativo de todo el departamento.

En las organizaciones los instrumentos administrativos son utilizados para
facilitar el funcionamiento de cualquier institucion. Esta investigacion tiene la finalidad

de elaborar un Manual Digital de Procedimientos Administrativos enfocado en el
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Proceso de Control para el seguimiento efectivo de las actividades. EI Manual de
Procedimientos es el mas comun en las instituciones, pues es el que contiene la
descripcion de las operaciones que deben seguirse en la relacion de las funciones de
una entidad. Incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen

precisando su responsabilidad y participacion.
Manuales de Procedimientos Administrativos

Los Manuales de Procedimientos siempre han existido en las empresas, y
constituyen el orden en cada una de las actividades planificadas, organizadas y
ejecutadas. Los Manuales de Procedimientos plasman las normas por las que se debe
regir una institucion para que el riesgo de fallar en las actividades planificadas sea
mucho menor y se alcancen con éxito los objetivos. Este tipo de manual es muy
importante porque busca la optimizacion, mejoramiento y eficiencia del servicio a través
de la definicion de los procedimientos y de los responsables de cumplir cada una de las
funciones, ya que se establecen las actividades que deben cumplir cada uno de las

personas que integran la institucion y departamento.

Las instituciones en general, no pueden marchar a la deriva, se requiere en
consecuencia de definiciones, que establezcan pautas para el manejo de las variables
que se puedan controlar y que traten de predecir el comportamiento de aquellas no

controlables. “...Muchas veces cambia el personal y se pierden todas las rutinas

establecidas si no estan consignadas en un manual” Perugachi, M. (2004);

Un manual de procedimientos administrativos es un instrumento que compila
normas y procedimientos sobre politicas que pueden evolucionar. De manera
gue el manual no es en modo alguno un instrumento para establecer normas
de politica, sino que contiene mas bien los procedimientos para la ejecucion
de esa politica (p.5)

Es oportuno determinar la estrategia mas adecuada a la hora de capacitar y
desarrollar el potencial humano, nunca debemos dudar en elegir la mejor opcion. Por
esto es importante tomar en cuenta los avances tecnolégicos para producir
conocimientos interesantes, que terminen siendo un aprendizaje, dinamico, espontaneo,

didactico, practico, debemos darle mucha apreciacion a lo nuevo, a las creaciones que
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enriquecen tanto en lo personal como académicamente. Es importante valorar los
resultados de cualquier proceso y que mejor forma de hacerlo que con programas
manuales digitales, que promuevan las operaciones adecuadas dentro de los

departamentos administrativos en el proceso de control especificamente.

Es por ello que Melinkoff, R. (1990) en su libro de Los Procesos Administrativos

expresa:

El uso de la cibernética conlleva un efecto légico: la automatizacion en el
alto grado, que no es otra cosa que la realizacibn de un proceso de una
manera parcial o totalmente automatica. La automatizacién no es un hecho
nuevo, pues es efecto del uso de la electronica y la mecanica, pero no se
puede negar que esta alcanzado y alcanzara un grado de perfeccionamiento
y eficiencia muy significativo. (p.20)

El mundo empresarial esta expuesto a diferentes cambios debido a que con el pasar
del tiempo surgen nuevas tecnologias y métodos de trabajo, dejando poco tiempo para
ajustarse a tales condiciones; las instituciones en la actualidad deben afrontar nuevos
retos y para superarlos han de establecerse metas factibles, definiendo metas como
aquellas que “tienen la ventaja de facilitar y hacer comprensible la planificacion, sea
operativa 0 econdémica, y lo mas importante, posibilita el control y la evaluacion”
Melinkoff, R. (1990: p.26)

El talento humano es esencial puesto que debe tomar una nueva conducta que
permita lograr el crecimiento continuo en la institucién, ésta a su vez debe garantizar la
base de su éxito a futuro, enfocandose en la ejecucion de sus procesos. Actualmente,
las organizaciones deben contar con sistemas que les permitan, disponer de
procedimientos administrativos, ademas estos deben ser confiables y eficientes para asi
lograr el aprovechamiento méaximo de los recursos. La existencia de tales
procedimientos es de suma importancia por cuanto suministran orientaciones sobre la

manera mas facil y rapida de ejecutar las tareas dentro de la institucion.

Por lo antes mencionado, se considera interesante que la tecnologia sea parte del
desarrollo del talento humano, es por ello el interés de trabajar con un manual digital,
para solventar la necesidad de poner en practica de la mejor forma el proceso de

control. La Revista de la Universidad Nacional de México (1965) cita a F. A Lamperti y
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J. B. Thurston donde afirma que “la unidad de control es un concepto moderno, es una
importante herramienta de la administracion. Es la evolucion méas reciente de los
controles, sujeto a la supervisién del ejecutivo de la alta jerarquia” (p.22). Es oportuno
resaltar que las organizaciones que carezcan de este proceso de control, se producira
un atraso o desmejora en el producto final de la organizacién es recomendable siempre
estar actualizados. Los progresos tecnologicos recientes permiten aceptar las
situaciones generalizadas en toda organizacion, por eso es factible y oportuno hacer

cosas con relacion a la tecnologia, ya que es una herramienta adecuada y actualizada.
Importancia del Manual Digital de Procesos Administrativos.

La educaciéon para adultos implica la formacion laboral en la gestion del talento
humano, ya que funciona como un estimulante en las habilidades, destrezas y
competencias a través de inducciones, adiestramiento, y manuales de procedimientos.
La aplicacion de enfoques tecnoldgicos también cumple un papel fundamental ya que la
educacién en el trabajo es un pilar de la teoria del desarrollo organizacional como tal, se
apoya en medios, sistemas y métodos de disefio instruccional y las herramientas con

los que se forma el trabajador.

En la década de los noventa surgen innovaciones de todo tipo en el area de la
tecnologia, mas aun en la creacion de nuevos mecanismos informaticos para agilizar
los distintos procesos que puedan darse en el interior de las empresas. Para Crespo, J.
(2005) “una de las caracteristicas de esta nueva ola informatica son los requerimientos
de capital y de conocimientos para su implementacion, lo que hizo que su adecuacion a

las tareas organizacionales fuera lenta” (p.78)

Desde este punto de vista se puede afirmar que la tecnologia se ha convertido en
un reto tanto para las instituciones como para quienes laboran en ellas, puesto que
tienen la responsabilidad de hacer que funcione como tal, con menos recursos tangibles
y estables, y si mas bien, programas cambiantes, sometidos a actualizaciones

constantes respetando el tiempo establecido de desarrollo.
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Es por ello que un Manual Digital de Procesos Administrativos orientado a la funcién
de control sera la implementacion de cada una de las normas y requerimientos
establecidos anteriormente en fisico, mejorado en una base tecnoldgica que sea mucho
mas facil de manejar, eficaz y efectivo al momento de insertar cambios y realizar las

actualizaciones pertinentes que ayuden a evolucionar la institucion.
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CAPITULO 1l
Disefio de la Investigacion

Para Sabino, C. (1992), el momento metodoldgico de la investigacion no se trata
ya de definir qué vamos a investigar, sino como hacerlo, antes de realizar un trabajo de
investigacion, es de suma importancia, delimitar todos los procedimientos de orden
metodoldgico, a través de los cuales se intenta dar respuesta a las interrogantes objeto
de investigacion, a fin de que el estudio, asi como las relaciones establecidas entre los
hechos que forman parte del mismo, sus resultados y las evidencias significativas
encontradas relativas a la problemética planteada, retinan las condiciones de fiabilidad,

objetividad y validez interna.
Tipo de Investigacion

En relacion al tipo de investigacion se puede considerar que el presente trabajo
de grado se desarrolla entre la investigacion documental y la investigacion de campo.
Esto es debido a que los autores se han basado en el analisis y la interpretacion de
datos, pero a su vez, se han visto sujetos a recolectar datos del mismo estudio lo que
conlleva a manipular las variables, con el fin de hacer cumplir los Procesos
Administrativos en la Oficina de Atencién al Ciudadano, perteneciente al Instituto
Nacional de Tierras (INTi-Central), especificamente promover el Proceso de Control en
las actividades desempefiadas para alcanzar los objetivos propuestos en la
planificacion y se garantice asi la efectividad y calidad del Instituto. En relacion al tipo

documental. Arias, F. (1999) explica que;

La investigacion documental es un proceso basado en la busqueda,
recuperacion, analisis, criticas e interpretacibn de datos secundarios, es
decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes
documentales, impresas, audiovisuales o electronicas. Como en toda
investigacion, el proposito de este disefio es el aporte de nuevos
conocimientos. (p.27)

Para Arias, F. (1999) la investigacion de campo es;
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La investigacion de campo es aquella que consiste en recolectar datos
directamente de los sujetos investigados, o la realidad de donde ocurren los
hechos (datos primarios), manipular o controlar variables algunas. Es decir el
investigador obtiene la informacion pero no altera las condiciones existentes.
De alli su caracter de investigacion no es experimental. Es una investigacion
de campo, porque el tema que investigamos es un tema que surge de la
realidad. (p.3)

La importancia en la aplicacion de este contenido, es la elaboracion de los trabajos, y
permite conocer la razén del problema, con la recoleccion de los datos. El estudio esta
enmarcado bajo la modalidad de Proyectos Factibles, cuya definicibn se ajusta a la
establecida por el manual de Trabajos de Grado, de Especializacion Maestria y Tesis
Doctoral de la Universidad Pedagogica Experimental Libertador UPEL, (2006), como

aquel que:

...consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un
modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades
de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la formulacién de politicas,
programas Yy tecnologias, métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo en
una investigacion de tipo documental, de campo o un disefio que incluya ambas
modalidades. (p.21)

Nivel de la Investigacion

De acuerdo a la profundidad de la investigacién, el nivel que se adopta es de
caracter descriptivo, debido a que se trabaja sobre realidades del presente,
describiendo situaciones y eventos; especificando como son y se manifiestan los
fendmenos a investigar y evaluando sus aspectos, componentes o dimensiones. La cual
se define como “la caracterizacién de un hecho, fenémeno para establecer su estructura

0 comportamiento” Arias, F. (1999).
Poblacion

Para lograr los objetivos planteados en la investigacion y hacer operativo los
conceptos y elementos que interviene en el problema se hace necesario definir la

poblacion. Segun Balestrini, M. (2002);
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Se entiende por poblacién o universo de estudio a la totalidad o conjunto de
elementos, objeto o seres de los cuales que se quiere investigar o conocer
sus caracteristicas y de la cual se estudiara una cierta muestra que reuna las
mismas caracteristicas en igual proporcién. (p.173)
Conforma todo el universo tomado en cuenta para la realizacién de un andlisis de
campo. Esta estructurado por el grupo o elementos objetos de la investigacion, y esta

permite sacar conclusiones y determinar respuestas u opciones directamente del medio.

La poblacion para esta fase de la investigacion la constituye todo el personal del
Instituto Nacional de Tierras (Nivel Central), donde se implanto dicha investigacion,

arroja un total de 800 personas conformadas entre; empleados, obreros y contratados.
Muestra

Segun, Balestrini, M. (2002) “se puede definir como muestra aquella parte
representativa de una poblacién o universo de estudio y las cuales deben manifestar
caracteristicas propias, en igual proporciéon o similitud” (p.174). La muestra de esta
investigacion esta centrada en el personal que labora en la Oficina de Atencion al

Ciudadano del antes mencionado Instituto Nacional de Tierras (Nivel Central).

De 800 trabajadores del Instituto Nacional de Tierras que conforman la poblacién,
se selecciond una muestra representativa de una (1) Oficina denominada Atencion al
Ciudadano donde operan 30 trabajadores, los cuales se dividen en 3 areas de
desempefio; Area Administrativa, Area de Atencion Directa y Call-Center 0800. Es
necesario hacer notar, que de las 30 personas que representan la muestra, solo se
pudo lograr la aplicacion de la encuesta a 27 trabajadores de la Oficina, ya que el resto

de los mismos no se encontraban presentes en el momento de la aplicacion.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.

La técnica utilizada para evaluar las diferentes caracteristicas y comportamiento
dentro del medio donde se desenvuelven los trabajadores es la encuesta. Para Sabino,
C. (1992) “la encuesta se trata de requerir informacion a un grupo socialmente

significativo de personas acerca de los problemas en estudio para luego, mediante un



37

analisis de tipo cuantitativo, sacar las conclusiones que se correspondan con los datos

recogidos” (p.101)
Objetivos de la Encuesta:

Los items contenidos en la encuesta, guardan una estrecha relacion con gran
parte de los objetivos generales y especificos de la investigacion los cuales se

encuentran expuestos en el desarrollo de la misma. Estos son:
Objetivo General:

e Elaborar un Manual Digital de Procesos Administrativos para el Departamento de

Atencion al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras (Nivel Central).
Objetivos Especificos:

e Determinar la importancia que tienen los Procesos Administrativos dentro del
Departamento de Atencion al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras (Nivel
Central)

e Analizar el propésito de las Teorias de los Procesos Administrativos dentro del
Departamento de Atencion al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras (Nivel
Central).

e Describir los elementos que permiten la efectividad en la organizacion del control
como proceso administrativo en el Departamento de Atencion al Ciudadano del

Instituto Nacional de Tierras (Nivel Central).

e Valorar la importancia que tiene la aplicacion de un Manual Digital que mejore la
efectividad en la organizacion del Control como Proceso Administrativo en el
Departamento de Atencion al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras (Nivel
Central)

Por otra parte, el instrumento definido por este autor como aquel que permitio

registrar los datos provenientes de las personas que participaron en la encuesta, y que
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realmente describe los conceptos o variables a investigar es el cuestionario, éste es
definido por Sabino, C (1992) como;

El cuestionario es aquel que se le emplea a la persona directamente y es
contestado y llenado por ella que suministra la informacién, para lo cual se
cuenta en ocasiones con asesoria de una persona especializada. Para llevar
a cabo entrevistas formalizadas pueden sin embargo usarse
independientemente de esta... (p.57)

El cuestionario disefiado para recolectar la informacion suficiente y certera en
esta investigacion relacionada al funcionamiento y aplicacion de los Procesos
Administrativos, especificamente en la Funcion del Control, estd constituido
principalmente por las debidas instrucciones dirigidas al encuestado, seguido de los
datos del trabajador, como; Nombre de la Instituciéon, Departamento al que pertenece,
Nombre del Trabajador, Sexo y la Edad, finalizando con las catorce (14) preguntas de
tipo abiertas y cerradas para ser contestadas con una ‘X’ en el recuadro

correspondiente. Ver Anexo II: (p.87)

Al momento de la aplicacion del cuestionario en las areas de la Oficina
seleccionada, se entreg6 dicho instrumento a cada uno de los trabajadores que se
encontraban en ella, dandole previas orientaciones y haciendo hincapié sobre la
veracidad de la informacion requerida en el instrumento, ya que los datos obtenidos

estarian destinados posteriormente para el desarrollo de la investigacion.

Para llevar a cabo la codificacién del cuestionario en lo que respecta a las
preguntas cerradas y poder llegar al resultado que se quiere, analizando las respuestas
que proporcionaron; dicha codificacion, se realizdé en el programa de Excel, debido a
que permitidé una facil captura de los datos al igual que las graficas, posibilitando una
mejor interpretacion de los resultados. El analisis se muestra en graficas con los

porcentajes obtenidos de las respuestas del instrumento aplicado en la oficina.



39

Validacion de Experto

Para la validacion de los instrumentos, se tomd en cuenta la evaluacion y
aprobacion de los profesores de la Escuela de Educacion de la Universidad Central de
Venezuela, la Prof. Grecia Almeida, Licenciada en Educacion y Magister en TIC, el Prof.
Romulo Troncone, Licenciado en Educacién y Magister en Ciencias Gerenciales y el
Prof. Edwin Garcia, Licenciado en Educacién y Magister en Ciencias Gerenciales,
quienes aportaron correcciones pertinentes. Ademas de contar con la validacion
respectiva del Tutor y Profesor Lic. Edgar Guzman siendo su opinién y asesoria

fundamental en el proceso de investigacion y disefio del instrumento.
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CAPITULO IV
Presentacion y Andlisis de los Resultados.

En el desarrollo de la investigacion se observaron deficiencias en las cuales es
evidente la desmejora en los Procesos Administrativos y su Manual de Procedimientos
Administrativos, fundamentalmente en el Proceso de Control, puesto que el seguimiento
y revision de los objetivos que persigue la oficina no son ejecutados de la mejor

manera.

El Manual Digital de Procedimientos Administrativos enfocado en el Proceso de
Control, reflejar4 constantemente las normas para el control y seguimiento respectivo
que se le debe brindar a cada una de las actividades y objetivos planificados por la
oficina. Promoviendo una mejor atencion a las personas que visitan la institucion, ya
gue se mantiene el orden en el control de las actividades planificadas, lo que permite
medir el desempefio de los empleados identificando las causas de cualquier variacién,
corrigiendo su desempefio y mejorando entonces la calidad de la oficina y la institucion

como tal.

En el lapso de la investigacibn se recolectaron datos importantes, que
permitieron medir el grado de efectividad de las actividades de la oficina de atencion al

ciudadano mediante los procesos administrativos, y la funcién del control.

Una vez que se ha realizado la recopilacion y registro de los datos, estos deben
someterse a un proceso de andlisis 0 examen critico que permita precisar las causas
que llevaron a tomar la decisiébn de emprender el estudio y ponderar las posibles

alternativas de accién para su efectiva atencién. Sabino, C. (1992) expresa,

Para desarrollar la tarea analitica hay que tomar cada uno de los datos o
conjuntos homogéneos de datos obtenidos, interrogandonos acerca de sus
significados, explorandolos y examinandolos mediante los métodos conocidos, en
un trabajo que requiere paciencia y minuciosidad. (p.190)
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Pregunta 1

¢,Conoce usted sobre los procesos administrativos?

Variante Cantidad | Porcentaje
Si 25 93%
No 2 7%
Total 27 100%

Tabla N° 1 Fuente: Célculos Propios

Lo que podemos deducir en esta pregunta es que un 93% de los trabajadores Sl
conocen sobre los procesos administrativos y un 7% indica que No conoce sobre los
Procesos Administrativos. Esto quiere decir que la mayoria de los trabajadores del
departamento de Atencién al Ciudadano los cuales fueron encuestados, manejan vy
conocen sobre los procesos administrativos.

éConoce Usted sobre los Procesos Administrativos?

mSi ®mNo

7%

Grafico N° 1 Fuente: Céalculos Propios
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Pregunta 2

¢Cree usted que los procesos administrativos son
institucion y sus departamentos?

importantes para una

Variante Cantidad | Porcentaje
Si 25 93%
No 2 7%
Total 27 100%

Tabla N° 2 Fuente: Célculos Propios

De acuerdo a la pregunta anterior se confirma que los trabajadores al conocer de los
procesos administrativos un 93% de los ellos Sl cree que los procesos administrativos
son importantes para una institucién y sus departamentos y el 7% restante indican que
NO son importantes los procesos administrativos para una institucion y sus
departamentos. Con esto se puede evidenciar que la mayoria de los trabajadores del
departamento de Atencion al Ciudadano los cuales fueron encuestados consideran los
procesos administrativos son importantes para una institucion y sus departamentos.

¢éCree Usted que los Procesos Administrativos son
importates para una Institucidon y sus Departamentos?

mSi ®mNo

7%

\

Grafico N° 2 Fuente: Calculos Propios
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¢Considera que los procesos administrativos mantienen el orden en las
actividades laborales?

Variante Cantidad | Porcentaje
Si 22 81%
No 5 19%
Total 27 100%
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Tabla N° 3 Fuente: Célculos Propios

Lo que se pudo evidenciar en esta pregunta es que un 81% de los trabajadores Sl
consideran que los procesos administrativos mantienen el orden en las actividades
laborales, por su parte el 19% indica que NO considera que los procesos
administrativos mantengan el orden de las actividades laborales. Es notable que la
mayoria de los trabajadores del departamento de Atencion al Ciudadano que fueron
encuestados consideren a los procesos administrativos capaces de mantener el orden
en las actividades laborales.

é¢Considera que los Procesos Administrativos mantienen
el orden en la actividades laborales?

mSi ®mNo

=

Grafico N° 3 Fuente: Célculos Propios
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¢La oficina a la que pertenece lleva a cabo los procesos administrativos de

manera adecuada?

Se pudo deducir en esta pregunta que un 67% de los trabajadores indica que la oficina
a la que pertenece NO lleva a cabo los procesos administrativos de manera adecuada y
el otro 33%refleja que los procesos administrativos Sl se llevan a cabo de manera
adecuada en la oficina a la que pertenece. Esto dio como resultado que la mayoria de

Variante Cantidad | Porcentaje
Si 9 33%
No 18 67%
Total 27 100%

Tabla N° 4 Fuente: Célculos Propios

los trabajadores del departamento de Atencion al Ciudadano los cuales fueron

encuestados quienes conocen la importancia de estos procesos para el desarrollo de
las actividades, consideran que en la oficina no se llevan a cabo los procesos

administrativos de manera adecuada.

¢La Oficina a la que pertenece lleva a cabo los Procesos
Administrativos de manera adecuada?

mSi ®mNo

Grafico N°4 Fuente: Célculos Propios
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Pregunta 5

¢Han surgido cambios de gerencia en el departamento ultimamente?

Variante Cantidad | Porcentaje
Si 27 100%
No 0 0%
Total 27 100%

Tabla N° 5 Fuente: Célculos Propios

Se puede notar que Sl han surgido cambios de gerencia en el departamento
tltimamente ya que el 100% de los encuestados manifestd dicha irregularidad.

é¢Han surgido cambios de Gerencia en el Departamento
ultimamente?

mSi ®mNo

0%

Grafico N° 5 Fuente: Célculos Propios



Pregunta 6

De existir cambios, ¢Cree usted que esos cambios afecten la efectividad de los
procesos administrativos?

Variante Cantidad | Porcentaje
Si 19 70%
No 8 30%
Total 27 100%

Tabla N° 6 Fuente: Célculos Propios

Debido a la existencia de los cambios ocurridos se pude notar que un 70% de los
trabajadores indica que los cambios de gerencia S| afectan la efectividad de los
procesos administrativos en la oficina y el 30% restante reflejan que los cambios NO
afectan la efectividad en los procesos administrativos. La mayoria de los trabajadores
del departamento de Atencion al Ciudadano los cuales fueron encuestados consideran
gue los cambios ocurridos afectan la efectividad de los Procesos Administrativos ya que
no se les da la aplicacién adecuada.

De existir cambios, ¢Cree usted que esos cambios
afecten la efectividad de los Procesos Administrativos?

mSi mNo

Grafico N° 6 Fuente: Célculos Propios
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.Se lleva a cabo un control de las actividades en la oficina de manera adecuada?

Variante Cantidad | Porcentaje
Si 11 41%
No 16 59%
Total 27 100%

Tabla N° 7 Fuente: Célculos Propios

Se pudo deducir que un 59% de los trabajadores indica que NO se lleva a cabo un
control de las actividades en la oficina de manera adecuada y el otro 41%refleja que Sl
se lleva a cabo un control de actividades en la oficina de manera adecuada. Es por ello
que la mayoria de los trabajadores del departamento de Atencion al Ciudadano quienes
fueron encuestados consideran que no se lleva un control de actividades de manera

adecuada.

éSe lleva a cabo un control de las actividades en la

oficina de manera adecuada?

mSi ®mNo

Grafico N° 7 Fuente: Célculos Propios



Pregunta 8

.Tiene usted conocimiento de
Administrativos en la oficina?

la existencia de un Manual

Variante Cantidad | Porcentaje
Si 20 74%
No 7 26%
Total 27 100%

Tabla N° 8 Fuente: Célculos Propios
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de Procesos

Se pudo notar que un 74% de los trabajadores indica que Sl tiene conocimiento de la
existencia de un Manual de Procesos Administrativos en la oficina y el 26% restante
refleja que NO tiene conocimiento de la existencia de una Manual de Proceso
Administrativo. Lo que confirma que la mayoria de los trabajadores del departamento de
Atencion al Ciudadano los cuales fueron encuestados consideran que si tienen
conocimiento de la existencia de un Manual de Procesos Administrativos.

éTiene Usted conocimiento de la existencia de un
Manual de Procesos Administrativos en la oficina?

mSi ®mNo

Grafico N° 8 Fuente: Célculos Propios
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En caso de existir un Manual de Procesos Administrativos, ¢es actualizado

periodicamente?

Se puede evidenciar que un 96% de los trabajadores indica que el Manual de Procesos
Administrativos NO es actualizado y el otro 4% refleja que el Manual de Procesos
Administrativos Sl es actualizado peridodicamente. Esto refleja que la mayoria de los
trabajadores del departamento de Atencion al Ciudadano los cuales fueron encuestados

Variante Cantidad | Porcentaje
Si 1 1%
No 26 96%
Total 27 100%

Tabla N° 9 Fuente: Calculos Propios

consideran que el Manual de Procesos Administrativos no se actualiza periédicamente.

En caso de existir un Manual de Procesos
Administrativos, é¢es actualizado periédicamente?

mSi mNo

4%

Grafico N° 9 Fuente: Céalculos Propios



Pregunta 10

¢ Esta el Manual de Procesos Administrativos basado en el Proceso de Control?

Variante Cantidad | Porcentaje
Si 7 26%
No 20 74%
Total 27 100%

Tabla N° 10 Fuente: Célculos Propios

Lo que podemos deducir es que un 74% de los trabajadores indica que el Manual de
Procesos Administrativos NO esta basado en el Procesos de Control y el 26% restante
considera que el Manual de Procesos Administrativos S| esta basado en el Proceso de
Control. Es notable que la mayor parte de los encuestados reflejen en su respuesta que
el Manual de Procesos Administrativos no est& basado en el proceso de control.

éEsta el Manual de Procesos Administrativos basado en
el Proceso de Control?

mSi ®mNo

Gréafico N° 10 Fuente: Calculos Propios
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Pregunta 11

Para que exista efectividad en el Proceso de Control, ¢ Considera usted el Manual
Digital de Procesos Administrativos enfocado en el control, como una mejora

para la oficina?

Variante Cantidad | Porcentaje
Si 24 89%
No 3 11%
Total 27 100%

Tabla N° 11 Fuente: Célculos Propios

Se pudo apreciar que un 89% de los trabajadores Sl consideran al Manual de Procesos
Administrativos enfocado en el Control como una mejora para la oficina, y el otro 11%
restante indica que el Manual de Procesos Administrativos enfocado en el Proceso de
Control NO es una mejora para la oficina. Esto lleva a la conclusion que los
encuestados consideran que para que exista efectividad en el proceso de control de las
actividades, el Manual Digital Procesos Administrativos debe estar enfocado en el
control.

Para que exista efectividad en el Proceso de
Control, ¢ Considera usted el Manual Digital de Procesos
Administrativos enfocado en el Control, como una
mejora para la oficina?

mSi mNo

11%

89%

Grafico N° 11 Fuente: Calculos Propios
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Pregunta 12

De las dos (2) condiciones siguientes, cual seria para usted mas comoda al
momento de consultar y actualizar alguna informacion: 1. Manual Digital de
Procesos Administrativos y 2. Manual Basico de Procesos Administrativos.

variante cantidad | porcentaje
Basico 1 4%
Digital 26 96%
Total 27 100%

Tabla N° 12 Fuente: Célculos Propios

Lo que podemos deducir es que un 96% de los trabajadores indica que un Manual
Digital de Procesos Administrativos es mas comodo al momento de consultar y
actualizar alguna informacion el otro 4% restante considera que el Manual Basico de
Procesos Administrativos es mas comodo al momento de consultar y actualizar alguna
informacion .Esto quiere decir que la mayoria de los trabajadores del departamento de
Atencion al Ciudadano los cuales fueron encuestados consideran que al Manual Digital
de Procesos Administrativos es mas cémodo al momento de consultar y actualizar
alguna informacién.

De las dos (2) condiciones siguientes, cual seria para usted mas
comoda al momento de consultar y actualizar alguna
informacion: 1. Manual Digital de Procesos Administrativos y 2.
Manual Basico de Procesos Administrativos

M Basico M Digital

4%

/

Grafico N° 12 Fuente: Calculos Propios
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Pregunta 13

¢Considera usted importante un Manual Digital de Procesos Administrativos
basado en el Proceso de Control en la oficina?

variante cantidad | porcentaje
Si 26 96%
No 1 1%
Total 27 100%

Tabla N° 13 Fuente: Calculos Propios

Se constato que un 96% de los trabajadores considera como es importante un manual
digital basado en el proceso de control, el 4% restante indicé que no es importante. Se
llega a la conclusion que la mayor parte de los trabajadores del departamento de
Atencion al Ciudadano los cuales fueron encuestados consideran oportuno e importante
un Manual Digital de Procedimientos Administrativos basado en el Proceso de Control
en la oficina.

¢Como considera usted importante un Manual Digital de
Procesos Administrativos basado en el Proceso de Control en
la oficina?

mSi mNo

4%

\

Grafico N° 13 Fuente: Calculos Propios
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Pregunta 14

¢,Cree usted necesaria la aplicacion de un Manual Digital que promueva las
operaciones de control adecuadas dentro de la oficina?

Variante Cantidad | Porcentaje
Si 26 96%
No 1 1%
Total 27 100%

Tabla N° 14 Fuente: Célculos Propios

Se pudo evidenciar que un 96% de los trabajadores considera necesaria la aplicacion
de un Manual Digital que promueva las operaciones de control adecuadas dentro de la
oficina, el otro 4% de los trabajadores NO considera necesaria la aplicacion de un
Manual Digital que promueva las operaciones de control adecuadas dentro de la oficina.
Esto quiere decir que la mayoria de los trabajadores del departamento de Atencién al
Ciudadano los cuales fueron encuestados consideran necesaria la aplicaciéon de un
Manual Digital que promueva las operaciones de control adecuadas dentro de la oficina.

éCree usted necesaria la implementacion de un Manual
Digital que promueva las operaciones de control
adecuadas dentro de la oficina?

mSi ®mNo
4%

\

96%

Grafico N° 14 Fuente: Calculos Propios
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Anélisis de los Resultados.

En el desarrollo de la investigacion se observaron en este contexto situaciones
en las cuales es evidente la falta de un manual digital de procesos administrativos que
estuviese enfocado en el proceso de Control e hiciera el seguimiento a cada una de las
actividades o tareas planificadas en los objetivos que persigue la oficina de atencion al

ciudadano.

El Manual Digital de Procesos Administrativos basado en el Proceso de Control
representa una herramienta en la cual su actualizacion e interaccion mensual de sus
usuarios, ayudara a reflejar constantemente la asertividad en las fallas o mejoras que se

vayan presentando en la oficina en las actividades desempefiadas.

Todo lo anteriormente descrito es con la simple finalidad de centralizar los
reportes, llevar un mejor control administrativo y permitir un proceso mas flexible,
practico al momento de supervisar las actividades, y asi garantizar una mejor atencion,
efectividad en las actividades, mejor rendimiento, comprobar que se realicen

correctamente segun los plazos establecidos.

En el lapso de la investigacibn se recolectaron datos importantes, que
permitieron medir y comparar las diferentes opiniones que tenian los empleados del
Instituto Nacional de Tierras (Nivel Central) especialmente en la oficina de atencion al
ciudadano con respecto a los procesos administrativos y el proceso de control en

relacion al seguimiento de las actividades.

En cuanto a los resultados que arrojaron cada una de las preguntas que se le
realizaron a los empleados de la oficina de atencién al ciudadano se pudo notar que
efectivamente el Manual Digital de Procesos Administrativos enfocado en el Proceso de
Control ayudaria efectivamente a canalizar las actividades que se planifiquen
permitiendo hacerles el seguimiento y control correspondiente para generar la

efectividad en los procedimientos.
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CAPITULO V

Disefio y Presentacion de la Propuesta

Instituto Nacional de Tierras

MANUAL DIGITAL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS PARA EL DEPARTAMENTO
DE ATENCION AL CIUDADANO.

Orientado al Proceso de Control

Kristil, Mogollén

Thamaudy, Olivares




0
l INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS

Instituto Nacional de Tierras

MANUAL DIGITAL DE PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

TIERRA Y HOMBRES LIBRES




Tierrayhombreslibres

MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA AGRICULTURAY

TIERRAS INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS l-E §¥
CODIGO:
MANUAL DIGITITAL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS PARA EL FECHA Haga clic aqui para escribir
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CIUDADANO una fecha.
DEPENDENCIA Oficina de Atencidn al Ciudadano VERSION:Elija un elemento.
TiTULO indice Pagina Elija un elemento.

CONTENIDO

CONTROL Y SUPERVISION DE CAMBIOS EFECTUADOS

BASES LEGALES

INTRODUCCION

OBIJETIVO Y ALCANCE

PROPOSITO DEL MANUAL

CONTROL DE NORMAS

PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION MENSUAL

FLUJOGRAMAS

RESPONSABLES

PAGINAS
2

3

13
15

18

Elaborado Por:

Revisado Por:

Thamaudy
Mogollén

Olivares,

Kristil

Haga clic aqui para escribir texto.

Haga clic aqui para escribir texto.

Haga clic aqui para escribir texto.




MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA AGRICULTURA Y
TIERRAS INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS

HE

CODIGO:

MANUAL DIGITITAL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS PARA EL
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CIUDADANO

FECHA Haga clic aqui para escribir

una fecha.

DEPENDENCIA Oficina de Atencién al Ciudadano VERSION:Elija un elemento.
Tierayhombreslibres TiTULO Control y Supervisién de Cambios Efectuados | Pagina 2
N2 Versién Fecha N2 de Resolucién Fecha de Vigencia Paginas Corregidas Descripcion del

Cambio

Elija un elemento.

Haga clic aqui para
escribir una fecha.

Haga clic aqui para
escribir una fecha.

Elija un elemento.

Haga clic aqui para
escribir texto.

Elija un elemento.

Haga clic aqui para
escribir una fecha.

Haga clic aqui para
escribir una fecha.

Elija un elemento.

Haga clic aqui para
escribir texto.

Elija un elemento.
Elija un elemento.

Haga clic aqui para
escribir una fecha.

Haga clic aqui para
escribir una fecha.

Elija un elemento.

Haga clic aqui para
escribir texto.

Elija un elemento.

Haga clic aqui para
escribir una fecha.

Haga clic aqui para
escribir una fecha.

Elija un elemento.

Haga clic aqui para
escribir texto.

Elija un elemento.

Haga clic aqui para
escribir una fecha.

Haga clic aqui para
escribir una fecha.

Elija un elemento.

Haga clic aqui para
escribir texto.

Elaborado Por:

Revisado Por:

Thamaudy Olivares, Kristil

Mogollén

Haga clic aqui para escribir texto.

Haga clic aqui para escribir texto.

Haga clic aqui para escribir texto.




MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA AGRICULTURA Y
TIERRAS INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS

HE

CODIGO:

MANUAL DIGITITAL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS PARA EL FECHA Haga clic aqui para escribir
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CIUDADANO una fecha.
DEPENDENCIA Oficina de Atencidn al Ciudadano VERSION:Elija un elemento.
Tierrayhombreslibres TiTULO Bases Legales Pagina 3
MARCO JURIDICO GACETA FECHA ARTICULOS

Constitucion Nacional de la
Republica Bolivariana de
Venezuela

Haga clic aqui para escribir texto.

Haga clic aqui para escribir una
fecha.

Haga clic aqui para escribir texto.

Ley de la Administracién Publica

Haga clic aqui para escribir texto.

Haga clic aqui para escribir una

Haga clic aqui para escribir texto.

fecha.

Ley Organica de Procedimientos Haga clic aqui para escribir texto. Haga clic aqui para escribir una Haga clic aqui para escribir texto.
Administrativos fecha.

Ley de Tierras y Desarrollo Agrario | Haga clic aqui para escribir texto. Haga clic aqui para escribir una Haga clic aqui para escribir texto.
fecha.

Elaborado Por:

Revisado Por:

Thamaudy
Mogollén

Olivares, Kristil

Haga clic aqui para escribir texto.

Haga clic aqui para escribir texto.

Haga clic aqui para escribir texto.




MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA AGRICULTURAY "’E k?
TIERRAS INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS — e
CODIGO:
MANUAL DIGITITAL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS PARA EL FECHA Haga clic aqui para escribir
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CIUDADANO una fecha.
DEPENDENCIA Oficina de Atencién al Ciudadano VERSION:Elija un elemento.
Tierrayhombreslibres TiTULO Introduccién Pagina 4

Los sistemas de informacién se han convertido en una necesidad en cuanto a la gestidn publica se refiere. El Instituto
Nacional de Tierras (INTi), con el propdsito de dar respuesta efectiva y agilizar las actividades de la oficina ha venido trabajando en el
Manual Basico de Normas y Procesos en sus areas de Atencidn Directa y Linea Telefonica 0800-Tierras. Ahora bien, cabe destacar
que para que dichas actividades se cumplan con mayor eficacia la oficina debe enfocarse en supervisar y controlar cada una de las
actividades que se presenten en la oficina y reportar sus mejoras y desmejoras en los lapsos correspondientes para atacar a tiempo
cualquier irrelevancia.

El presente Manual Digital de Procesos Administrativos para la Oficina de atencién al ciudadano se encuentra basado
especificamente en Proceso de Control y la organizacidon que debe existir en él para que se puedan detectar las fallas y logros
existentes en las actividades ejecutadas en la oficina. Es decir, el mismo indica la forma ldgica y ordenada del procedimiento,
seguimiento y demads instrumentos que regulan el proceso de control.

En este sentido el “Manual Digital de Procesos Administrativos basado en el Proceso de Control” tiene como finalidad en la
Oficina de Atencion al Ciudadano supervisar, controlar y recibir el reporte de cada una de las actividades desarrolladas en la oficina y
sus areas, para poder detectar imperfecciones o mejoras y asi brindar calidad en respuesta efectiva para cada uno de los ciudadanos
gue asistan a ella, logrando alcanzar los objetivos y metas propuestas tanto por la oficina como la Institucién como tal.
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Objetivo

Controlar mensualmente las actividades ejecutadas por el personal de la oficina de atencién al ciudadano para detectar

debilidades o mejoras existentes de manera actualizada, ordenada y accesible permitiendo brindar de forma oportuna y de calidad

la informacién requerida por los ciudadanos que asisten ante el Instituto Nacional de Tierras (INTi).

Alcance

Aplicable para la Oficina de Atencién al Ciudadano y modificable para cualquier departamento del Instituto Nacional de

Tierras (INTI).
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PROPOSITO

v 1

Recoger informacién mensual sobre los hechos reales

Comunicar con claridad los objetivos que se quieren alcanzar

Comprobar que las actividades se realicen correctamente segun los plazos establecidos

Comparar resultados obtenidos con los planificados

Elaborado Por: Revisado Por:

Thamaudy
Mogollén

Olivares, Kristil | Haga clic aqui para escribir texto.

Haga clic aqui para escribir texto.

Haga clic aqui para escribir texto.




MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA AGRICULTURAY "E lt?
TIERRAS INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS — -
CODIGO:
MANUAL DIGITITAL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS PARA EL FECHA Haga clic aqui para escribir
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CIUDADANO una fecha.
DEPENDENCIA Oficina de Atencidn al Ciudadano VERSION:Elija un elemento.
Viemayhombrestibres TiTULO Control de Normas Pagina 7

ATENCION DIRECTA

Solicitar al funcionario mensualmente informacién nidmero general de cuantos procedimientos agrarios, denuncias quejas o
sugerencias fueron atendidas.

v 2 . . . . .
Llevar en cuadro preferiblemente Excel u Otro con funciones parecidas los casos especificados por procedimientos que fueran

atendidos por dia para calcular estadisticas en casos necesarios.

[ 3 . .. - . .
Informar al gerente o coordinador de la oficina sobre casos emblematicos para una respuesta efectiva al ciudadano productor

gue asiste ante la oficina

[ 4 . . ., - . .

Coordinar y buscar informacidn que promueva la efectividad para con el publico asistente.
5 _ . . . . .

Ejercer el control posterior a cada una de las actividades para evaluar el grado de cumplimiento y eficacia de las actividades
ejecutadas.
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Contabilizar la asistencia de cada una de las personas atendidas por horario de atencion, para verificar cuantas se han atendido
y cantas han obtenido respuesta.

[ 7 . .
Clasificar los casos por estados semanalmente y pasarlos al personal competente para dar respuesta efectiva.

Crear base de datos para registrar a la persona que asista a la institucién y llevar uniformidad en el proceso al momento de
cuantificar los datos.

9 . . . ..
Llevar cuadros mensuales donde se especifiquen casos atendidos y casos resueltos para conocer si hay efectividad en el

proceso.
[ 10 . . . .
Cuantificar cuantas respuestas se han obtenido de los casos por parte de los funcionarios.

11 . . . , . . op .,

Graficar la cifra de casos atendidos semanalmente lo cual debera reflejar el promedio y total de la planificacién mensual.
12 . .. . .

Ejecutar plan semanal de actividades a realizar en la oficina.
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LINEA 0800-TIERRAS

Supervisar la presencia de todos los funcionarios en el area y horario establecidos.

Registrar cada una de las llamadas en la base de dato correspondiente segun su tipo de solicitud.

Informar al Gerente o Coordinador sobre casos emblematicos para buscar informacion requerida y respuesta efectiva de

calidad.

Llevar a cabo un cuadro de plan semanal de actividades donde se plasmara el resultado del control realizado.

[ 5

Clasificar y graficar las llamadas por estado y llevar la informacion a el competente para dar respuesta.
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Realizar un informe descriptivo donde se plasme las actividades realizadas en la semana, para notificar y llevar el

seguimiento de las solicitudes atendidas.

=

Relacionar cifras obtenidas de cada respuesta recibida.

Contabilizar las llamadas segun horario de atencidn, cuantas se reciben y a cuantas se le dan respuesta.

Relacionar las cifras de casos con respuesta que fueron notificadas al solicitante.

10 Solicitar reporte de las solicitudes que no estén disponibles en el sistema.

11

En caso de no obtener respuesta ratificar solicitudes por medio de memorandos.
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AREA ADMINISTRATIVA

Registrar en la data de archivo los memos enviados a cada uno de los departamentos de la institucién.

2 Clasificar el porcentaje y cantidad de memos direccionados por departamentos.

En caso de no obtener respuesta de los memos salientes, solicitar la celeridad y ratificacidn de las solicitudes.

Supervisar las actividades semanales planificadas.

> Registrar en la data los memos recibidos de otros departamentos de la institucion.
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Supervisar que los materiales de trabajo estén aptos y completos tanto para el funcionario como para la oficina.

Analizar las causas que puedan originar desviaciones, para que no se vuelvan a presentar en el futuro.

Solicitar el reporte porcentual de memos enviados y recibidos mensualmente de todas las gerencias.

9 Clasificar toda la correspondencia recibida y direccionarla al departamento correspondiente.

0 Registrar y graficar las respuestas que llegan a la oficina solicitadas bajos memorandos salientes.
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e Plan de Seguimiento y Mediciéon Mensual:

n . _ -
1 Definir el método de medicidn para cada actividad

2 ., . - L
Cdédmo se van realizar el seguimiento de las actividades

3., .. . -
Técnica, instrumento y frecuencia de control a utilizar

4 - s
Definir el responsable de la supervision

5 _ . . .
Definir registros de supervision necesarios

r

6 , . . .
Qué hacer si no se cumple el control y seguimiento establecido

Elaborado Por:

Revisado Por:

Thamaudy Olivares, Kristil

Mogollén

Haga clic aqui para escribir texto.

Haga clic aqui para escribir texto.

Haga clic aqui para escribir texto.




Tierrayhombreslibres

MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA AGRICULTURA Y
TIERRAS INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS

HE

CODIGO:

MANUAL DIGITITAL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS PARA EL
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CIUDADANO

FECHA Haga clic aqui para escribir

una fecha.

DEPENDENCIA

Oficina de Atencidn al Ciudadano

VERSION:Elija un elemento.

TiTULO

Control de Normas

Pagina 14

Es por ello que se establece el siguiente cuadro de “Plan de Seguimiento y Medicion Mensual”
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FIN DEL PROCESO
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o1

Recibir la Informacion o
Documentacion

Asistente
Administrativo

Realizar andlisis de la
Documentacion recibida

Crear Memos Correspondiente
De acuerdo a la Documentacién
< Informacion

Aprobacion

Remitir al Encargado de la |

Competente

| Se envia a la Oficina |

| Se espera el lapso est: i |

| | de las respuestas [

Sa Obtuwo
Respuesta

| No Se Obtuwo |

Respuesta

J I

Se ratifica el Memo y se da un
Plarode Respuesta inmediata

FIN DEL PROCESO
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e El responsable para la informacion y actualizacidon del Manual Digital de Procesos Administrativos enfocado en el Proceso de

Control es la autoridad o responsable administrativo de la oficina de Atencién al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras
(INTi Central).

e El encargado de recopilar, editar y mantener el Manual Digital de Procesos Administrativos enfocado en el Proceso de Control

actualizado y los cambios posteriores sera el supervisor de area de la Oficina de Atencion al Ciudadano del Instituto Nacional
de Tierras (INTi Central).
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CONCLUSIONES

Al momento de culminar la presente investigacion se consideré oportuno tomar
las ideas principales desarrolladas en las paginas anteriores que han sido
fundamentales para darle sentido al tema y formar las respuestas a las incégnitas
planteadas al inicio de la misma. El Instituto Nacional de tierras (INTI), el cual es el ente
Autonomo Adscrito al Ministerio del Poder Popular para la Agricultura y Tierra (MPPA),
gue se encuentra dividido en siete direcciones y una presidencia, de sus 7 direcciones,
existe la Gerencia de Atencion al Ciudadano, donde se tuvo la oportunidad de estar y
observar el ambiente de trabajo, estando alli se noté que existian algunas desmejoras
en el cumplimiento de los procesos administrativos, a simple vista se determiné que
esto podria afectar en la efectividad del proceso dentro de la oficina para dar respuesta

a las solicitudes y demandas que alli se reciben.

Al evidenciar que no contaban con un modelo para el seguimiento y control de
las actividades, se hace considerable entonces la necesidad de investigar al respecto
para asi corroborar la idea inicial, y determinar exactamente qué estaba fallando en la

aplicacion de los procesos administrativos fundamentalmente en el control.

Reflexionando que actualmente el departamento sufre constantes cambios en su
gerencia y se ve afectada la efectividad en la aplicacion de los procesos administrativos,
se tom6 en cuenta que la planificacion, organizacién, direccion y control de las
actividades, son necesarias y deben ser aplicadas correctamente dentro de las
instituciones u organizaciones y sus oficinas para obtener los objetivos y metas

propuestas por el dicho ente.

El proposito fundamental de la investigacion fue establecido al momento de la
recoleccion de las opiniones de los trabajadores de dicho departamento donde
efectivamente se evidencia la necesidad de contar con un Manual Digital de Procesos
Administrativos enfocado en el Control, el cual canalice el seguimiento y control en las

actividades que se realizan en la oficina.

Debido a la necesidad de formacion detectada es oportuno conocer la estructura

de la institucion, su cultura organizacional, mision y vision, todos estos facilitados en
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primer lugar por los funcionarios que prestaron todo el apoyo, las redes informativas
que llevan en su péagina virtual. La recoleccion de los datos y la busqueda de un
antecedente de algun manual fue lo que le dio sentido a la estructura y creacion de esta
propuesta sobre El Manual Digital de Procesos Administrativos enfocado en el Proceso
de Control, por ser hoy dia la tecnologia tan oportuna para resolver problemas en
menor tiempo, las soluciones rapidas son la base del desarrollo para no perder el

tiempo en procesos largos y de mayor esfuerzo.

Para las actividades cotidianas en el mundo laboral se ha hecho necesario
incluir en el desempefio de los trabajadores la utilizacién de computadoras, software y
paginas de internet que promuevan la mejora de las actividades, por ello esta propuesta
sera de forma digital, para fomentar el uso de herramientas tecnoldgicas en las oficinas
dandole la facilidad de tener opciones de actualizacion y mejoras mas efectivas, de

calidad y en menor tiempo.

Se puede evidenciar que los procesos administrativos son aquellos que buscan
lograr el mejoramiento y progreso de una institucion u organizacion, lo que permite que

su aplicacion alcance los objetivos y se demostrara la efectividad.

Al momento de ordenar el presente trabajo y establecer sus prioridades, se debe
acotar que se logré construir un enlace entre los objetivos de la misma y su
desarrollo, dandoles sentido y respuesta a sus interrogantes. Cuando se concibe la
importancia de los procesos administrativos esto radica en conocerlos y emplearlos de
la manera adecuada, como se ha reiterado a lo largo de esta investigacion, los
procesos son aquellos pardmetros que llevan implicitos las normasy principios que
fomentan el cumplimiento de las actividades de manera eficaz, y con ellos darle cabida
a las teorias que tienen como propdsito planificar y prever situaciones que afecten a
la institucion, entre muchas otras cosas que aportan para promover y cultivar la
buena ejecucion de los procesos, si aquellas teorias que fundamentan el equilibrio no
son integradas al plan de trabajo se vera afectada la evolucion y desarrollo de la misma.
Fue necesario descifrar algunos elementos que son factibles para obtener que
la institucion promueva la efectividad, se puede establecer como principal elemento

la consecucion de las actividades por medio del proceso de control, debido a que es
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éste el proceso el cual radica la tarea de supervisar y llevar un seguimiento. Es de suma
importancia tomar en cuenta todo lo que interviene en el &mbito es imposible de omitir,
la clave ésta en correlacionar todos los elementos, la exactitud, la flexibilidad, los
criterios razonables entre muchos otros que se desarrollan y participan en este proceso
que solo tienen como meta ordenar y mejorar la institucion, empresa u oficina la cual

persiga la excelencia laboral.

De acuerdo a lo anteriormente planteado, se aclararon dudas, se depuraron
datos, se unificaron criterios y se establecié que los Procesos Administrativos en la
Oficina de Atencion al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras, especificamente en
el proceso de control son de suma importancia y se determin6 que con la aplicacion de
un Manual Digital el cual pueda dirigir el encargado asi como direccionarlo en las
estrategias para el control y seguimiento de las actividades, mejoraré la efectividad de

la institucion, del departamento y de la calidad del los objetivos planificados.

Se puede decir entonces que los resultados fueron exitosos en todos sus
sentidos, ya que se logré detectar debilidades en ese departamento, y por esta razon se
decidié proponer un Manual Digital de Procesos Administrativos basado en el Proceso
de Control en el cual se contemplaran cada una de las normas y pasos que

consideramos de importancia para el seguimiento y control de las actividades.
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RECOMENDACIONES

A partir de los resultados obtenidos de la investigacion y de la importancia que
tiene presentar un Manual Digital de Procesos Administrativos basado en el Proceso de
Control de la Oficina de Atencion al Ciudadano perteneciente al Instituto Nacional de

Tierras (Nivel Central), se exponen a continuacion las siguientes recomendaciones:

Presentar los resultados obtenidos ante el personal encargado de la oficina de
atencion al ciudadano a fin de que se lleve a cabo el proceso de control y seguimiento

de las actividades de manera eficaz.

Establecer procesos de control y seguimiento en las actividades por parte del

supervisor del area de acuerdo al uso del manual.

El Manual Digital de Procesos Administrativos enfocado en el Proceso de Control
servira como guia en la ejecucion de las funciones y el desempefio de los trabajadores

de la Institucion.

Realizar cambios pertinentes al manual en el tiempo requerido, con la finalidad

de generar mejoras.

Se recomienda que este Manual Digital de Procesos Administrativos enfocado en

el Proceso de Control sirva de guia para la creacién de otros manuales.

Colocar en practica la propuesta de este trabajo de investigacion con la intension
de que se adapte a las necesidades que van surgiendo con el paso del tiempo y asi
mejorar la efectividad en el proceso de control de actividades.

Se recomienda que este Manual Digital de Procesos Administrativos enfocado en
el Proceso de Control sea colocado en linea para que sea mas practico al momento que

se necesite obtener alguna informacion.
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GLOSARIO DE TERMINOS
Actividades: conjunto de operaciones o tareas propias de una persona o entidad.

Administracion: el concepto de administracién hace referencia al funcionamiento, la

estructura y el rendimiento de las organizaciones.

Atencion: es una cualidad de la percepcion que funciona como una especie de filtro de
los estimulos ambientales, evaluando cuales son los mas relevantes y dotandolos de

prioridad para un procesamiento mas profundo.

Calidad: apunta a lograr una diferenciacién de tipo cualitativo y cuantitativo en relacion

a algun atributo requerido.

Ciudadano: el término en la actualidad es utilizado para nombrar al individuo
como sujeto de derechos politicos. Esto quiere decir que el ciudadano interviene en la

vida politica de su comunidad al ejercer dichos derechos.
Consecucion: obtencién o logro de lo que se pretende o desea.

Control: proviene del término francés contréle y significa comprobacién, inspeccion,
fiscalizacion o intervencion. También puede hacer referencia al dominio, mando y

preponderancia, o a la regulacion sobre un sistema.
Desarrollo: crecimiento o mejora de un aspecto fisico, intelectual o moral.
Desempefio: realizacion de las funciones propias de un cargo o trabajo.

Direccion: es la actividad que consiste en orientar las acciones de una empresa,

una organizacion o una persona hacia un determinado fin.
Efectividad: capacidad para producir el efecto deseado.

Eficacia: es la capacidad de alcanzar el efecto que se espera o se desea tras la

realizacion de una accion.

Fuente: (*) Ver Referencias



62

Institucién: es una cosa establecida o fundada. Se trata de un organismo que cumple
con una funcibn de interés pulblico, puede utilizarse como sindénimo

de instituto, organizacién o entidad, segun el contexto.

Manual: es una publicacién que incluye los aspectos fundamentales de una materia. Se
trata de una guia que ayuda a entender el funcionamiento de algo, o bien que educa a

sus lectores acerca de un tema de forma ordenada y concisa.

Manual Digital: es una version digital de un libro de texto en papel. El manual digital es
accesible en soportes digitales, como un ordenador, una tableta, una pizarra digital

interactiva, etc.

Normas: reglas que deben ser respetadas y que permite ajustar ciertas conductas o

actividades.

Oficina: es ellocal destinado a algun trabajo. Puede tener distintas formas de
organizacién y de distribucion del espacio de acuerdo a la cantidad de trabajadores y a

su funcion.

Organizacion: es un grupo social formado por personas, tareas y administracion, que

interactian en el marco de una estructura sistematica para cumplir con sus objetivos.

Planificacién: los esfuerzos que se realizan a fin de cumplir objetivos y hacer realidad

diversos propadsitos se enmarcan dentro de una planificacion.

Procedimientos: término que hace referencia a la acciébn que consiste en proceder,
que significa actuar de una forma determinada. El concepto, por otra parte, esta

vinculado a un método o una manera de ejecutar algo.

Procesos: este concepto describe la accion de avanzar o ir para adelante, al paso del
tiempoy al conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fendmeno natural o

necesario para concretar una operacion artificial.

Fuente: (*) Ver Referencias
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Ley del Estatuto de la Funcion Publica

LEY DEL ESTATUTO DE LA

FUNCION PUBLICA
Gaceta Oficial N° 37.522 de fecha 06 de
septiembre de 2002

TITULO I

DISPOSICIONES FUNDAMENTALES
Articulo 1. La presente Ley regira las relaciones
de empleo publico entre los funcionarios y
funcionarias publicos y las administraciones
publicas nacionales, estadales y municipales, lo
que comprende:

1. El sistema de direccion y de gestion de la
funcién publica y la articulacion de las carreras
publicas.

2. El sistema de administracion de personal, el
cual incluye la planificacion de recursos
humanos, procesos de reclutamiento, seleccion,
ingreso, induccién, capacitacion y desarrollo,
planificacién de las carreras, evaluacion de
méritos, ascensos, traslados, transferencia,
valoracién y clasificacion de cargos, escalas de
sueldos, permisos y licencias, régimen
disciplinario y normas para el retiro.

Paragrafo Unico: Quedardn excluidos de la
aplicacion de esta Ley:

1. Los funcionarios y funcionarias ptblicos al
servicio del Poder Legislativo Nacional;

2. Los funcionarios y funcionarias publicos a que
se refiere la Ley del Servicio Exterior;

3. Los funcionarios y funcionarias publicos al
servicio del Poder Judicial,

4. Los funcionarios y funcionarias publicos al
servicio del Poder Ciudadano;

5. Los funcionarios y funcionarias publicos al
servicio del Poder Electoral;

6. Los obreros y obreras al servicio de la
Administracién Publica;

7. Los funcionarios y funcionarias publicos al
servicio de la Procuraduria General de la
Republica;

8. Los funcionarios y funcionarias publicos al
servicio del Servicio Nacional Integrado de
Administracion ~ Aduanera y  Tributaria
(SENIAT);

9. Los miembros del personal directivo,
académico, docente, administrativo y de
investigacion de las universidades nacionales.

Articulo 2. Las normas que se refieran en general
a la Administraciéon Puablica, o expresamente a
los estados y municipios, serdn de obligatorio
cumplimiento por ¢stos.

S6lo por leyes especiales podran dictarse
estatutos para determinadas categorias de
funcionarios y funcionarias publicos o para
aquellos que presten servicio en determinados
organos o entes de la Administracion Publica.
Articulo 3. Funcionario o funcionaria publico
sera toda persona natural que, en virtud de
nombramiento expedido por la autoridad
competente, se desempeiie en el ejercicio de una
funcion publica remunerada, con cardcter
permanente.

TITULO II

DIRECCION Y GESTION DE LA FUNCION
PUBLICA

Capitulo I

Disposiciones Generales

Articulo 4. El Presidente o Presidenta de la
Reptblica ejercera la direccion de la funcién
publica en el Poder Ejecutivo Nacional.

Los gobernadores o gobernadoras y alcaldes o
alcaldesas ejerceran la direccion de la funcion
plblica en las estados y municipios. En los
institutos autonomos, sean ¢éstos nacionales,
estadales o municipales, la ejercerdn sus
maximos érganos de direccion.

Articulo 5. La gestién de la funcién publica
corresponderd a:

1. El Vicepresidente o Vicepresidenta Ejecutivo.
2. Los ministros o ministras.

3. Los gobernadores o gobernadoras.

4. Los alcaldes o alcaldesas.

5. Las maximas autoridades directivas y
administrativas de los institutos auténomos
nacionales, estadales y municipales.

En los oOrganos o entes de la Administracion
Publica dirigidos por cuerpos colegiados, la
competencia de gestion de la funcién publica
corresponderd a su presidente o presidenta, salvo
cuando la ley u ordenanza que regule el
funcionamiento del respectivo 6rgano o ente le
otorgue esta competencia al cuerpo colegiado
que lo dirige o administra.

Articulo 6. La ejecucion de la gestion de la
funciéon publica correspondera a las oficinas de

I
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recursos humanos de cada organo o ente de la
Administracion Publica. las cuales haran cumplir
las directrices, normas y decisiones del érgano de
direccion 'y de los organos de gestion
correspondientes.

Capitulo II

Organos de Direccion y de Gestién de la
Funcién Publica Nacional

Articulo 7. El organismo responsable de la
planificacion del desarrollo de la funcién piblica
en los oOrganos de la Administracion Publica
Nacional serd el Ministerio de Planificacion y
Desarrollo. El Reglamento respectivo creard los
mecanismos correspondientes de participacion
ciudadana en la elaboracion de esta planificacion.
Articulo 8. Corresponderd al Ministerio de
Planificacion y Desarrollo asistir al Presidente o
Presidenta de la Republica en el ejercicio de las
competencias que le acuerde esta Ley, asi como
evaluar, aprobar y controlar la aplicacién de las
politicas en materia de funcién publica mediante
la aprobacién de los planes de personal que
ejecuten los 6rganos y entes de la Administracién
Publica Nacional. En particular, dicho Ministerio
tendra las atribuciones siguientes:

1. Organizar el sistema de la funcién publica y
supervisar su aplicacion y desarrollo. A tal fin,
dictara directrices y procedimientos relativos al
reclutamiento, seleccion, ingreso, clasificacion,
valoracién, remuneracion de cargos, evaluacion
del  desempeiio, desarrollo, capacitacion,
ascensos, traslados, transferencias, licencias,
permisos, vidticos, registros de personal, régimen
disciplinario y egresos, asi como cualesquiera
otras directrices y procedimientos inherentes al
sistema.

2. Velar por el cumplimiento de las directrices y
procedimientos a que se refiere el numeral
anterior

3. Aprobar los planes de personal de los 6rganos
y entes de la Administracion Publica Nacional
sujetos a esta Ley, asi como sus modificaciones.
una vez verificada con el Ministerio de Finanzas
la correspondiente disponibilidad presupuestaria
para su aplicacion.

4. Realizar auditorias, estudios, andlisis e
investigaciones para evaluar la ejecucion de los
respectivos planes.
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5. Solicitar de los organos y entes de la
Administracion Publica Nacional la informacién
que se requiera para el cabal desempefio de sus
funciones.

6. Prestar asesoria técnica a los 6rganos y entes
que lo soliciten.

7. Evacuar las consultas que le formulen los
organos y entes de la Administracién Publica
Nacional en relacién con la administracién de
personal.

8. Evaluar el costo de los proyectos y acuerdos
de las convenciones colectivas de trabajo en la
Administracién Publica Nacional.

9. Aprobar los informes técnicos sobre las clases
de cargos y los sistemas de rango propuestos por
los 6rganos y entes de la Administracion Publica
Nacional.

10. Presentar para la consideracion y aprobacién
del Presidente o Presidenta de la Republica, una
vez verificada la correspondiente disponibilidad
presupuestaria con el Ministerio de Finanzas, los
informes técnicos sobre la escala de sueldos que
se aplicard en los organos y entes de la
Administracion Pablica Nacional.

11. Aprobar las bases y los baremos de los
concursos para el ingreso y ascenso de los
funcionarios o funcionarias publicos, los cuales
deberéan incluir los perfiles y requisitos exigidos
para cada cargo.

12. Aprobar los informes técnicos de las
reducciones de personal que planteen los 6rganos
y entes de la Administracion Pablica Nacional de
conformidad con esta Ley.

13.  Solicitar ~al  Ejecutivo  Nacional,
conjuntamente con el Ministerio de Finanzas, los
correctivos y ajustes presupuestarios en aquellos
organos y entes de la Administracion Publica
Nacional que incumplan las metas de los planes
de personal en lo relativo a la materia
presupuestaria.

14. Las demas que establezca esta Ley y sus
reglamentos.

Capitulo III

Registro  Nacional de Funcionarios y
Funcionarias Publicos

Articulo 9. El Ministerio de Planificacion y
Desarrollo deberd llevar y mantener actualizado
el registro nacional de funcionarios y
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Los planes de personal estaran orientados al
cumplimiento de los programas y metas
institucionales.

Articulo 14. Corresponderd a los drganos de
gestion de la Administracion Publica Nacional,
por intermedio de la oficina de recursos
humanos, la presentacion de los planes de
personal ante el Ministerio de Planificacion y
Desarrollo en la oportunidad que éste seiiale, de
conformidad con la normativa presupuestaria, asi
como acatar las modificaciones que le sean
prescritas por este ultimo érgano.

Paragrafo Unico: En el caso de los estados y
municipios, corresponderd al 6rgano encargado
de la planificacién la presentacion de los planes
de personal.

Articulo 15. El Ministerio de Planificaciéon y
Desarrollo aprobara los planes de personal en la
Administracion Puablica Nacional, los cuales
quedardn integrados al proyecto de Ley de
Presupuesto que presente el Ejecutivo Nacional
ante la Asamblea Nacional.

En caso de que dichos planes requieran algun
tipo de modificacién en el transcurso del
ejercicio fiscal correspondiente, los 6rganos o
entes de la Administracion Publica Nacional,
deberan  someter  dichas  modificaciones,
debidamente motivadas, a la consideracion y
aprobaciéon  conjunta  del  Ministerio  de
Planificaciéon y Desarrollo y del Ministerio de
Finanzas.

Paragrafo Unico: Las mismas atribuciones
corresponderan a los drganos o entes de
planificacion y desarrcllo en los estados y
municipios respecto a las oficinas de personal de
los mismos.

TITULO III
FUNCIONARIOS Y
PUBLICOS

Capitulo I
Disposiciones Generales
Articulo 16. Toda persona podra optar a un cargo
en la  Administracion  Pablica, sin  mas
limitaciones que las establecidas por la
Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela y las leyes.

FUNCIONARIAS

Articulo 17. Para ejercer un cargo de los
regulados por esta Ley, los aspirantes deberan
reunir los siguientes requisitos:

1. Ser venezolano o venezolana.

. Ser mayor de dieciocho anos de edad.

. Tener titulo de educacion media diversificada.
. No estar sujeto o sujeta a interdiccion civil o
inhabilitacion politica.

5. No gozar de jubilacion o pension otorgada por
algtn organismo del Estado, salvo para ejercer
cargos de alto nivel, caso en el cual deberdn
suspender dicha jubilacion o pension. Se
exceptlian de éste requisito la jubilacién o
pension proveniente del desempefio de cargos
compatibles.

6. Reunir los requisitos correspondientes al
cargo.

7. Cumplir con los procedimientos de ingreso
establecidos en esta Ley y su Reglamento, si
fuere el caso.

8. Presentar declaracion jurada de bienes.

9. Los demds requisitos establecidos en las leyes.
Articulo 18. Los funcionarios o funcionarias
publicos, antes de tomar posesién de sus cargos,
deberdan prestar juramento de cumplir la
Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, las leyes de la Republica y los
deberes inherentes al cargo.

Articulo 19. Los funcionarios o funcionarias de
la Administracion Publica serdn de carrera o de
libre nombramiento y remocion.

Seran funcionarios o funcionarias de carrera,
quienes habiendo ganado el concurso publico,
superado el periodo de prueba y en virtud de
nombramiento, presten servicios remunerado y
con carécter permanente.

Serdn funcionarios o funcionarias de libre
nombramiento y remocion aquellos que son
nombrados y removidos libremente de sus cargos
sin otras limitaciones que las establecidas en esta
Ley.

Articulo 20. Los funcionarios o funcionarias
piblicos de libre nombramiento y remocion
podran ocupar cargos ~de alto nivel o de
confianza. Los cargos de alto nivel son los
siguientes:

1. El Vicepresidente o Vicepresidenta Ejecutivo.

2. Los ministros o ministras.
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TITULO |
DISPOSICIONES FUNDAMENTALES

Capituio | -Disposiciones Generales

Articulo 1. La Administracion Publica Nacional y la
Administracion PUblica Descentralizada, integradas en la
forma prevista en sus respectivas leyes organicas, ajustaran
su actividad a las prescripciones de la presente ley.

Las administraciones Estadales y Municipales, la Contraloria
General de la Republica y la Fiscalia General de la Republica,
ajustaran igualmente sus actividades a la presente ley, en
cuanto les sea aplicable.

Articulo 2. Toda persona interesada podra, por si o por
medio de su representante, dirigir instancias o peticiones a
cualquier organismo, entidad o autoridad administrativa. Estos
deberan resolver las instancias o peticiones que se les dirijan
o bien declarar, en su caso, los motivos que tuvieren para no
hacerlo.

Articulo 3. Los funcionarios y demas personas que presten
servicios en la administracion publica, estan en la obligacion
de tramitar los asuntos cuyo conocimiento les corresponda y
son responsables por las faltas en que incurran.

Los interesados podrén reclamar, ante el superior jerarquico
inmediato, del retardo, omision, distorsion o incumplimiento de
cualquier procedimiento, tramite o plazo, en que incurrieren
los funcionarios responsables del asunto.

Este reclamo debera interponerse en forma escrita y
razonada y seréa resuelto dentro de los quince (15) dias
siguientes. La reclamacion no acarreara la paralizacion del
procedimiento, ni obstaculizara la posibilidad de que sean
subsanadas las fallas u omisiones. Si el superior jerarquico
encontrare fundado el reclamo, impondré al infractor o
infractores la sancién prevista en el articulo 100 de la
presente Ley sin perjuicio de las demas responsabilidades y
sanciones a que hubiere lugar.

Articulo 4. En los casos en que un odrgano de la
administracion publica no resolviere un asunto o recurso
dentro de los correspondientes lapsos, se considerara que ha
resuelto negativamente y el interesado podra intentar el
recurso inmediato siguiente, salvo disposicion expresa en
contrario. Esta disposicion no releva a los organos
administrativos, ni a sus personeros, de las responsabilidades
que le sean imputadas por la omisién o la demora.

Paragrafo unico: La reiterada negligencia de los

responsables de los asuntos o recursos que dé lugar a que
estos se consideren resuelios negativamente como se
dispone en este articulo, les acarrearad amonestacion escrita a
los efectos de lo dispuesto en la Ley de Carrera
Administrativa, sin perjuicio de las sanciones previstas en el
articulo 100 de esta ley.

Articulo 5. A falta de disposicion expresa toda peticion,
representacion o solicitud de naturaleza administrativa dirigida
por los particulares a los 6rganos de la administracién publica
y que no requiera substanciacion, debera ser resuelta dentro
de los veinte (20) dias siguientes a su presentacion o a la
fecha posterior en la que el interesado hubiere cumplido los
requisitos legales exigidos. La administracion informara al
interesado por escrito, y dentro de los cinco (5) dias
siguientes a la fecha de la presentacion de la solicitud, la
omision o incumplimiento por este de algin requisito.

Articulo 6. Cuando la administracién haya incurrido en mora
o retardo en el cumplimiento de las obligaciones contraidas
con los administrados y ello acarreare dafio patrimonial, el
funcionario o funcionarios a quienes competa la tramitacion
del asunto, ademas de las sanciones previstas en esta ley,
sera responsable civiimente por el dafio ocasionado a la
administracion.

Capitulo Il
De los Actos Administrativos

Articulo 7. Se entiende por acto administrativo, a ios fines de
esta ley, toda declaracidn de caracter general o particular
emitida de acuerdo con las formalidades y requisitos
establecidos en la ley, por los ¢rganos de la administracion
publica.

Articulo 8. Los actos administrativos que requieran ser
cumplidos mediante actos de ejecucion, deberan ser
ejecutados por la administracion en el término establecido. A
falta de este término, se ejecutaran inmediatamente.

Articulo 9. Los actos administrativos de caracter particular
deberan ser motivados, excepto los de simple tramite o salvo
disposicion expresa de la ley. A tal efecto, deberan hacer
referencia a los hechos y a los fundamentos legales del acto.

Articulo 10. Ningln acto administrativo podra crear
sanciones, ni modificar las que hubieran sido establecidas en
las leyes, crear impuestos_u otras contribuciones de derecho
plblico, salvo dentro de los limites determinados por la ley.

Articulo 11. Los criterios establecidos por los distintos
érganos de la administracion plblica podran ser modificados,
pero la nueva interpretacion no podré aplicarse a situaciones
anteriores, salvo que fuere mas favorable a los administrados.
En todo caso, la modificacion de los criterios no dara derecho
a la revision de los actos definitivamente firmes.
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representar y, en tal caso, la administracion se entendera con
el representante designado.

Articulo 26. La representacion sefialada en el articulo
anterior podra ser otorgada por simple designacion en la
peticion o recurso ante la administracion o acreditandola a por
documento registrado o autenticado.

Articulo 27. La designacion de representante no impedira la
intervencion ante la Administracion Publica a quien se hubiera
hecho representar, ni el cumplimiento por esie de las
obligaciones que exijan su comparecencia personal.

Articulo 28. Los administrados estan obligados a facilitar a la
Administracion Publica la informacion de que dispongan sobre
el asunto de que se trate, cuando ello sea necesario para
tomar la decision correspondiente y les sea solicitada por
escrito.

Articulo  29. Los administrados estaran obligados a
comparecer a las oficinas publicas cuando sean requeridos,
previa notificacion hecha por los funcionarios competentes
para la tramitacion de los asuntos en los cuales aquellos
tengan interés.

TiTuLo i
DE LA ACTIVIDAD ADMINISTRATIVA

Capitulo !
Disposiciones Generales

Articulo 30. La actividad administrativa se desarrollara con
arreglo a principios de economia, eficacia, celeridad e
imparcialidad.

Las autoridades superiores de cada organismo velaran por el
cumplimiento de estos preceptos cuando deban resolver
cuestiones relativas a las normas de procedimiento.

Articulo 31. De cada asunto se formara expediente y se
mantendra la unidad de éste y de la decision respectiva,
aunque deban intervenir en el procedimiento oficinas de
distintos ministerios 0 institutos auténomos.

Articulo 32. Los documentos y expedientes administrativos
deberan ser uniformes de modo que cada serie o tipo de ellos
obedezca a iguales caracteristicas. El administrado podra
adjuntar, en todo caso, al expediente, los escritos que estime
necesarios para  la  aclaracion  del  asunto.

La administracion racionalizara sus sistemas y métodos de
trabajo y vigilara su cumplimiento. A tales fines, adoptara las
medidas y procedimientos méas idoneos.

Articulo 33. Todas las entidades publicas sometidas a Ia
presente Ley, prepararan y publicaran en la Gaceta Oficial
correspondiente, reglamentos e instrucciones referentes a las

estructuras, funciones, comunicaciones y jerarquias de sus
dependencias. Asimismo en todas las pendencias al servicio
del publico, se informara a éste por los medios adecuados,
sobre los fines, competencias y funcionamiento de sus
distintos drganos y servicios.

Igualmente informaran a los interesados sobre los métodos y
procedimientos en uso en la tramitacion o consideracion de su
€aso.

Articulo 34. En el despacho de todos los asuntos se
respetaré rigurosamente el orden en que estos fueron
presentados. Solo por razones de interés publico y mediante
providencia motivada, el jefe de la oficina podra modificar
dicho orden, dejando constancia en el expediente.

Articulo  35. Los organos administrativos  utilizaran
procedimientos tos expeditivos en la tramitacion de aquellos
asuntos que asi lo justifiquen. Cuando sean idénticos los
motivos y fundamentos de las resoluciones, se podréan usar
medios de produccion en serie, siempre que no se lesionen
las garantias juridicas de los interesados.

Capitulo Ii
De las Inhibiciones

Articulo  36. Los funcionarios administrativos deberan
inhibirse del conocimiento del asunto cuya competencia les
esté legalmente atribuida, en los siguientes casos:

1. Cuando personalmente, o bien su conyuge ¢ algln pariente
dentro del cuarto grado de consanguinidad o segundo de
afinidad.  tuvieren interés en el procedimiento.
2. Cuando tuvieren amistad intima ¢ enemistad manifiesta con
cualquiera de las personas interesadas que intervengan en el
procedimiento.

3. Cuando hubieren intervenido como testigos o peritos en el
expediente de cuya resolucion se trate, o si como funcionarios
hubieren manifestado previamente su opinion en el mismo, de
modo que pudieran prejuzgar ya la resolucion del asunto, o,
tratandose de un recurso administrativo, que hubieren
resuelto o intervenido en la decision del acto que se impugna.
Quedan a salvo los casos de revocacion de oficio y de la
decision del recurso de reconsideracion.
4. Cuando tuvieren relacién de servicio o de subordinacion
con cualquiera de los directamente interesados en el asunto.

Parégrafo tnico: Quedan exceptuados de esta disposicion
los funcionarios que tengan a su cargo Ia expedicion de
certificados adoptados en serie o conformen a modelos
preestablecidos, de modo que les resulte en extremo dificil
advertir la existencia de causas de inhibicion.

Articulo 37. El funcionario, dentro de los dos (2) dias habiles
siguientes a aquel en que comenzé a conocer del asunto o en
que sobrevino la causal, debera plantear su inhibicion en
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escrito razonado, y remitir, sin retardo, el expediente a su
superior jerarquico.

Articulo 38. El funcionario superior, dentro de los diez (10)
dias habiles contados a partir de la fecha de recepcion del
expediente, debera decidir, sin mas tramites, si es procedente
0 no la inhibicion.

En el primer caso, el superior designard, en la misma
decision, un funcionario de igual jerarquia que conozca del
asunto y, al efecto, le remitird el expediente sin retardo
alguno.

En caso de que no existiere funcionario de igual jerarquia al
que se hubiere inhibide, designaré un funcionario ad-hoc.

En caso de que no aceptara la inhibicion, devolverd el
expediente al funcionario inhibido, quien continuara
conociendo del asunto.

Articulo 39. El funcionario de mayor jerarquia en la entidad
donde curse un asunto podra ordenar de oficio 0 a instancia
de los interesados, a los funcionarios incursos en las causales
sefaladas en el articulo 36 que se abstengan de toda
intervencion en el procedimiento, designando en el mismo
acto al funcionario que deba continuar conociendo del
expediente.

Articulo 40. El funcionario que se haya inhibido prestara la
cooperacion que le sea requerida por el funcionario a quien se
hubiese encomendado la resolucién del asunto.

Capitulo Il
De los Términos y Plazos

Articulo 41. Los términos o plazos establecidos en esta y en
ofras leyes relativas a la materia objeto de la presente,
obligan por igual, y sin necesidad de apremio, tanto a las
autoridades y funcionarios competentes para el despacho de
los asuntos, como a los particulares interesados en los
mismos.

Articulo 42. Los términos o plazos se contaran siempre a
partir del dia siguiente de aquel en que tenga lugar la
notificacion o publicacion. En los términos o plazos que
vengan establecidos por dias, se computaran exclusivamente
los dias habiles, salvo disposicion en  contrario.

Se entendera por dias habiles, a los efectos de esta Ley, los
dias laborables de acuerdo con el calendario de la
Administracion Publica.

Los términos y plazos que se fijaren por meses o afios,
concluiran en dia igual al de la fecha del acto del mes o afio
que corresponda para completar el nimero de meses o afios
fijados en el lapso.
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El lapso que, segln la regla anterior, debiera cumplirse en un
dia de que carezca el mes, se entendera vencido el dltimo de
ese mes. Si dicho dia fuere inhabil, el término o plazo
respectivo expirara el primer dia habil siguiente.

Articulo 43. Se entendera que los administrados han actuado
en tiempo hébil cuando los documentos correspondientes
fueren remitidos por correo al organo competente de la
administracion con anterioridad al vencimiento de los términos
y plazos y siempre que haya constancia de la fecha en que se
hizo la remision.

A tales fines, el Ministerio de Transporte y Comunicaciones
dictara la reglamentacion pertinente.

Capitulo IV
De la Recepcién de Documentos

Articulo 44. En los Ministerios, organismos y demas
dependencias plblicas se llevara un registro de presentacion
de documentos en el cual se dejara constancia de todos los
escritos, peticiones y recursos que se presenten por los
administrados, asi como de las comunicaciones que puedan
dirigir otras autoridades.

La organizacion y funcionamiento del registro se estableceran
en el Reglamento de esta Ley.

Articulo 45. Los funcionarios del registro que reciban la
documentacion advertiran a los interesados de las omisiones
y de las irregularidades que observen, pero sin que puedan
negarse a recibirla.

Articulo 46. Se daré recibo de todo documento presentado y
de sus anexos, con indicacion del numero de registro que
corresponda, lugar, fecha y hora de presentacion. Podra
servir de recibo la copia mecanografiada o fotostatica del
documento que se presente, una vez diligenciada y numerada
por los funcionarios del registro.

TITULO 1M
DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Capitulo |
Del Procedimiento Ordinario

Articulo 47. Los procedimientos administrativos contenidos
en leyes especiales se aplicaran con preferencia al
procedimiento ordinario previsto en este capitulo en las
materias que constituyan la especialidad.

Seccion Primera
De la Iniciacion del Procedimiento

Articulo 48. El procedimiento se iniciara a instancia de parte



interesada, mediante solicitud escrita, o de oficio.
En el segundo caso, la autoridad administrativa competente o
una autoridad administrativa superior ordenara la apertura del
procedimiento y notificara a los particulares cuyos derechos
subjetivos 0 intereses legitimos, personales y directos
pudieren resultar afectados, concediéndoles un plazo de diez
(10) dias para que expongan sus pruebas y aleguen sus
razones.

Articulo 49. Cuando el procedimiento se inicie por solicitud
de persona interesada, en el escrito se debera hacer constar:

1. El organismo  al  cual esta  dirigido.
2. La identificacion del interesado, y en su caso, de la persona
que actie como su representante con expresion de los
nombres y apellidos, domicilio, nacionalidad, estado civil,
profesion y nimero de la cédula de identidad o pasaporte.
3. La direccion del lugar donde se haran las notificaciones
pertinentes.

4. Los hechos, razones y pedimentos correspondientes,
expresando con toda claridad la materia objeto de la solicitud.
5. Referencia a los anexos que lo acompafian, si tal es el
caso.

6. Cualesquiera otras circunstancias que exijan las normas
legales o reglamentarias.

T La firma de los interesados.
Articulo 50. Cuando en el escrito o solicitud dirigida a la
Administracion Publica faltare cualquiera de los requisitos
exigidos en el articulo anterior, la autoridad que hubiere de
iniciar las actuaciones lo notificara al presentante,
comunicandole las omisiones o faltas observadas a fin de que
en el plazo de quince (15) dias proceda a subsanarlos. Si el
interesado presentare oportunamente el escrito o solicitud con
las correcciones exigidas, y ésta fuere objetada por la
administracion debido a nuevos errores -u omisiones, el
solicitante podra ejercer el recurso jerarquico contra la
segunda decision o bien coregir nuevamente sus
documentos conforme a las indicaciones del funcionario.

Seccién Segunda
De la Sustanciacion del Expedicnte

Articulo 51. Iniciado el procedimiento se procedera a abrir
expediente en el cual se recogera toda la tramitacion a que de
lugar el asunto.

De las comunicaciones entre las distintas autoridades, asi
como de las publicaciones y notificaciones que se realicen, se
anexara copia al expediente.

Articulo 52. Cuando el asunto sometido a la consideracion de
una oficina administrativa tenga relacion intima o conexion
con cualquier otro asunto que se tramite en dicha oficina,
podra el jefe de la dependencia, de oficio o a solicitud de
parte, ordenar la acumulacion de ambos expedientes, a fin de

evitar decisiones contradictorias.
Articulo 53. La administracion, de oficio o a instancia del
interesado, cumplira todas las actuaciones necesarias para el
mejor conocimiento, del asunto que deba decidir, siendo de
su responsabilidad impulsar el procedimiento en todos sus
tramites.

Articulo 54. La autoridad administrativa a la que corresponda
la tramitacion del expediente, solicitard de las otras
autoridades u organismos los documentos, informes o
antecedentes que estime convenientes para la mejor
resolucion del asunto.

Cuando la solicitud provenga del interesado, éste debera
indicar la oficina donde curse la documentacion.

Articulo 55. Los documentos, informes y antecedentes a que
se refiere el articulo anterior, deberéan ser evacuados en el
plazo méximo de quince (15) dias si se solicitaren de
funcionarios del mismo organismo y de veinte (20) dias en los
otros casos.

Si el funcionario requerido considerare necesario un plazo
mayor, lo manifestara inmediatamente al requeriente, con
indicacion del plazo que estime necesario, el cual no podra
exceder en ningln caso del doble del ya indicado.

Articulo 56. La omision de los informes y antecedentes
sefialados en los articulos anteriores no suspendera la
tramitacion, salvo disposicion expresa en contrario, sin
perjuicio de la responsabilidad en que incurra ! funcionario
por la omision o demora.

Articulo 57. Los informes que se emitan, salvo disposicion
legal en contrario, no seran vinculantes para la autoridad que
hubiere de adoptar la decision.

Articulo 58. Los hechos que se consideren relevantes para la
decision de un procedimiento podran ser objeto de todos los
medios de prueba establecidos en los Cédigos Civil, de
Procedimiento Civil y de Enjuiciamiento Criminal o en otras
leyes.

Articulo 59. Los interesados y sus representantes tienen el
derecho de examinar en cualquier estado o grado del
procedimiento, leer y copiar cualquier documento contenido
en el expediente, asi como de pedir certificacion del mismo.
Se exceptian los documentos calificados como confidenciales
por el superior jerarquico, los cuales seran archivados en
cuerpos separados del expediente. La calificacion de
confidencial debera hacerse mediante acto motivado.

Seccion Tercera
De la Terminacion del Procedimiento
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Articulo 60. La tramitacion y resolucion de los expedientes no
podréa exceder de cuatro (4) meses, salvo que medien causas
excepcionales, de cuya existencia se dejaré constancia, con
indicacion de la prorroga que se acuerde.

La prorroga o prorrogas no podran exceder, en su conjunto,
de dos (2) meses.

Articulo 61. El término indicado en el articulo anterior correra
a partir del dia siguiente del recibo de la solicitud o instancia
del interesado o a la nofificacion a éste, cuando el
procedimiento se hubiera iniciado de oficio.

Articulo 62. El acto administrativo que decida el asunto
resolvera todas las cuestiones que hubieren sido planteadas,
tanto inicialmente como durante la tramitacion.

Articulo 63. El procedimiento se entendera terminado por el
desistimiento que el interesado haga de su solicitud, peticion
o instancia. El desistimiento debera formularse por escrito. En
caso de pluralidad de interesados, el desistimiento de uno de
ellos no afectara a los restantes.

El funcionario que conozca del asunto formalizard el
desistimiento por auto escrito y ordenaré el archivo del
expediente.

Articulo 64. Si el procedimiento iniciado a instancia de un
particular se paraliza durante dos (2) meses por causa
imputable al interesado, se operaré la perencion de dicho
procedimiento. E! términc comenzara a partir de la fecha en
que la autoridad administrativa notifique al interesado.

Vencido el plazo sin que el interesado hubiere reactivado el
procedimiento, el funcionario procedera a declarar la
perencion.

Articulo 65. La declaratoria de perencion de un
procedimiento no extingue los derechos y acciones del
interesado y tampoco interrumpe el término de la prescripcion
de aquellos.

Articulo 66. No obstante el desistimiento o perencion, la
administracion ~ podra  continuar la  tramitacion  del
procedimiento, si razones de interés publico lo justifican.

Capitulo Il
Del Procedimiento Sumario

Articulo 67. Cuando la administracion lo estime conveniente,
podra seguir un procedimiento sumario para dictar sus
decisiones. El procedimiento sumario se iniciara de oficio y
debera concluir en el término de freinta (30) dias.

Articulo 68. Iniciado el procedimiento sumario, el funcionario
sustanciador, con autorizacion del superior jerrquico

inmediato y previa audiencia de los interesados, podra
determinar que se siga el procedimiento ordinario, si la
complejidad del asunto asi lo exigiere.
Articulo 69. En el procedimiento sumario la administracion
debera comprobar de oficio la verdad de los hechos y demés
elementos de juicio necesarios para el esclarecimiento del
asunto.

Capitulo Il
Del Procedimiento en Casos de Prescripcion

Articulo 70. Las acciones provenientes de los actos
administrativos creadores de obligaciones a cargo de los
administrados, prescribiran en el término de cinco (5) afios,
salvo que en leyes especiales se establezcan plazos
diferentes.

La interrupcion y suspension de los plazos de prescripcion se
rigen por el Codigo Civil.

Articulo 71. Cuando el interesado se oponga a la ejecucion
de un acto administrativo alegando la prescripcion, la
autoridad administrativa a la que corresponda el conocimiento
del asunto proceders, en el término de treinta (30) dias, a
verificar el tiempo transcurrido y las interrupciones o
suspensiones habidas, si fuese el caso, y a decidir lo
pertinente.

Capitulo IV
De la Publicacion y Notificacion de los Actos
Administrativos

Articulo 72. Los actos administrativos de caracter general o
que interesen a un numero indeterminado de personas,
deberan ser publicados en la Gaceta Oficial que corresponda
al organismo que tome la decision.
Se exceptian aquellos actos administrativos referentes a
asuntos internos de la administracion.

También seran publicados en igual forma los actos
administrativos de caracter particular cuando asi lo exija la
ley.

Articulo 73. Se notificara a los interesados todo acto
administrativo de caréacter particular que afecte sus derechos
subjetivos o sus intereses legitimos, personales y directos,
debiendo contener la notificacion el texto integro del acto, e
indicar si fuere el caso, l0s recursos que proceden con
expresion de los términos para ejercerlos y de los 6rganos o
tribunales ante los cuales deban interponerse.

Articulo 74. Las nofificaciones que no llenen todas las
menciones sefaladas en el articulo anterior se consideraran
defectuosas y no  produciran  ningln  efecto.
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Articulo 75. La notificacién se entregaréd en el domicilio ¢
residencia del interesado o de su apoderado y se exigira
recibo firmado en el cual se dejara constancia de la fecha en
que se realiza el acto y del contenido de la nofificacion, asi
como del nombre y cédula de identidad de la persona que la
reciba.

Articulo 76. Cuando resulte impracticable la notificacion en la
forma prescrita en el articulo anterior, se procederd a la
publicacion del acto en un diario de mayor circulacion de la
entidad territorial donde la autoridad que conoce del asunto
tenga su sede y, en este caso, se entendera nofificado el
interesado quince (15) dias después de la publicacion,
circunstancia que se advertira en forma expresa.

Paragrafo unico: En caso de no existir prensa diaria en la
referida entidad territorial, la publicacion se hara en un diario
de gran circulacion de la capital de la Repiblica.

Articulo 77. Si sobre la base de informacion erronea,
contenida en la notificacion, el interesado hubiere intentado
alglin procedimiento improcedente, el tiempo transcurrido no
ser4 tomado en cuenta a los efectos de determinar el
vencimiento de los plazos que le corresponden para
interponer el recurso apropiado.

Capitulo V
De la Ejecucion de los Actos Administrativos

Articulo 78. Ningin érgano de la administracion podra
realizar actos materiales que menoscaben o perturben el
ejercicio de los derechos de los particulares, sin que
previamente haya sido dictada la decision que sirva de
fundamento a tales actos.

Articulo 79. La ejecucion forzosa de los actos administrativos
sera realizada de oficio por la propia administracién salvo que
por expresa disposicion legal deba ser encomendada a la
autoridad judicial.

Articulo  80. La ejecucion forzosa de actos por la
administracion se llevard a cabo conforme a las normas
siguientes:

1. Cuando se frate de actos susceptibles de ejecucion
indirecta con respecto al obligado, se procedera a la
ejecucion, bien por la administracion o por la persona que
esta designe, a costa del obligado.
2. Cuando se trate de actos de ejecucion personal y el
obligado se resistiere a cumplirlos, se le impondran multas
sucesivas imientras permanezca en rebeldia y, en el caso de
que persista en el incumplimiento, sera sancionado con
nuevas multas iguales o mayores a las que se le hubieran
aplicado, concediéndole un plazo razonable, a juicio de la
administracion, para que cumpla lo ordenado. Cada multa
podra tener un mento de hasta diez mil bolivares (Bs.

10.000,00), salvo que otra ley establezca una mayor, caso en
el cual se aplicara ésta.

TITULO IV
DE LA REVISION DE LOS ACTOS EN ViA
ADMINISTRATIVA

Capitulo |
De la Revisidn de Oficio

Articulo 81. La administracion podré convalidar en cualquier
momento los actos anulables, subsanando los vicios de que
adolezcan.

Articulo 82. Los actos administrativos que no originen
derechos subjetivos o intereses legitimos, personales y
directos para un particular, podran ser revocados en cualquier
momento, en todo o en parte, por la misma autoridad que los
dictd, o por el respectivo superior jerarquico.

Articulo 83. La administracion podra en cualquier momento,
de oficio o a solicitud de particulares, reconocer la nulidad
absoluta de los actos dictados por ella.

Articulo 84. La administracion podra en cualquier tiempo
corregir errores materiales o de calculo en que hubiere
incurrido en la configuracion de los actos administrativos.

Capitulo Il
De los Recursos Administrativos
Seccion Primera -Disposiciones Generales

Articulo 85. Los interesados podran interponer los recursos a
que se refiere este capitulo contra todo acto administrativo
que ponga fin a un procedimiento, imposibilite su
continuacion, cause indefension o lo prejuzgue como
definitivo, cuando dicho acto lesione sus derechos subjetivos
o intereses legitimos, personales y directos.

Articulo 86. Todo recurso administrativo debera intentarse
por escrito y en el se observaran los extremos exigidos por el
articulo 49,

El recurso que no llenare los requisitos exigidos, no sera
admitido. Esta decision debera ser motivada y notificada al
interesado.

El error en la calificacion del recurso por parte del recurrente
no sera obstaculo para su tramitacion, siempre que del escrito
se deduzca su verdadero caracter.

Articulo 87. La interposicion de cualquier recurso no
suspenderé la ejecucion del acto impugnado, salvo prevision
legal en contrario.




£l organo ante el cual se recurra podra, de oficio o a peticion
de parte, acordar la suspension de los efectos del acto
recurrido en el caso de que su ejecucion pudiera causar grave
perjuicio al interesado, o si la impugnacion se fundamentare
en la nulidad absoluta del acto. En estos casos, el drgano
respectivo deberé exigir la constitucion previa de la caucion
que consideren suficiente. El funcionario sera responsable por
la insuficiencia de la caucion aceptada.

Articulo 88. Ninglin 6rgano podra resolver, por delegacion,
los recursos intentados contra sus propias decisiones.

Articulo 89. El 6rgano administrativo debera resolver todos
los asuntos que se sometan a su consideracion dentro del
2mbito de su competencia o que surjan con motivo del
recurso aunque no hayan sido alegados por los interesados.

Articulo 90. El 6rgano competente para decidir el recurso de
reconsideracion o el jerarquico, podra confirmar, modificar o
revocar el acto impugnado, asi como ordenar la reposicion en
caso de vicios en el procedimiento, sin perjuicio de la facultad
de la administracion para convalidar los actos anulables.

Articulo 91. El recurso de reconsideracion, cuando quien
deba decidir sea el propio Ministro, asi como el recurso
jerarquico, deberan ser decididos en los noventa (90) dias
siguientes a su presentacion.

Articulo 92. Interpuesto el recurso de reconsideracion, o el
jerarquico, el interesado no podra acudir ante la jurisdiccion
de lo contencioso administrativo, mientras no se produzea la
decision respectiva 0 no se venza el plazo que tenga la
administracion para decidir.

Articulo 93. La via contencioso administrativa quedara
abierta cuando interpuestos los recursos que ponen fin a la
via administrativa, estos hayan sido decididos en sentido
distinto al solicitado, 0 no se haya producido decision en los
plazos correspondientes. Los plazos para intentar los
recursos contenciosos son los establecidos por las leyes
correspondientes.

Seccion Segunda
Del Recurso de Reconsideracion

Articulo 94. EI recurso de reconsideracion procedera contra
todo acto administrativo de caréacter particular y debera ser
interpuesto dentro de los quince (15) dias siguientes a la
notificacion del acto que se impugna, por ante el funcionario
que lo dicto. Si el acto no pone fin a la via administrativa, el
6rgano ante el cual se interpone este recurso, decidira dentro
de los quince (15) dias siguientes al recibo del mismo. Contra
esta decision no puede interponerse de nuevo dicho recurso.

Seccion Tercera
Del Recurso Jerdrquico

Articulo 95. El recurso jerarquico procedera cuando el rgano
inferior decida no modificar el acto de que es autor en la
forma solicitada en el recurso de reconsideracion. El
interesado podra, dentro de los quince (15) dias siguientes a
la decision a la cual se refiere el parrafo anterior, interponer el
recurso jerarquico directamente para ante el Ministro.

Articulo 96. El recurso jerarquico podra ser intentado conira
las decisiones de los organos subaltemnos de los institutos
autonomos por ante los 6rganos superiores de ellos.

Contra las decisiones de dichos drganos superiores, operara
recurso jerarquico para ante el respectivo ministro de
adscripcion, salvo disposicion en contrario de la ley.

Seccién Cuarta
Del Recurso de Revision

Articulo 97. El recurso de revision contra los actos
administrativos firmes podra intentarse ante el Ministro
respectivo en los siguientes €asos:

1. Cuando hubieren aparecido pruebas esenciales para la
resolucién del asunto, no disponibles para la época de la
tramitacion del expediente.
2. Cuando en la resolucion hubieren influido, en forma
decisiva, documentos o testimonios declarados falsos por
sentencia judicial definitivamente firme.
3. Cuando la resolucion hubiese sido adoptada por cohecho,
violencia, soborno u ofra manifestacion fraudulenta y ello
hubiere quedado establecido en sentencia judicial,
definitivamente firme.

Articulo 98. El recurso de revision sélo procedera dentro de
los tres (3) meses siguientes a la fecha de la sentencia a que
se refieren los numerales 2 y 3 del articulo anterior, o0 de
haberse tenido noticia de la existencia de las pruebas a que
se refiere el numeral 1 del misimo articulo.

Articulo 99. El recurso de revision sera decidido dentro de los
treinta (30) dias siguientes a la fecha de su presentacion.

TITULOV
DE LAS SANCIONES

Articulo 100. El funcionario™o empleado publico responsable
de retardo, omision, distorsion o incumplimiento de cualquier
disposicion, procedimiento, tramite o plazo, establecido en la
presente Ley, sera sancionado con multa entre el cinco por
ciento (5%) y el cincuenta por ciento (50%) de su
remuneracion total correspondiente al mes en que cometio la
infraccion, seguin la gravedad de la falta.
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Articulo 101. La sancién prevista en el articulo anterior se
aplicara sin perjuicio de las acciones civiles, penales o
administrativas a que haya lugar. Iguaimente, quedan a salvo
las demas sanciones previstas en la Ley de Carrera
Administrativa.

Articulo 102. Para la imposicion de las multas sefialadas en
esta Ley se seguira el procedimiento establecido al efecto por
la Ley Organica de la Hacienda Publica Nacional, en cuanto
sea aplicable.
Articulo 103. La multa prevista en el articulo 100 sera
aplicada por el Ministro respectivo. Los superiores inmediatos
del sancionado deberan iniciar el procedimiento para la
aplicacion de la multa, so pena de incurrir en falta grave que
se castigarda de conformidad con la Ley de Carrera
Administrativa.

Articulo 104. Las sanciones establecidas en esta Ley se
aplicarén mediante resolucion motivada.

Articulo 105. Las resoluciones que impongan multas podréan
ser recurridas en reconsideracion, dentro de los quince (15)
dias siguientes a su publicacion o notificacion. El recurso sera
decidido dentro de los treinta (30) dias siguientes. Contra la
decision del Ministro se podra recurrir ane la jurisdiccion de lo
contencioso administrativo, dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la notificacion.

Articulo 106. De la aplicacion de la presente Ley quedan
excluidos los procedimientos concernientes a la seguridad y
defensa del Estado.

TITULO VI
DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo 107. En los procedimientos administrativos iniciados
antes de la fecha de vigencia de esta Ley, se aplicaran los
plazos de la misma a partir de dicha fecha, si con ello se
reduce la duracion del tramite.

Articulo 108. La presente Ley entrara en vigencia seis (6)
meses después de su publicacion en la Gaceta Oficial de la
Republica de Venezuela. Dentro de dicho lapso, el Ejecutivo
Nacional dictaré los reglamentos y disposiciones a que
hubiere lugar y adoptard las medidas administrativas
necesarias para la mejor aplicacion de aquella.

Dada, firmada y sellada en el Palacio Federal Legislativo, en
Caracas, a los siete dias del mes de mayo de mil novecientos
ochenta y wuno. Ao 171° de la Independencia y
122 ° de la Federacion.



Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela
Publicada en Gaceta Oficial del jueves 30 de diciembre de 1999, N° 36.860
Preambulo

El pueblo de Venezuela, en ejercicio de sus poderes creadores e invocando la
proteccion de Dios, el ejemplo histérico de nuestro Libertador Simén Bolivar y
el heroismo y sacrificio de nuestros antepasados aborigenes y de los
precursores y forjadores de una patria libre y soberana; con el fin supremo de
refundar la Republica para establecer una sociedad democrética, participativa y
protagénica, multiétnica y pluricultural en un Estado de justicia, federal y
descentralizado, que consolide los valores de la libertad, la independencia, la
paz, la solidaridad, el bien comun, la integridad territorial, la convivencia y el
imperio de la ley para esta y las futuras generaciones; asegure el derecho a la
vida, al trabajo, a la cultura, a la educacion, a la justicia social y a la igualdad
sin discriminaciéon ni subordinacién alguna; promueva la cooperacion pacifica
entre las naciones e impulse y consolide la integracion latinoamericana de
acuerdo con el principio de no intervenciéon y autodeterminacion de los pueblos,
la garantia universal e indivisible de los derechos humanos, la democratizacion
de la sociedad internacional, el desarme nuclear, el equilibrio ecolégico y los
bienes juridicos ambientales como patrimonio comun e irrenunciable de la
humanidad; en ejercicio de su poder originario representado por la Asamblea
Nacional Constituyente mediante el voto libre y en referendo democratico,
decreta la siguiente CONSTITUCION

Titulo |
Principios Fundamentales

Articulo 1. °

La Republica Boiivariana de Venezuela es irrevocablemente libre e
independiente y fundamenta su patrimonio moral y sus valores de libertad,
igualdad, justicia y paz internacional en la doctrina de Simén Bolivar, el
Libertador.

Son derechos irrenunciables de la Nacion la independencia, la libertad, la
soberania, la inmunidad, la integridad territorial y la autodeterminacién
nacicnal.

Articulo 2. °

Venezuela se constituye en un Estado democratico y social de Derecho y de
Justicia, que propugna como valores superiores de su ordenamiento juridico y
de su actuacion, la vida, la libertad, la justicia, la igualdad, la solidaridad, la
democracia, la responsabilidad social y, en general, la preeminencia de los
derechos humanos, la ética y el pluralismo politico.

Articulo 3.°

El Estado tiene como fines esenciales la defensa y el desarrollo de la persona y
el respeto a su dignidad, el ejercicio democratico de la voluntad popular, la
construccion de una sociedad justa y amante de la paz, la promocion de la

80



humanitaria, correspondan a los o a las particulares segln su capacidad. La ley
proveera lo conducente para imponer el cumplimiento de estas obligaciones en
los casos en que fuere necesario. Quienes aspiren al ejercicio de cualquier
profesion, tienen el deber de prestar servicio a la comunidad durante el tiempo,
lugar y condiciones que determine la ley.

Titulo IV
Del Poder Publico
Capitulo |
De las Disposiciones Fundamentales
Seccién Primera: Disposiciones Generales

Articulo 136. °

El Poder Publico se distribuye entre el Poder Municipal, el Poder Estadal y el
Poder Nacional. EI Poder Publico Nacional se divide en Legislativo, Ejecutivo,
Judicial, Ciudadano y Electoral.

Cada una de las ramas del Poder Publico tiene sus funciones propias, pero los
6rganos a los que incumbe su ejercicio colaboraran entre si en la realizacion de
los fines del Estado.

Articulo 137 °
Esta Constitucion y la ley definen las atribuciones de los drganos que ejercen el
Poder Publico, a las cuales deben sujetarse las actividades que realicen.

Articulo 138 °
Toda autoridad usurpada es ineficaz y sus actos son nulos.

Articulo 139. °
El ejercicio del Poder Publico acarrea responsabilidad individual por abuso o
desviacion de poder o por violacién de esta Constitucion o de la ley.

Articulo 140. °

El Estado responderad patrimonialmente por los dafios que sufran los o las
particulares en cualquiera de sus bienes y derechos, siempre que la lesion sea
imputable al funcionamiento de la administracion publica.

Seccién segunda: De la Administracién Publica

Articulo 141. ° h

La Administracion Publica esta al servicio de los ciudadanos y ciudadanas y se
fundamenta en los principios de honestidad, participacion, celeridad, eficacia,
eficiencia, transparencia, rendicion de cuentas y responsabilidad en el ejercicio
de la funcion publica, con sometimiento pleno a la ley y al derecho.
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Articulo 142. °

Los institutos auténomos soélo podran crearse por ley. Tales instituciones, asi
como los intereses publicos en corporaciones o entidades de cualquier
naturaleza, estaran sujetos al control del Estado, en la forma que la ley
establezca.

Articulo 143. °

Los ciudadanos y ciudadanas tienen derecho a ser informados e informadas
oportuna y verazmente por la Administracion Publica, sobre el estado de las
actuaciones en que estén directamente interesados e interesadas, y a conocer
las resoluciones definitivas que se adopten sobre el particular. Asimismo,
tienen acceso a los archivos y registros administrativos, sin perjuicio de los
limites aceptables dentro de una sociedad democratica en materias relativas a
seguridad interior y exterior, a investigacion criminal y a la intimidad de la vida
privada, de conformidad con la ley que regule la materia de clasificacion de
documentos de contenido confidencial o secreto. No se permitira censura
alguna a los funcionarios publicos o funcionarias publicas que informen sobre
asuntos bajo su responsabilidad.

Seccién Tercera: De la Funcién Publica

Articulo 144.°

La ley establecera el Estatuto de la funcion publica mediante normas sobre el
ingreso, ascenso, traslado, suspension y retiro de los funcionarios o
funcionarias de la Administracion Pulblica, y proveera su incorporaciéon a la
seguridad social.

La ley determinaré las funciones y requisitos que deben cumplir los
funcionarios publicos y funcionarias publicas para ejercer sus cargos.

Articulo 145, °

Los funcionarios publicos y funcionarias publicas estan al servicio del Estado y
no de parcialidad alguna. Su nombramiento o remocion no podran estar
determinados por la afiliacion u orientacion politica. quien esté al servicio de los
Municipios, de los Estados, de la Repablica y demas personas juridicas de
derecho publico o de derecho privado estatales, no podra celebrar contrato
alguno con ellas, ni por si ni por interpdsita persona, ni en representacion de
otro u otra, salve las excepciones que establezca la ley.

Articulo 146. °

Los cargos de los 6rganos de la Administracion Publica son de carrera. Se
exceptuan los de eleccién popular, los de libre nombramiento y remocion, los
contratados y contratadas, los obreros y obreras al servicio de Ia
Administracién Publica y los demas que determine Ia Ley.

El ingreso de los funcionarios publicos y las funcionarias publicas a los cargos
de carrera sera por concurso publico, fundamentado en principios de
honestidad, idoneidad y eficiencia. El ascenso estara sometido a métodos
cientificos basados en el sistema de méritos, y el traslado, suspensién o retiro
seré de acuerdo con su desempefio.
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Gaceta Oficial: Ministerio del Poder Popular para la Agriculturay Tierras

CACETA OFICIAL

DE LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

_—

e Lerou mediante el cual se autoriza al Ejecutivo Nacional para
secretar un Credito Adicional a los Presupuestos de Gastos
vigentes de Ips Diferentes Ordenadores de Compromisos y
Pagos de la Administracion Publica y sus Entes Adscritos,
por la cantidad que en ella se menciona.- (Véase N° 6.138
Exaraordinario de la GACETA OFICIAL DE LA REPUBLICA
SOLIVARIANA DE VENEZUELA, de esta misma fecha).

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA
Decreto N¢ 1,151, mediante el cual se regulan y establecen los
sueldos pasicos aphicables a los funcionarios y funcionanas
policiales de los Cuerpos de Policia Estadales y Municipales.

Secreto N° 1152, mediante el cual se reforma parcialmente el
Decreto N° 7.041, de fecha 10 de noviembre de 2008, publicado
en 12 Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela
° 39,303 de la misma fecha, en el cual se dicta el Reglamento
Organico del Cuerpo de Policia Nacional.

Decreto N° 1.153, meaiante el cual se aprueba un Traspaso de
Creatos Presupuestarios, por la canudad que en el se indica,
al Presupuesto de Gastos vigente del Ministerio del Poder
Popular para la Salud.

Decreto N° 1.154, mediante el cual se acuerda un Creaito Adicional,
por la cantidad que en el se menciona, a los Presupuestos de
Gastos vigentes de los Diferentes Ordenadores de Compromisos
y Pagos y Entes Adscritos.- (Véase N°6.138 Extraordinario de
iz GACETA OFICIAL DE LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE
VENEZUELA., de esta misma fecha)

Decreto N¥ 1.155, mediante el cual se acuerda una recuficacion,
por la canudad que en éi se sefiala, al Presupuesto de Gastos
2014 del Ministerio del Poder Popular del Despacho de la
Presidencia y Seguimiento de la Gestion de Gobierno.

Decreto N° 1.156. mediante el cual se varia la adscripcion de la
Empresa cel Estado denominada FARMAPATRIA Compahia
Anonima (FARMAPATRIA, C.A), del Ministerio del Poder Popular
para la Alimentacion, al Instituto Venezolano de los Seguros

Sociales

Do elu 1 e i7 mediante el cua, s, pmbra al cludadano Edgar
Alfonso W Reyes, como _nado Presidencial pu.a
la Paz gel estado Sucre.

VICEPRESIDENCIA DE REPUBLICA
Fundacion «Gran Mision Rhber y Trabajox
Brosdencia mediante |a cual se des«ya a 13 ciudadana Yenny del
valle Rojas Hemandez, como Delegada Estadal para el estado
Lara, de esta Fundacion.

MINISTERIO DEL PODER POPULAR
DE ECONOMIA, FINANZAS Y BANCA PUBLICA
ONAPRE
Providencias mediante las cuales se procede a la publicacion de
los Traspasos Presupuestarios de Gastos Corrientes para
Gaslos de Capital de los Ministerios que en ellas se senalan,
por las cantidades que en ellas se mencionan.

MINISTERIO DEL PODER POPULAR
PARA LA AGRICULTURAY TIERRAS
INTI
Proadencias mediante las cuales se designa a los Clucadanos
Llucadaias que en ellas se mencionan. para ocupar ios
jos uue en ellas se especiican e este Organismo

_ANO CXLI— MESX Caracas, martes 5 de agosto de 2014 Nimero 40.468
SMO Providencias mediante las cuales se designa a los ciudadancs
que en ellas se van, como D de las Oficinas

ASAMBLEA NACIONAL que en ellas se indican, de esta Fundacion.

INSAI
Providencia mediante la cual se designa a la cludadana Juzna
Gertrudis Mudoz Blanco, como Directora de la Oficina de
Recursos Humanos de este Instituto.

MINISTERIO DEL PODER POPULAR
PARALAEDUCACION UNIVERSITARIA
Resolucion mediante la cual se crea el Programa Nacional de
Formacion de Profesores de Educacién Media en las areas
que en ella se senalan, como un programa especial, dirgido a
profesores universitarios.

MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA SALUD
Resolucién mediante la cual se designa a la ciugadana Marnsele
Antonia Bermadez Barrios, como Directora Estadal de Salud
Miranda.

MINISTERIO DEL PODER POPULAR
PARA EL PROCESO DE TRABAJO SOCIAL
Resolucion mediante la cual se confiere la condecoracion Orgen
al Mérito en el Trabajo, a los ciudadanos y ciudadanas que en
ella se mencionan.

Resolucion mediante la cual se designa a la ciudadana Gisela

Carolina Ramirez de Rodriguez, como Consultora Adjunta, y s6
le delega la firma de los documentos que en ella se senalan

MINISTERIO DEL PODER POPULAR
PARA TRANSPORTE TERRESTRE
Resolucion mediante la cual se encomienda a i3 empresa
«Vialidaa y Construcciones Sucre, S.A.» (VYCSUCRE), la
ejecucion de ia obra «Construccion del Sistema Transmaracay
Adecuacién de la Avenida Constitucion, Municipio Girardot,
stado Aragua», por el monto que en ella se indica.

MINISTERIO DEL PODER POPULAR
PARA LAS COMUNAS Y LOS MOVIMIENTOS SOCIALES
Resolucion mediante la cual se designa al ciudadano Angel
Demetrio Ruiz Lucena, como Director General de Consolidacion
de Comunas, adscrito al Despacho del Viceministro de

Comunas y Movimientos Sociales, de este Ministerio.

TRIBUNAL SUPREMO DE JUSTICIA
Sala Politico-Administrativa

«Sentencia de la Sala Politico AZministrativa de! Tnbural Supremo
de Justicia mediante la cual se establece que en el supuesto
que el contribuyente pague de manera extemporanea y en forma
voluntana el tributo omitido, las sanciones de multa expresadas
en lérminos porcentuales, se convertiran al equivaiente de
unidades tributarias (U.T.) que correspondan al momento de 1a
Comisién del ilicito, y se cancelaran utilizando el valor de |a
misma que estuviere vigente para el momento del pago de
la multa, conforme a lo dispuesto en ci Paragrato Segundo del
Articulo 94 del Cadigo Crganico Tributario de 2001».

«Sentencia de la Sala Foliuico-Administrativa el Tribunal Supremio
de Justicia que fija los lapsos para solicitar el lexto integro de
las Autorizaciones de Liquidacagn de Divisas (ALD) emitidas por
la Comisién de Administracion de Divisas (CADIVI), mediante
la aplicacidn por analogia del lapso previsto en el Articulo 94
de la Ley Organica de Procedimientos Administrativos para
dicha solicitudx.

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
DEFENSA PUBLICA
Resoluciones mediante las cuales se designa &l ciudadano y 4 la

ciudadana que en ellas se sedalan, para ocupar los cargos
que en ellas se especifican, de este Organismo

-
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Repubica  Boivanand Oc VenieZucls - Mitiole1o dei Poser POpuldr O EConomia,
Fnanzas y Bonca Publica- Ofiane Neoonel O Presupuesto - humeio: 040
Cara3s, 31 Oe Juho de 2014 - 204° e i@ Indeoendents, 155° de 2 Federaoon y 15
Ce u‘mouooﬂ Bolivanianc.

L2l i

PRO' »

D CONLOIIUICAT L0010 eSLabIea0s e o drixuic 4 o 1as Disposcones Geielales o ke
Ley de Presupuesto para e Ejperoco Fiscal 2014, en concordanaa con o dispuesto en
& articuks 87 del Reglamento N° 1 de la Ley Orgamica de Admanistiaaon Financesa del
Sector Publco sobre e Sistema Presupuestano, se procede a 2 pubicacon del
Laspaso Presupueslano de gastos comentes para gastos de capital de! MINISTERIO
DEL PODER POPULAR PARA RELACIONES EXTERIORES, por la cantided de
DIEZ MIL SEISCIENTOS VEINTE BOLIVARES CON 21/100 (Bs. 10.620,21),
que fue aprobado por esta Ofiana en fecha 25 de Jubo 2014, de acuerdo con la
sguiente IMpULacen:

MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA RELACIONES

EXTERIORES Bs. 10.620,21
Proyecto: 060046000 “Remmpulso de
i representacion Dl;iomlva
i de la Repiblica Bolivariana
de Venezuela en el mundo.” " 10.620,21
Accion !

Espeatica; | [ 0o0U40003 “Ejewoon e actvidades
] { perinentess @ Qarantizar el

\ Onente y Oceania”™ - 10.620,21
DE:
Partsa: 403 “SRIVICCS N0 [ sOnaies” 4 1002021
- Ingresos Ordinanos
Sut-Paruoa
Genenca,
Especifica 1%
Sub-Especitica:  04.04.00  “Teletonas” - 10.620,21
PARA:
Paruda; 4.04 “ACUvOs redles” " 10.020.21
- Ingresos Ordinanos
Sub-Partida
Genenca,
Espeatia " .
Sub-| Bpecnu 09.02.00  "Equipus de Computeoon” 10.020,21

Comuniguese y Publig

ASCO

Resoluadn N° 027, Pubiada en la Gaceta Ofical ce la
. Repubhca Bolivanana de Veneuela N° 40.358 de fecha 18/02/2014

MINISTERIO DEL PODER POPULAR
PARA LA AGRICULTURAY TIERRAS

REPUBLICA BOLVARIANA DE VENEZUELA. MINISTERIO DEL PODER
POPULAR PARA LA AGRICULTURA Y TIERRAS, INSTITUTO
NACIONAL DE TIERRAS (INTI). DESPACHO DE LA PRESIDENCIA.
PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA INTI N° 2377-2014.

CARACAS, 04 DE AGOSTO DE 2014

ANOS 204°, 1559 y 15¢

Quiet suscribe, WILIAN EDUARDO PENA PEREZ, ttular de s Ceduls Oe
ldentidad NO V-4.172.890, acluendo en mu caracter de PRESIDENTE del
INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS, designadc mediante Decreto
resadencisl N 1.086, de fecha 07 e Julio de 2014, publicado en la Gaceta
Ge Venezuela NO 40.448 de la misma fecha
s que me confiere el articuio 17 de s ley
OCEMMIEntos Adi ulig vos, el articulo S, numeral 5 de ia Ley

Oel Estatuty de la Funcon PUDICa, &) G¥KxGenGa o0 ¢l articulo 34 odl
(Vceto N© 6.217, con Rango, Vaior y Fuerza de Ley Organka Oc o
AGministranon Publica, este 0espachno Qs 10 sigusente:

PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA

Aruculo 1: Se designa al cudadaiic. HECTOR JOSE LAMbBRAND, Uiviet
de 13 Cédula de 1dentiaad N° V-16.431.890, como Gerente de 13 Otiana de
la Secretania de 1o Presidenaa del INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS, ¢
partr de la fecha de su nouficacion.

Articulo 2: Se le odlega la competenae y frma de 10s oocumientos que
condermen y competen a ia Otiaina a su cargo.

Articulo 3: La p Pri e entrara g, (ug:-q. a
wmrmu!mmsummonenlamonw i{ e
Bolivanana de Venezuelz.

Comuniquese y Publiguese. \k

WILIAN E
Presigente del Instituto

REPUBLICA BOLVARIANA DE VENEZUELA. MINISTERIO DEL PODER
POPULAR PARA LA AGRICULTURA Y TIERRAS, INSTITUTO
NACIONAL DE TIERRAS (INTI). DESPACHO DE LA PRESIDENCIA.
PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA INTI N 2 337 -2014.

CARACAS, 04 DE AGOSTO DE 2014

ANOS 204°, 155° y 15°

Quien suscnbe, WILIAN EDUARDO PENA PEREZ, btular de ia Ceduia de
Identidad N° V-4.172.890, actuando en mi cardcter de PRESIDENTE uel
INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS, designacc mediante Decrels
Presidencial N© 1.086, de fecha 07 de Julio de 2014, publicado en ks Gaceta
Oficial de la Repiblica Bolivariana de Venezueia N 40.448 de la misma fecha
y en ejercao de las atnbucones que me confiere el articulo 17 de ke ley
Crganica de Procedimientos Administrativos, el articulo S, numeral 5 de la Ley
Oel Estatuto de la Funcion Publica, en concordancia con el articulo 34 Oei
Decreto N° 6.217, con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de la
Adrministracon Publica, este despacho dicta 1o siguiente:

PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA

Articulo 1: Se designa a 13 Cuwdddana: LISA YOVANKA RALDIREZ
LANDAETA, Utular de la Cedula de Idenudad NG V-7.i 083.456, como
Consuttora Juridica del INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS, 2 partr de la
fecha de su notificacion.

Articulo 2: Se le delega lo competencia y hrma Oe ks doCumentos Gue
concemen y competen a la Oficina a su cargo.

AY

Articulo 3: La presente Providencia Administrativa entiard en vigendia a
partir de la fecha de su publicacdn en la Gaceta Ofical de ublica
Bolivanana de Veneczuela.

Comuniquese y Publiquese.

el "%‘

Presidente del Instituto

REPUBLICA BOLVARIANA DE VENEZUELA. MINISTERIO DEL PODER
POPULAR PARA LA AGRICULTURA Y TIERRAS, INSTITUTO
NACIONAL DE TIERRAS (INTI). DESPACHO DE LA PRESIDENCIA.
PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA ENTI N° 2 357 -2014.

CARACAS, 04 DE AGOSTO DE 2014

ANOS 2049, 155° y 15°

Outen suscribe, WILIAN EDUARDO PENA PEREZ, utular Ge la Céduia G
1Yenudad NO V-4, 172.890, actuando en nu cardcter de PRESIDENTE dei
INSTITUTO NACIONAL DE “~TIERRAS, designado mediante Decrelo
Presidencial N 1.086, de fecha 07 de Julio de 2014, publicado en la Gaceta
Oficial de Iz Repubiica Bolivanana de Venezuela NO 40.448 de la misma fecha
y en ejercao de las atnbuciones que me confiere el articuko 17 de la ley
Orgdnica de Procedimientos Administrauvos, ef articulo 5, numeral 5 de la Ley
del Estatuto de s Funcion Publica, en concordancia con el articulo 34 del
Deaeto N° 6.217, con Rango, Vaior y Fuerza de Ley Organica de la
Administracion Publica, este despacho dicta 1o siguiente:

PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA

Articulo 1: Se designa ol cudadano: BRUT OSWALDO LINARES
GONZALEZ, utuiar de ia Cedulz de ldenudad NU V-10.343.843, como
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Gerente Ge la Oicing de Alencion o Ludadanc 0t INSTITUTO NACIONAL
DE TIERRAS, a partir de 1a fecha de su notificacon.

Articulo 2: Se le Oelega la competence y Rrma Ge 10s ocumentos que
concernen y competen a la Oncina a su €argo.

Articulo 3: La presente Prowidencis Adminislialiva enliarg en vigenida o
st Oe la fecha de su publicacon en ko Gaceta Ofical de la Repiblica
Boivanana oe Venezueia.

Comuniquese y Publiquese.

il

REPUBLICA BOLVARIANA DE VENEZUELA. MINISTERIO DEL PODER
POPULAR LA AGRICULTURA Y TIERRAS, INSTITUTO
NACIONAL DI TIERRAS (INTI). DESPACHO DE LA PRESIDENCIA.
PROVIDENCI| ADMINISTRATIVA INTI N° 2337 -2014.

CARACAS, 04| DE AGOSTO DE 2014

ANOS 2049, 155° y 15°

Cuten suscribe, WILIAN EDUARDO PENA PEREZ, Utular de la Cedula ge
identdad N° V-4.172.890, actuandad en mi cardcter de PRESIDENTE del
INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS, desgnado medinte Decreto
Presidencial NO 1.086, de fecha 07 de Julio de 2014, publicado en la Gaceta
Oficial de la Repiblica Bolivariana de Venezuela N° 40.448 de b misma fecha
y en ejeracio de las atribuciones que me confiere el articulo 17 de 13 ley
Organic> e Procedimientos Administrativos, e articulo 5, numeral 5 de la Ley
ol Estad® ATD la Fundibn Public. » ordancia con el articulo >+ del
Decreto N© 8217, con Rango, V. Fuerza de Ley Organka de la
Administracon Publica, este despacho io siquiente:

PROVIDENCIA NISTRATIVA
3 :
Articulo 1: Se designa a lka cudadana: DAMARYS DEL PILAR LEON
LOPEZ, ttuiar de la Cédula de Idenudad N° V-9.324.079, como Gerente de
nmomuemmmamodmomomoe
TIERRAS, a partr de la fecha de su notificacion.

Articulo 2: Se le delega la compelenca y firme de los gocumentos que
concernen y competen a la Oficina a su cargo.

Articulo 3: La presente Provikiencia Admuqistralive entrerd en vigena a
wuraeblmdewwuudmmh&ceuofwmw
Bolivanana de Venezueia. ’ N

Comuniquese y Publiquese.

REPUBLICA BOLVARIANA DE VENEZUELA. MINISTERIO DEL PODER
PUPULAR PARA LA AGRICULTURA Y TIERRAS, INSTITUTO
NACIONAL DE TIERRAS (INTI). DESPACHO DE LA PRESIDENCIA.
PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA INTI N°2382-2014.

CARACAS, 04 DE AGOSTO DE 2014

ANOS 2049, 155° y 15¢

Quien susciibe, WILIAN EDUARDO PENA PEREZ, utuler e la Ceduia e
Identidad NO V-4.172.890, actuanda en mi cardcter de PRESIDENTE del
INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS, designado mediante Deaeto
Presidencial NO 1,086, de techa 07 de Julio de 2014, publicado en la Gacela
Ofaial de la Repiblica Bolivanana de Venezuela N 40.448 de la misma fecha
; en eleroao de las atnbuciones que me confiere el articuio 1/ ce la ley
Grganica de Procedimientos Admicint: alios, € articulo 5, numeral S de i3 Ley
et Estlatulo de la Funcion Publica, en concordancia con el articuio 34 del

N 6217, con Rango, veior y Fuerza de Ley Organka de ia

gulice, este desa tila 1o sigukente

PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA

Articulo 1: Se designa al Gudedano: YOVAN JOSE DE LA ROSA
HERNANDEZ, uuwiar de ia Cedula e loentctad N° V-5.091.138, como
Gerente Genesal del INSTITUTO NACIONAL DE TIERRAS, a partir de la
fecha de su notificaaon.

Articulo 2: Se e deiega b competencis y fumia Ge 10s GOCUMentos Gue
conGemen y competen a la Ohana a su cargo.

Articulo 3: La p Providencia A
partr de la fecha de su pubiicaaon en e Gaceta Oficial
1S kvanana Oe Venezuela.

Comuniquese y Pubiiquese.

AEPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA. MINISTERIO DEL PODER
POPULAR PARA LA AGRICULTURA Y TIERRAS. FUNDACION DE
CAPACITACION E INNOVACION PARA APOYAR LA REVOLUCION
AGRARIA (CIARA). PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA N 013/2014.
CARACAS, 31 DE JULIO DE 2014.

ANOS 204°, 155° Y 15°

Quien suscnbe, ALFREDO JOSE ANDERSEN RIVERO. titular ge la Cecuia
de Identidad N°® V-14.157.602, en mi caracter de Presidente de ls
Funda<ién de Capacitacion ¢ Innovacion peie Apoyat la Revolucion Agrend
‘(,\ARA). caracter que consta en Resolucion DM/N® 044/2014 ge techa 07 de
julio de 2014, pubhcada en Gaceta Oficial ce 1a Repubiica Bolvaniana de
Venezuela N* 40.448, de la misma fecha. en ejercicio de las funciones que
me fueron debidamente confendas en el numeral 6 del articule 20 ge los
Estatutos de la Fundacion CiAns, publicados en e Gacewd Oficial de lo
Republica Bolivariana de Venezuela N° 39.467 de techa 16 de julio de 2010

procedo a dictar la siguiente.

PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA

Articulo 1. Se designa ol Clucadano JOSE TEODORO ESPANA CORDERO,
thular de la cedula de identidad numero V-17.202.436. como DIRECTOR
DE LA OFICINA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS, DE LA FUNDACION
NE CAPACITACION E INNOVACION PARA APOYAR LA REVOLUCION
AGRARIA (CIARA)

Articulo 2. La presente Providencia Administralive, tenaré vigencia e pertir
del pnimero (1°) de agosto de 2014

Comuniquese y publiquese

N\
ALFREDO JO ?Lmznsen RIVERQ, . | 1 .-
Presidente de la Fundacion de Cepamad&w —
e Innovacion para Apoyar la Revolucion Agraria
Segun Resolucion DM/N® 044/2014 ce fecha 07 de julio de 2014,
publicada en Gaceta Oficial de la Republica Bolivanana de Venezuela
N* 40.448 de fecha 07 de julio de 2014,

-

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA. MINISTERIO VDEL PODER
POPULAR PARA LA AGRICULTURA Y TIERRAS. FUNDACION DE
CAPACITACION E INNOVACION PARA APOYAR LA REVOLUCION
AGRARIA (CIARA). PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA N® 012/2014.
CARACAS, 21 DE JULIO DE 2014.
ANOS 2047, 155° Y 15°

Quien suscribe, ALFREDO JOSE ANDERSEN RIVERO, litutar de la Ceaula
fe Identidad N° V-14.157.602. en mi caracter de Presioente de 12
Fundacion de Capacitacion e Innovacion pafe Apoyar |a Revolucion Agrarie
(CIARA), caracter que consta en Resolucion DM/N® 04412014 ae techa 0/ de

julio de 2014, publicada en Gaceta Oficiel de lo Reputhcs Holvenana de

venesaela N 40 448, de la s

ha en eerioo de tas Tunoolies que
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UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
FACULTAD DE HUMANIDADES Y EDUCACION

ESCUELA DE EDUCACION

CUESTIONARIO

El presente instrumento forma parte de una investigacion que se lleva a cabo en
la Oficina de Atencion al Ciudadano perteneciente al Instituto Nacional de Tierras (INTi-
Central).

Con esta investigacion se pretende obtener informacion relacionada referente al
mejor funcionamiento y aplicacion de los Procesos Administrativos, especificamente en
la Funcién del Control, el cual permite la efectividad y eficacia del funcionamiento de las

actividades del departamento.

A continuacion se realizan una serie de preguntas cerradas. Se agradece
responder el instrumento individualmente y tbmese el tiempo necesario para hacerlo. Es

necesario que lea detenidamente las Instrucciones correspondientes.

e Responda las preguntas con la mayor objetividad y sinceridad posible,
e Margue con una (X) su respuesta definitiva.

e Justifigue su respuesta en el caso que la respuesta sea positiva.

Los datos suministrados tendran caracter confidencial y la informacion obtenida

sé6lo sera utilizada en el desarrollo de la investigacion.

Agradecidas,

Olivares Thamaudy, Mogolldn Kristil
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UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
FACULTAD DE HUMANIDADES Y EDUCACION

ESCUELA DE EDUCACION

PREGUNTAS
Datos del Trabajador
Institucion: Departamento:
Nombre: Sexo: F[ ]| M[ ] Edad:

PREGUNTAS:

1. ¢/Conoce Usted sobre los Procesos Administrativos?

si[ ] No[ ]

2. ¢Cree Usted que los Procesos Administrativos son importantes para una
institucién y sus departamentos? Si su respuesta es positiva explique
brevemente:

si[ ] No[ ]

1. ¢Considera que los Procesos Administrativos mantienen el orden en las
actividades laborales? Si su respuesta es positiva explique brevemente:

si[ ] No[ ]

2. ¢La Oficina a la que pertenece lleva a cabo los Procesos Administrativos
de manera adecuada?

si[ ] No[ ]
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. ¢Han surgido cambios de Gerencia en el Departamento Gltimamente? Si
Su respuesta es positiva explique brevemente:

Sl [ ] NO [ ]

De existir cambios, ¢Cree usted que esos cambios afecten la efectividad
de los Procesos Administrativos? Si su respuesta es positiva explique
brevemente:

Sl [ ] NO [ |

. ¢Se lleva a cabo un control de las actividades en la oficina de manera
adecuada? Si su respuesta es positiva expligue brevemente:

si[ ] No[ ]

. ¢Tiene Usted conocimiento de la existencia de un Manual de Procesos
Administrativos en la oficina?

si[ ] No[ ]

En caso de existir un Manual de Procesos Administrativos, ¢es
actualizado periédicamente?

Sl [ ] NO [ ]

. ¢Esta el Manual de Procesos Administrativos basado en el Proceso de
Control? Si su respuesta es positiva explique brevemente:

Sl [ ] NO [ |

Para que exista efectividad en el Proceso de Control, ¢Considera usted el
Manual Digital Procesos Administrativos enfocado en el Control, como
una mejora para la oficina?

si[ ] No[ ]
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6. De las dos (2) condiciones siguientes, cual seria para usted mas comoda
al momento de consultar y actualizar alguna informacion:

Manual Digital De Procesos
Administrativos I:l

Manual Basico De Procesos |:|
Administrativos

7. ¢Considera importante un Manual Digital de Procesos Administrativos
basado en el Proceso de Control en la oficina?

sSi[ ] NO[ |

7. ¢Cree usted necesaria la implementacion de un Manual Digital que
promueva las operaciones de control adecuadas dentro de la oficina? Si
Su respuesta es positiva explique brevemente:

si[ ] NO[ |

Gracias por su Colaboraciéon

Febrero 2015



91

UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
FACULTAD DE HUMANIDADES Y EDUCACION

ESCUELA DE EDUCACION

Me es grato dirigirme a usted, por medio de esta via y en la oportunidad de
solicitar su valiosa colaboracién en el sentido de efectuar la validacion del contenido del
instrumento disefiado para recolectar la informacidn requerida para esta investigacion,
que tiene como objetivo proponer un Manual Digital de Procesos Administrativos
Orientado al Proceso de Control en el Departamento de Atencion al Ciudadano del
Instituto Nacional de Tierras (INTi-Central).

Por consiguiente, se anexa a la presente el cuestionario para su debida
validacion.

Sin otro particular a cual hacer referencia, quedamos de usted,

Atentamente;

Kristyl Mogollon

Thamaudy Olivares

Datos del Experto:

Apellidos y Nombres:

Titulo que Posee:

Especialidad:

Lugar de Trabajo:

Cargo que Desempenfia:




Carta de Validacion

CARTA DE VALIDACION

Quien suscribe, Prof. Lic. Edwin Antonio Garcia Hernandez, titular de la
Cédula de Identidad N° 6.336.290, grado de instruccion Magister en Ciencias
Gerenciales, en virtud de una solicitud enviada a mi persona, por la presente hago
constar que he leido, analizado y evaluado, el Cuestionario aplicado a los
trabajadores del Departamento de Atencién al Ciudadano del Instituto Nacional de
Tierras (Nivel-Central), por las Tesistas Thamaudy Andreina Olivares Zamora, titular
de la Cédula de Identidad N° 21.344.554 y Kristil Fabiana Mogollén Hernéndez,
titular de la Cédula de Identidad N° 19.735.924, en la Investigacion titulada: Manual
Digital de Procesos Administrativos para el Departamento de Atencién al Ciudadano.
VALIDO el instrumento disefiado y presentado como parte del proceso metodoldgico
en cuestion, para lo cual se expide este documento, en cumplimiento con la parte
formal plasmada dentro de los procesos administrativos para esta investigacion.
Para ello se consideré la pertinencia, coherencia y claridad de los items en el

instrumento a validar.

En caracas a los tres (3) dias del mes de Junio de 2015.

Atentamente;

Edwin Antonio Garcia Hernandez

CI N° 6.336.290
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CARTA DE VALIDACION

Quien suscribe, Profa. Lic. Grecia Aimeida, titular de la Cédula de Identidad
N°® 11.993.622, grado de instruccién Licenciada en Educacion, en virtud de una
solicitud enviada a mi persona, por la presente hago constar que he leido, analizado
y evaluado, el Cuestionario aplicado a los trabajadores del Departamento de
Atencion al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras (Nivel-Central), por las
Tesistas Thamaudy Andreina Olivares Zamora, titular de la Cédula de Identidad N°
21.344.554 y Kristil Fabiana Mogollén Hernandez, titular de la Cédula de Identidad
N® 19.735.924, en la Investigacion titulada: Manual Digital de Procesos
Administrativos para el Departamento de Atencién al Ciudadano. VALIDO el
instrumento disefiado y presentado como parte del proceso metodoldgico en
cuestion, para lo cual se expide este documento, en cumplimiento con la parte
formal plasmada dentro de los procesos administrativos para esta investigacion.
Para ello se consider6 la pertinencia, coherencia y claridad de los items en el

instrumento a validar.

En caracas a los tres (3) dias del mes de Junio de 2015.

Atentamente;

Grecia Almeida

CIN° 11.993.622
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CARTA DE VALIDACION

Quien suscribe, Prof. MSc. Romulo Troncone , titular de la Cédula de
Identidad N° 2.905.003, grado de instruccién Magister en Ciencias Gerenciales, en
virtud de una solicitud enviada a mi persona, por la presente hago constar que he
leido, analizado y evaluado, el Cuestionario aplicado a los trabajadores del
Departamento de Atencion al Ciudadano del Instituto Nacional de Tierras (Nivel-
Central), por las Tesistas Thamaudy Andreina Olivares Zamora, titular de la Cédula
de Identidad N° 21.344.554 y Kiistil Fabiana Mogollon Hernandez, titular de la
Ceédula de Identidad N° 19.735.924, en la Investigacién titulada: Manual Digital de
Procesos Administrativos para el Departamento de Atencién al Ciudadano. VALIDO
el instrumento disefiado y presentado como parte del proceso metodoldgico en
cuestion, para lo cual se expide este documento, en cumplimiento con la parte
formal plasmada dentro de los procesos administrativos para esta investigacion.
Para ello se considerd la pertinencia, coherencia y claridad de los items en el

instrumento a validar.

En caracas a los tres (3) dias del mes de Junio de 2015.

Atentamente;

Romulo Troncone

CI N°©2.905.003
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Indicaciones para Ingresar y Modificar el Manual

Inicialmente al abrir el documento de MICROSOFT WORD, el cual lleva por
nombre Manual Digital de Procesos Administrativos orientado al Proceso de Control,
encontraremos que dicha estructura se encuentra protegida por una contrasefia que
solo ser& conocida por el encargado asignado de controlar y supervisar mediante este
manual las actividades del Departamento de Atencién al Ciudadano, la cual permite que
se pueda o no modificar y editar el formato del manual.

Ca)) Ho OoRE B0 ) Manual Digital de Procesos Administrativos orientado al Proceso de Control - Microsoft Word - 2 X
Inicio Insertar Disefio de pagina i Ci i Revisar Vista ! Programador I @
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El encargado para realizar la modificacion y edicidbn correspondiente debe
dirigirse y pulsar la opcion “Suspender Proteccion” introduce el cédigo para realizar los
cambios necesarios, luego guarda automaticamente la correccion realizada.

ientado al Proceso de Co... M Herramientas de tabla - =7 X
r Wista | Programador 1 Disefio Presentacidn &)
= | =) [e
nsformacidn - S5

N Proteger Plantilla de Panel de
quetes de expansion documento ~ documento documentos

ML Proteger Plantillas
Restringir formato y edicion ~ >
Sus permisos

Este documento esta protegido contra
modificaciones involuntarias.

En esta drea, sdlo puede rellenar form

[ Suspender la proteccion ]

)

El Manual Digital de Procesos Administrativos basado en el Proceso de Control
al momento de ser actualizado solo contara con algunas celdas modificables, esto
permitira que personas que no sean encargados del control de las actividades no
ejerzan ningun cambio en la estructura del manual. Entre ellos:
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