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PROPOSED CONTINUOUS IMPROVEMENT PLAN FOR NATIONAL TAX ADMINISTRATION
IN VENEZUELA

ABSTRACT: Designing a continuous improvement plan for the institutions that co-
llect national taxes in Venezuela is a systematic and participatory process that
aims to optimize the functioning of the organization through the identification,
analysis and resolution of problems constantly to provide a better service to citi-
zens, allowing increased transparency in accountability to strengthen the trust of
the population. Its importance lies in the possibility of contributing to promoting
citizen participation by involving the community in decision-making and in the
evaluation of the results, achieving the appropriate use of public resources to
reduce waste and increase efficiency in financial management. The bibliographic
review was aimed at prominent authors in the area such as: Ares (2023), Blas and
others (2022), Jiménez and others (2022), Valera (2023) and Vidal and Kilduff (2022).
Through the SWOT analysis applied to the National Integrated Customs and Tax
Administration Service (SENIAT), some strengths, opportunities, weaknesses, and
threats could be identified to design and implement an improvement plan con-
sidering the socioeconomic and political conditions of the country. The scarcity
of resources, the lack of training, bureaucracy and corruption have been some of
the challenges that the Tax Administration constantly faces in the development of
its activities. It was concluded that the preparation of a proposal demonstrates
the possibility of working on continuous improvements to achieve the expected
objectives.

KEYWORDS: Tax Control, Fiscal Policies, Fiscal Transparency.

PLANO DE MELHORIA CONTINUA PROPOSTO PARA A ADMINISTRAQ.\O TRIBUTARIA
NACIONAL NA VENEZUELA

RESUMO: Projetar um plano de melhoria continua para as instituigées de arreca-
dacdo de impostos nacionais na Venezuela é um processo sistematico e participa-
tivo que tem como objetivo otimizar o funcionamento da organizagao por meio da
identificagao, analise e resolucao constante de problemas, a fim de fornecer um
melhor servico a populagao, permitindo o aumento da transparéncia na prestacao
de contas e fortalecendo a confianca da populagdo. Sua importancia reside na
possibilidade de contribuir para a promogao da participacao cidada, envolvendo
a comunidade na tomada de decisdes e na avaliagdo dos resultados, alcancando
o uso adequado dos recursos publicos para reduzir o desperdicio e aumentar a
eficiéncia na gestao financeira. A revisdo bibliografica foi direcionada a autores
destacados na area, como Ares (2023), Blas et al. (2022), Jiménez et al. (2022), Va-
lera (2023) e Vidal e Kilduff (2022). Por meio da analise SWOT aplicada ao Servico
Nacional Integrado de Administracao Aduaneira e Tributaria (SENIAT), foi possivel
identificar algumas forgas, oportunidades, fraquezas e ameacas para projetar e
implementar um plano de melhorias considerando as condigées socioecondmicas
e politicas do pais. A escassez de recursos, a falta de treinamento, a burocracia e
a corrupgao tém sido alguns dos desafios constantemente enfrentados pela Ad-
ministragao Tributaria no desenvolvimento de suas atividades. Concluiu-se que a
elaboragao de uma proposta demonstra a possibilidade de trabalhar em melho-
rias continuas para alcangar os objetivos esperados.

PALAVRAS-CHAVE: Controle Tributario, Politicas Fiscais, Transparéncia Fiscal.

PLAN DE PROPOSITION D’AMELIORATION CONTINUE POUR L’ADMINISTRATION TRI-
BUTAIRE NATIONALE AU VENEZUELA

RESUME : Concevoir un plan d'amélioration continue pour les institutions de co-
llecte des impdts nationaux au Venezuela est un processus systématique et par-
ticipatif qui vise a optimiser le fonctionnement de l'organisation en identifiant,
analysant et résolvant de maniére constante les problémes afin de fournir un
meilleur service aux citoyens, tout en augmentant la transparence dans la red-
dition des comptes pour renforcer la confiance de la population. Son importance
réside dans la possibilité de contribuer @ promouvoir la participation citoyenne
en impliquant la communauté dans la prise de décisions et 'évaluation des résul-
tats, permettant une utilisation adéquate des ressources publiques pour réduire
le gaspillage et accroitre lefficacité de la gestion financiére. La revue bibliogra-
phique s’est concentrée sur des auteurs renommeés dans le domaine tels que Ares
(2023), Blas et al. (2022), Jiménez et al. (2022), Valera (2023) et Vidal et Kilduff (2022).
Grace a l'analyse SWOT appliquée au Service National Intégré de 'Administration
Douaniére et Fiscale (SENIAT), il a été possible d'identifier des forces, des oppor-
tunités, des faiblesses et des menaces pour concevoir et mettre en ceuvre un plan
d’améliorations, en tenant compte des conditions socio-économiques et politi-
ques du pays. La pénurie de ressources, le manque de formation, la bureaucratie
et la corruption sont quelques-uns des défis auxquels 'Administration Fiscale est
constamment confrontée dans le développement de ses activités. On en a conclu
que 'élaboration d'une proposition démontre la possibilité de travailler sur des
améliorations continues pour atteindre les objectifs escomptés.

MOTS-CLE: Contrdle Fiscal, Politiques Fiscales, Transparence Fiscale.
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RESUMEN: Disefar un plan de mejora continua para las instituciones recaudadoras
de los tributos nacionales en Venezuela es un proceso sistematico y participativo
que tiene como objetivo optimizar el funcionamiento de la organizacion a través de
la identificacion, analisis y resolucion de problemas de manera constante para brin-
dar un mejor servicio a la ciudadania, permitiendo incrementar la transparencia en
la rendicion de cuentas para fortalecer la confianza de la poblacion. Su importancia
radica en la posibilidad de contribuir a promover la participacion ciudadana involu-
crando a la comunidad en la toma de decisionesy en la evaluacion de los resultados,
logrando el uso adecuado de los recursos piblicos para reducir el desperdicio y au-
mentar la eficiencia en la gestion financiera. La revision bibliografica estuvo dirigida
a autores destacados en el area tales como: Ares (2023), Blas y otros (2022), Jiménezy
otros (2022), Valera (2023) y Vidal y Kilduff (2022). A través del analisis FODA aplicado
al Servicio Nacional Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria (SENIAT), se
pudieron identificar algunas fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para
disenar e implementar un plan de mejoras considerando las condiciones socioeco-
nomicas y politicas del pais. La escasez de recursos, la falta de capacitacion, la buro-
craciay la corrupcion han sido algunos de los desafios que enfrenta constantemente
la Administracion Tributaria en el desarrollo de sus actividades. Se concluyo que la
elaboracion de una propuesta demuestra la posibilidad de trabajar sobre mejoras
continuas para lograr los objetivos esperados.

PALABRAS CLAVE: Control Tributario, Politicas Fiscales, Transparencia Fiscal.

Introduccion

El analisis del sistema administrativo y funcional de una ins-
titucion piblica es un proceso que permite identificar sus puntos
fuertes y débiles, es decir sus fortalezas y oportunidades de mejora.
Este analisis es fundamental para el desarrollo de una gestion pu-
blica eficiente y eficaz que responda a las necesidades de la ciuda-
dania. El sistema administrativo se refiere a las funciones de admi-
nistracion interna que se ejercen en apoyo al cumplimiento de las
funciones sustantivas, mientras que el sistema funcional se refiere
al cumplimiento de las politicas pablicas que requieren la partici-
pacion de una o varias entidades del Estado, estando conformados
por el conjunto de normas, procedimientos y procesos que regulan
su funcionamiento.

Ahora bien, en el analisis de estos sistemas es fundamental
considerar aspectos como la estructura organizacional, los procesos
administrativos, el talento humano, los recursos materiales y los
sistemas de informacion con los que cuenta la institucion pablica.
El analisis de los sistemas administrativos y funcionales de cual-
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quier organismo del Estado puede ser realizado a través
de diferentes técnicas y herramientas.

Con base a lo planteado, se presenta un analisis apli-
cado a las operaciones realizadas por el Servicio Nacional
Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria (SE-
NIAT) en Venezuela; cuyas acciones deben estar direccio-
nadas a lograr el fortalecimiento de la cultura tributaria
para el cumplimiento voluntario de las obligaciones tribu-
taria por parte de los ciudadanos. Finalmente se presenta
una propuesta de un plan de mejoras continlas haciendo
una reflexion sobre los valores y actitudes que le serviran
de apoyo a la gerencia para el logro de las metas estable-
cidas.

Fundamentacion Teorica

La importancia de establecer un plan de mejoras para
una institucion pablica radica en que permite identificar
las areas de oportunidad y desarrollar acciones para me-
jorar el desempeno de la entidad. De acuerdo con Jiménez
y otros (2022) un plan de mejoras debe estar basado en
un analisis de la situacion actual que permita identificar
los puntos fuertes y débiles de la organizacion. A partir
de este analisis, se pueden establecer los objetivos y las
metas del plan de mejoras.

En este sentido, el plan de mejoras propuesta debe
estar enmarcado en su funcionamiento elaborado con la
finalidad de optimizar su gestion y facilitar el cumplimien-
to de las metas establecidas en el plan institucional. Entre
los objetivos del plan, se encuentra una mejora de la efi-
ciencia de los procesos administrativos, fortalecer la capa-
cidad institucional, mejorar la transparencia y la rendicion
de cuentas, garantizar la satisfaccion de las necesidades
colectivas, entre otros.

En consecuencia, las metas del plan de mejoras de-
beran ser especificas, medibles, alcanzables, relevantes y
temporales; es decir utilizando la técnica de SMART por sus
siglas en inglés (Specific, Measurable, Attainable, Relevant
and Timely). Afirman Vidal y Kilduff (2022) que los objeti-
vos deben ser claros y concisos, definiendo exactamente
lo que se quiere lograr, ser cuantificables donde se pueda
realizar un seguimiento de su progreso, realistas y alcan-
zables teniendo en cuenta los recursos y la capacidad dis-
ponibles, estar alineados con los objetivos generales de
la institucion y tener un plazo especifico de modo que se
pueda realizar un seguimiento y evaluacion.

Hay que destacar, que es necesario que el plan de
mejoras sea implementado de manera sistematica y con
seguimiento y evaluacion constante, lo que permitira ga-
rantizar que las acciones se llevaran a cabo de manera
efectiva para lograr el cumplimiento de los objetivos plan-
teados. Los gobiernos de los paises han tenido la impe-
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riosa necesidad de redimensionar las fuentes de ingresos,
planteandose una mejora en la recaudacion de los tributos
y la reduccion de los incumplimientos fiscales. Es por lo
que se hace necesario cambiar la conducta y buscar una
mejor disposicion del contribuyente para el pago de sus
obligaciones tributarias bajo el marco legal establecido en
las normas.

En el caso de Venezuela, ha resultado un gran desafio
mejorar los niveles de cultura tributaria en los ciudada-
nos, donde los medios de comunicacion desempefan un
papel importante para lograr este objetivo. A lo largo de
la historia venezolana los sujetos pasivos de las obligacio-
nes tributarias sustanciales y materiales han demostrado
poca disposicion en el cumplimiento de las obligaciones
tributarias.

Ahora bien, el SENIAT es un servicio autonomo sin
personalidad juridica, con autonomia funcional técnica y
financiera adscrito al Ministerio del Poder Popular de eco-
nomia, Finanzas y Comercio Exterior que le corresponde la
aplicacion de la legislacion aduanera y tributaria venezo-
lana, que incluye las politicas fijadas por el Ejecutivo Na-
cional referente a los tributos. Es decir, es un organo crea-
do en el afno 1994 con el objetivo de recaudar y controlar
los tributos en el territorio nacional.

Razon por la que, a través de las estadisticas maneja-
das por esta institucion se refleja un logro en las metas de
recaudacion. Sin embargo, intrinsicamente es bajo el nivel
de cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias
lo que segin Villalba y otros (2019), demuestra la poca cul-
tura tributaria de los ciudadanos.

Este organismo es el ente ejecutor como sujeto activo
de la relacion juridico-tributaria encargada de la recauda-
cion de los tributos, aplicar los procedimientos de acuerdo
con lo establecido en el Codigo Organico Tributario (COT)
a fin de constatar el acatamiento de las leyes tributarias y
adoptar las medidas administrativas necesarias para lo-
grarlo.

Es por lo que, resulta preponderante profundizar en
la relacion que debe darse entre el ciudadano y el Estado,
a fin de generar una cultura que motive al cumplimien-
to de los compromisos fiscales como un deber primordial
acorde con lo establecido en la Constitucion de la Repabli-
ca Bolivariana de Venezuela (CRBV), como norma matricial
en el ordenamiento juridico del pais.

Ahora bien, para la Administracion Tributaria es im-
perante fomentar la cultura tributaria en las organizacio-
nesy a través de los gremios profesionales disertar sobre
los valores y el compromiso que tienen los ciudadanos en
coadyuvar al Estado con las cargas piblicas y asi poder
corregir conductas arraigadas al incumplimiento fiscal que
se han hecho presente continuamente en un nimero sig-
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nificativo de individuos para incumplir con los deberes tri-
butarios.

De manera que, el analisis estuvo centrado en el pa-
pel de la Administracion Tributaria para fortalecer el nivel
del cumplimiento voluntario de las obligaciones tributa-
rias de los ciudadanos y su incidencia en la recaudacion
fiscal, utilizandose una Matriz FODA para evaluar de forma
integral la situacion planteada, obteniéndose los siguien-
tes resultados:

MATRIZ DAFO / FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Caracteristisas y habilidades intermas del SENIAT Caracteristicas y habilidades extermas al SENIAT
enta con te ra la - In nacisn

Dificultades y limitasicnes externas al SENIAT

AMENAZAS

Dificultades y limitaciones internas del SENIAT ‘

DEBILIDADES

Por lo tanto, resulta de gran importancia identificar
los problemas que se presentan internamente en el SENIAT
los cuales afectan de forma directa la cultura tributaria de
la comunidad en general. Estos problemas pueden ser de
diversa indole, pero algunos de los mas comunes que se
han podido observary cuya materializacion es posible que
ocurra son los siguientes:

a) Ineficiencia: porque sus procesos son lentos,
burocraticos o poco transparentes. Esto genera
dificultades para los contribuyentes, que tienen
que esperar mucho tiempo para recibir una res-
puesta o que pueden sentirse frustrados por la
falta de informacion.

b) Injusticia: al no aplicar las leyes de manera
equitativa. Esto generar desconfianza entre los
contribuyentes, que pueden sentir que no son
tratados de manera justa.

c) Corrupcion: la posibilidad de cometerse actos
de corrupcion generaria graves problemas para
la comunidad y las organizaciones empresaria-
les. Esto incrementa la evasion fiscal, el fraude
fiscal y la impunidad para los contribuyentes
con comportamientos antijuridicos.

Indudablemente, estos problemas tienen un impacto
negativo entre los sujetos pasivos, ya que la ineficienciay
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la injusticia en la Administracion Tributaria contribuye a
disuadirlos de cumplir con sus obligaciones fiscales. Esto
genera una pérdida de ingresos para el Estado, que afecta
el financiamiento de los servicios piblicos. Esta injusticia
en la Administracion Tributaria puede generar desigualdad
entre los contribuyentes afectando el desarrollo economi-
co y social de la comunidad. Sin duda, la posibilidad de
cometerse actos de corrupcion dentro del SENIAT debilita
la confianza de la poblacion generando un clima de inse-
guridad y desconfianza, que dificulta el cumplimiento vo-
luntario de las obligaciones tributarias.

Debe senalarse, la importancia que la Administracion
Tributaria sea eficiente, justa e imparcial. Esto requiere de
una reforma estructural que incluya la modernizacion de
los procesos, la simplificacion de las leyes y la adopcion
de medidas para combatir la corrupcion. Es fundamental
que la Administracion Tributaria tome medidas para resol-
ver estos problemas y garantizar que sea una institucion
eficiente, justa e imparcial. Ahora bien, con la finalidad de
disenar estrategias para mejorar la gestion piblica del SE-
NIAT se consideraron la esencia de la gerencia pablicay su
papel como politica de Estado para las transformaciones
administrativas en las organizaciones.

En este sentido, las teorias orientadoras de la geren-
cia plblica estan representadas por un conjunto de ideas
que sirven como marco de referencia para la gestion de las
instituciones publicas. Afirman Blas y otros (2022) que se
han desarrollado a lo largo del tiempo y han evolucionado
en respuesta a las necesidades cambiantes de las socie-
dades. En este caso, se han fundamentado las estrategias
propuestas considerando la teoria gerencial emergente.

Es preciso aseverar, que entre las medidas de politicas
piablicas que pueden ser incluidas para mejorar la gestion
pablica del SENIAT esta la modernizacion de la institucion
para hacerla mas eficiente, eficaz y transparente, la profe-
sionalizacion de la gestion piblica para garantizar que los
funcionarios piblicos tengan las competencias necesarias
para desempenar sus funciones y promover la participa-
cion ciudadana en la gestion piblica para garantizar que
las politicas publicas respondan a las necesidades de los
ciudadanos.

Asi mismo, en necesario el fortalecimiento de la ca-
pacidad institucional de la organizacion para que pueda
cumplir con sus objetivos que incluya medidas como la ca-
pacitacion del personal, el desarrollo de sistemas de ges-
tion del conocimiento, la implementacion de sistemas de
evaluacion del desempeno y finalmente mejorar la trans-
parencia y la rendicion de cuentas para que los ciudada-
nos puedan conocer su funcionamiento y exigirles respon-
sabilidades, incluyendo medidas como la publicacion de
informacion relevante, la participacion ciudadana en la
toma de decisiones y la implementacion de mecanismos
de control interno.
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Por consiguiente, a partir de las teorias orientado-
ras de la gerencia plblica como politica de Estado para
las transformaciones administrativas en esta institucion,
es necesario disenar estrategias especificas como la mo-
dernizacion de los procesos administrativos para hacerlos
mas eficientes y eficaces incluyendo medidas como la sim-
plificacion de los tramites, la automatizacion de los proce-
sos y la implementacion de sistemas de informacion.

Ahora bien, para que las estrategias sean exitosas, es
importante que se implementen de manera eficaz con un
compromiso politico y una participacion de todos los acto-
res involucrados. En opinion de Valera (2023) el proceso de
implementacion de las estrategias debe ser gradual y pro-
gresivo, para permitir que la institucion piblica se adapte
a los cambios monitoreando el progreso de las estrategias
para identificar las posibles desviaciones y tomar las me-
didas correctivas necesarias y oportunamente.

Con base al analisis realizado, se plantean algunas re-
comendaciones que deben ser consideradas por el SENIAT
que indudablemente pueden contribuir a mejorar el nivel
de cultura tributaria de la ciudadania:

a) Fortalecer la educacion tributaria en todos

los niveles educativos, desde la educacion basi-
ca hasta la educacion superior.

Tabla 1.

Innovacion y Gerencia Vol X. N°1. 2024

b) Desarrollar nuevos modelos de educacion tri-
butaria que sean atractivos para los ciudadanos.

) Facilitar el acceso a la informacion tributaria,
a través de canales digitales y presenciales.

d) Mejorar la capacidad de atencion y servicio al
ciudadano de la Administracion Tributaria.

e) Promover la participacion ciudadana en la
toma de decisiones sobre las politicas tributa-
rias

Por otra parte, también es recomendable que los
gremios profesionales como apoyo a la Administracion
Tributaria desarrollen programas de educacion tributaria
continua para la ciudadania, realicen actividades de vo-
luntariado para promover la cultura tributaria, como la
asesoria tributaria gratuita a los contribuyentes de bajos
recursos y abogar por politicas tributarias que sean justas
y equitativas.

Evidentemente, es preciso tener presente que en el
caso del SENIAT, los indicadores de seguimiento y control
para evaluar el impacto del plan de mejora continua de-
ben estar alineados con los objetivos planteados. En opi-
nion de Ares (2023), estos objetivos pueden incluir mejorar
la eficiencia de los procesos administrativos, fortalecer la
capacidad institucional y mejorar la transparencia y la ren-

indice

Descripcion

Recaudacion
os y tasas.

|l!\/|ide la cantidad de ingresos que se han obtenido a través de la recaudacion de impues-

Cumplimiento tributario obligaciones fiscales

IMide el grado de cumplimiento por parte de los contribuyentes en cuanto al pago de sus

Eficiencia en la gestion
tributaria

IMide la capacidad de la Administracion Tributaria para gestionar eficientemente los recur-
sos disponibles y lograr sus objetivos.

tribuyente cion Tributaria.

Calidad del servicio al con- |Mide la satisfaccion de los contribuyentes con los servicios prestados por la Administra-

de cuentas ributaria en su gestion.

Transparencia y rendicion |i\/|ide el grado de transparencia y rendicion de cuentas por parte de la administracion

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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dicion de cuentas.

A partir de estos objetivos, se pueden establecer los
siguientes indicadores de seguimiento y control en fun-
cion a la operatividad de la institucion:

De manera que, estos indices pueden ser comple-
mentados con otras herramientas como encuestas, anali-
sis estadisticos, auditorias internas y externas, entre otras.
Es importante realizar una evaluacion periodica de estos
indices para poder identificar areas de mejora y tomar
medidas para optimizar la gestion de la Administracion
Tributaria. Resulta de gran importancia al momento de la
elaboracion del plan de mejora continua considerar otros
indices que miden operatividad institucional.

Dentro de este marco, estas herramientas de analisis
deben ser monitoreados de manera regular para evaluar
el progreso del plan de mejora continua. Los resultados
del monitoreo deben ser utilizados para tomar las medi-
das correctivas necesarias. A continuacion, se presentan
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ejemplos de la forma como pueden ser aprovechados los
indicadores de seguimiento y control para evaluar el im-
pacto del plan de mejora continua en la Administracion
Tributaria (ver tabla 2):

a) Si el objetivo del plan de mejora continua es
reducir el tiempo de respuesta a los tramites tri-
butarios, el indicador de seguimiento y control
correspondiente seria el tiempo promedio de
respuesta a los tramites tributarios.

b) Si el objetivo del plan de mejora continua es
fortalecer la capacidad institucional, el indica-
dor de seguimiento y control correspondiente
seria el nivel de capacitacion del personal.

c) Si el objetivo del plan de mejora continua
es mejorar la transparencia y la rendicion de
cuentas, el indicador de seguimiento y control
correspondiente seria la cobertura de la infor-

Tabla 2.
indice items
Actas de Reparo emitidas y notificadas
[Procedimientos de fiscalizaciones aplicados
|Resoluciones de Sumario Administrativo emitidas y notificadas
IResoluciones de Jerarquicos emitidas y notificadas
Eficiencia Cobranzas efectuadas en el aho

INivel de morosidad

Tiempo de respuesta a los tramites administrativos

Tasa de errores en los tramites tributarios

Costos administrativos por contribuyente

Capacitacion del personal

Cursos y talleres dictados a la comunidad

Capacidad institucional

Satisfaccion de los usuarios

INivel del cumplimiento de las normas tributarias

Cobertura de la informacion difundida

Transparencia y rendicion de cuentas

|Participaci6n ciudadana de los usuarios

|indice de percepcion de la corrupcion

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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macion pablica.

Por cierto, la seleccion de los indicadores de segui-
miento y control debe ser realizada por un equipo de ex-
pertos que comprendan los objetivos del plan de mejora
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A continuacion, se presenta el plan de mejoras continua
propuesto para aplicar los correctivos pertinentes a las fa-
lencias del SENIAT que incluyen de forma negativa en el
fortalecimiento de la cultura tributaria del ciudadano y las
organizaciones:

continua y los procesos de la Administracion Tributaria.

Tabla 3.
Servicio Nacional Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria (SENIAT)
Plan de Mejora Continua en los funcionarios
Objetivo: “Promover valores y actitudes en los funcionarios publicos de la institucion
Valores Actitudes promovidas Contribucion

Responsabilidad

|IResponsables de sus acciones
y decisiones.

Cumplir con sus obligaciones y responder por sus acciones que
|permite garantizar la confianza de los ciudadanos en las institu-
ciones pulblicas.

Etica

Actuar de manera ética y mo-
ral, respetando los derechos
de los ciudadanos.

Actuar de manera moral y justa, respetando los derechos de los
ciudadanos para garantizar la legitimidad de las instituciones
|piblicas.

[Mejora continua

|Estar comprometidos con la
mejora continua de sus proce-
SOS Y servicios.

|Buscar mejoras en los procesos y servicios, que permite brindar
un servicio publico eficiente y eficaz

Progreso

Trabajar por el progreso de la
sociedad.

Trabajar por el bienestar de la sociedad, garantizando el desa-
|rrollo del pais.

Democracia

Ser democratico en su com-
portamiento, respetando los
principios de la democracia.

Ser respetuoso de los principios de la democracia, garantizando
la participacion de los ciudadanos en la toma de decisiones.

Justicia

Actuar de manera justa,
respetando los derechos de
[todos los ciudadanos

Ser equitativos, sin discriminacion de ningln tipo, para garanti-
zar la igualdad de oportunidades para todos los ciudadanos.

Equidad

Tener un comportamiento
equitativo, sin discriminacion
de ningln tipo

IReconocer y respetar las diferencias entre las personas. Esto
es fundamental para garantizar la inclusion social de todos los
ciudadanos.

Inclusion social

Trabajar por la inclusion so-
cial de todos los ciudadanos,
independientemente de su
condicion social, economica,
cultural o étnica.

Trabajar por el bienestar de los ciudadanos, independiente-
Imente de su condicion social, economica, cultural o étnica. Esto
es fundamental para garantizar la igualdad de oportunidades.

Diversidad

Promover la diversidad, re-
conociendo y respetando las
diferencias entre las personas

Reconocer y respetan las diferencias entre las personas. Esto es
undamental para garantizar una sociedad mas justa e inclusi-
va.

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Como consecuencia, la implementacion del plan de
mejora continua se requiere de un compromiso politico y
una participacion del Estado, comunidad, gremio, como
actores involucrados en las actividades llevadas a cabo
por la institucion. Inicialmente, los funcionarios plblicos
deben comprometerse a actuar de acuerdo con los valores
y actitudes promovidos por este plan de mejora continua.
Para ello, es necesario que reciban capacitacion y sensibi-
lizacion sobre estos valores y actitudes.

Por otra parte, la ciudadania debe participar en la
implementacion de este plan de mejoras continfas in-
formandose sobre los valores y actitudes promovidos por
este plan y exigiendo a los funcionarios pablicos para que
actlen de acuerdo con ellos.

Sin duda, el enfoque gerencial emergente esta ba-
sado en el uso de herramientas tecnologicas, educacion,
participacion y confianza; centrado en generar un ambien-
te donde los contribuyentes comprendan la importancia
de los tributos y se sientan comprometidos con su pago de
forma voluntaria. Este enfoque es mas eficiente y efectivo
que el basado en el control y la sancion.

Finalmente, el plan de mejoras continuas debe estar
basada en la premisa que como fendmeno complejo sobre
el cual se le debe dar respuesta requiere un enfoque ho-
listico; que incluya la educacion tributaria, la participacion
ciudadana y confianza en el SENIAT, que como institucion
pablica desempena un papel importante en el fortaleci-
miento de la cultura tributaria a través del desarrollo e
implementacion de estrategias que sean atractivos y efec-
tivos para llegar a los diferentes grupos de la poblacion.

Reflexiones Finales

La promocion de valores y actitudes que contribuyan
a una gerencia plblica orientada al servicio publico es fun-
damental para garantizar la confianza de los ciudadanos
en las instituciones plblicas. Este plan de mejora continua
propone una serie de valores y actitudes que pueden con-
tribuir a lograr este objetivo. Sin duda, la Administracion
Tributaria y la cultura tributaria son dos elementos clave
en el sistema fiscal de cualquier pais. En el caso venezola-
no, el SENIAT es responsable de la recaudacion y gestion
de los tributos, pero también sus acciones deben estar
orientadas a fortalecer los niveles de cultura tributaria en

los sujetos pasivos de la relacion juridica tributaria.

A través de la matriz FODA, fue posible identificar los
factores internos y externos que inciden en el papel de la
Administracion Tributaria para el fortalecimiento del cum-
plimiento voluntario de las obligaciones tributarias por
parte de los ciudadanos. Sin duda, con base a esta infor-
macion, fue posible desarrollar estrategias para reforzar
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las fortalezas, aprovechar las oportunidades, superar las
debilidades y minimizar las amenazas.

Finalmente, el progreso de la implementacion de este
plan de mejora continua debe ser monitoreado y evalua-
do de manera regular, para lo cual se pueden utilizar indi-
cadores de seguimiento y control que permitan lograr un
cambio de conducta en el ciudadano apegado a la Consti-
tucion de la Repiblica Bolivariana de Venezuela (CRBV) y
las normas tributarias vigentes.
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