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Resumen

La investigacion titulada “Gobierno electronico y la calidad de servicio en el
Sistema Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin,
20207, investigacion de tipo basica, nivel correlacional, disefio no experimental
transversal; con una muestra igual a 146 personas, de los cuales 46
corresponden a trabajadores de la entidad y 100 a usuarios del servicio,
aplicando la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario,
presenta como conclusiones que, la relacion entre gobierno electrénico y la
calidad de servicio en el Sistema Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia
y Regién San Martin, 2020, es positiva muy baja, con un valor del r de Pearson
de 0.277 y un coeficiente de determinacién r’=0.077; el nivel del gobierno
electronico alcanza un nivel regular, con un valor de 45.9%; y el nivel de

calidad del servicio es regular, con un valor de 47.1%.

Palabras clave: Gobierno electrénico, calidad de servicio, administracion

tributaria.
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Abstract

The research entitled "Electronic government and the quality of service in the
Tarapoto Tax Administration System, San Martin Province and Region, 2020",
basic type research, correlational level, non-experimental transversal design;
With a sample equal to 146 people, of which 46 correspond to workers of the
entity and 100 to users of the service, applying the survey technique and as an
instrument the questionnaire, presents the conclusions that, the relationship
between electronic government with the quality of service in the Tarapoto Tax
Administration System, San Martin Province and Region, 2020, is very low
positive, with a Pearson r value of 0.277 and a coefficient of determination r2 =
0.077; the level of electronic government reaches a regular level with a value of

45.9%; and the level of service quality is regular with a value of 47.1%

Keywords: Electronic government; quality of service, administration tributary
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INTRODUCCION

El Gobierno Electronico se constituye en una herramienta de gestion
publica, en donde el empleo de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) se constituyen en el pilar del funcionamiento del
aparato publico, teniendo como fin el ofertar mejores servicios a los
ciudadanos, incrementando la eficiencia, la participacion ciudadana y la
transparencia; y si bien la gran mayoria de naciones de Latinoamérica han
implementado leyes y procedimientos para incluirla como parte de sus
quehaceres institucionales, todavia existen grandes brechas en su
implementacion, asi la (OECD, 2020) indica que son los procesos
presupuestarios y las contrataciones, los sistemas que mejor vienen
implementando, pero aun falta que esto se evidencie en cuanto a la

prestacion de los servicios publicos.

Es asi que los gobiernos tienen una oportunidad muy grande para la
generacion de valor publico, al instrumentalizar sus procesos
administrativos mediante el gobierno electrénico, que permita no soélo
publicar datos, sino que estos sean intercambiables y de acceso al publico,
a la vez que sirva para el desarrollo de tramites administrativos, donde
segun la (OECD, 2017), los estandares de calidad de los servicios publicos
se incrementa en hasta un 75% con el s6lo hecho de implementar el
sistema, siendo el valor mas rescatado la celeridad de la atencion y la

simplicidad de tramites.

En este escenario, la gestion publica moderna centra su accionar en el
ciudadano o usuario, de ahi que en el Perd como parte de la Modernizacion
del Estado se ha implemento el Gobierno Electronico, como una forma de
tener mejores resultados, habiendo implementado sistemas de gestion
administrativa todos ellos orientados al uso de la tecnologia de la
informacion, entre los que se puede destacar: El sistema de contrataciones
publicas donde funciona el SEACE, o el sistema de gestion presupuestal
donde funciona el SIAF, o el sistema de inversiones donde funciona el
Invierte.pe; el mismo que funciona en todos los niveles de gobierno, sin

embargo en temas tributarios de las entidades de gobiernos locales, tal
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como lo indica (PCM, 2018) el empleo de TICs es muy limitado, con
softwares que difieren entre entidades o incluso manejando base de datos

en Excel, como ocurre en 23% de municipalidades rurales.

Son diversas las limitaciones existentes en la actualidad, para implementar
el gobierno electronico en todas las instancias gubernamentales del pais,
siendo estas las limitaciones de orden econémico, pues se priorizan muy
pocos proyectos para tecnologias de informacion, las referidas al potencial
humano, que sobre todo en zonas rurales es muy dificil encontrarla; la
carencia de infraestructura eficiente de telecomunicaciones en todo el pais;
estimandose que lograr un nivel 6ptimo esperado tardara no menos de 10
afios (World Bank, 2020)

En la region San Martin son escasas las instituciones publicas que, aparte
de contar con un portal electrénico, con escasa informacion, hayan
trabajado en la incorporacion del gobierno electrénico en sus objetivos de
gestién, donde la mayoria de las instituciones publicas cuentan con un
portal web, donde solo se muestran datos generales o aquella informacion
basica exigida por las normas de transparencia, muchas de las cuales no
estan actualizadas o simplemente corresponde a informacion producida por
otros sectores; asi (Ruiz, 2017) indica que una entidad educativa de nivel
universitario de la region en cuanto a la gestion del gobierno abierto tienen
un nivel de implementacién del 61% y de 54% de cumplimiento de
informacion en el portal de transparencia estandar; lo que indica que adn
existen muchas falencias para aprovechar al maximo el potencial de esta
herramienta de gestibn, no solo para el logro de los objetivos
institucionales, sino para la mejora de la calidad de los servicios que se

ofertan.

En lo referido a la calidad de los servicios, en el Peru se han llevado a cabo
politicas, que permitan que las organizaciones del Estado, logren
institucionalizar la calidad total y algunas de ellas han sido calificadas con
el cumplimiento de las normas ISO 9000, que son estandares de calidad en

la atencion a los usuarios, clientes o administrados, pero mucha resistencia
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aun para la mejora continua, y en el concepto ciudadano se mantiene el
pensamiento de que no se ofrece un buen servicio, donde segun el (INEI,
2020) la percepcion ciudadana de la confianza en sus instituciones es de
10.7% para los gobiernos regionales; de 14% para las municipalidades
provinciales, y de 4.3% para el Congreso.

La calidad en el servicio al usuario o ciudadano es un punto primordial en la
vida de las organizaciones o instituciones, sin importar el tamafo,
estructura o naturaleza de sus operaciones 0 servicios que brinda. La
idoneidad es factor importante para desarrollar esta tarea, ya que al ser
imagen frente a los clientes, una buena atencion con calidad ayuda a
mantener la gobernabilidad, a optimizar recursos, a bajar los niveles de
insatisfaccion y confianza en la entidad, y si esto lo asociamos a la gestion
del gobierno electrénico, se constituyen en acciones catalizadoras de una
buena gestion, y mucho mas en el campo de la tributacién municipal, que
para el caso especifico de la presente investigacion corresponde al

Sistema Administracion Tributaria — SAT, de Tarapoto.

En base a la realidad problematica es necesario formular el problema
general, ¢Cudl es la relacién entre gobierno electrénico con la calidad de
servicio en el Sistema de Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y
Regién San Martin, 2020?; y como problemas especificos: ¢Cual es la
relacion de las dimensiones del gobierno electrénico con la calidad de
servicio en el Sistema Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y
Region San Martin, 20207?; ¢ Cual es el nivel del gobierno electrénico en el
Sistema  Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San
Martin, 20207?; ¢ Cual es el nivel de la calidad de servicio en el Sistema

Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Regién San Martin, 20207

Esta investigacion identifica las siguientes justificaciones; por su
conveniencia, porque los resultados que se obtenga permitira a la entidad
contar con informacion relevante, que sobre el gobierno electrénico en la
tributacion que el SAT-T lleva adelante, en especial qué tramites y

procesos administrativos se realizan con calidad en la referida entidad, y
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esto relacionado con la satisfaccion de los servicios de los usuarios, los
colaboradores y publico en general, alineados a la politica de
modernizacion del Estado. Por su aplicacion practica, afirmamos que la
investigacion nos permitira saber el nivel de gobernanza digital, su
accesibilidad, relevancia, interoperabilidad y la seguridad digital del
gobierno electrénico en el SAT-T y cdmo este se relaciona con la calidad
del servicio, por tanto, estos resultados permitirdn a los gestores de dicha
entidad poder implementar mecanismos de mejora, que beneficien tanto a

la entidad como a los ciudadanos.

Por su relevancia social, la investigacion se justifica porque el fin de una
entidad publica es el ciudadano, y en los aspectos tributarios como las que
ejecuta el SAT-T, con mucha mas razon, pues el pago de los tributos si
bien corresponde a una obligacién ciudadana, su cumplimiento tiene una
alta carga de la percepcion que dichos recursos se emplearan
correctamente y del buen servicio que recibe, y ante una sociedad que vive
cambios tecnoldgicos, realidad que obliga a buscar nuevos métodos o
herramientas que permitan seguir acercando el Estado a los ciudadanos,
los resultados serdn una fuente que catalice estos procesos en bien de

guienes acuden a esta entidad.

Por su valor tedrico, se justifica porque los conceptos, doctrinas, teorias
sobre el gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios de una
entidad recaudadora de tributos municipales, serdn contrastados y/o
verificados en una realidad objetiva, que a la postre nos permitan
fundamentar nuevos conceptos o validar los ya existentes. Por su aporte
metodoldgico, la presente investigacion servira como un antecedente para
préximas investigaciones que permitan crear nuevas formas de gestion del
gobierno electrénico y de atencion a los ciudadanos en una entidad de
tributacion municipal, a partir de la aplicacion de encuestas, demostrando
asi que es factible aplicarlas en los campos mencionados, y ser replicados

en futuras investigaciones en temas similares de gestion publica.



Los objetivos que se plantean son, objetivo general, Determinar la
relacion entre gobierno electrénico con la calidad de servicio en el Sistema
de Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin,
2020; los objetivos especificos; Establecer la relacion de las dimensiones
del gobierno electronico con la calidad de servicio en el Sistema
Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020;
Identificar el nivel del gobierno electronico en el Sistema de Administracion
Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020; Identificar el nivel
de la calidad de servicio en el Sistema Administracion Tributaria Tarapoto,
Provincia y Region San Matrtin, 2020.

Las hipotesis que se plantea son, para la hipotesis general, Hi: Existe
relacion entre gobierno electronico con la calidad de servicio en el Sistema
de Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin,
2020; y para las hipotesis especificas; H1: Existe relacion de las
dimensiones del gobierno electrénico con la calidad de servicio en el
Sistema de Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Regién San
Martin, 2020; H2: El nivel del gobierno electronico en el Sistema
Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020,
es deficiente; H3: El nivel de la calidad de servicio en el Sistema
Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020;
es deficiente.



MARCO TEORICO

La investigacion se sustenta en investigaciones desarrolladas de forma
previa, asi en el ambito internacional tenemos a, Catdlico, D; Suarez, S; y
Velandia, J. (2016) EI gobierno electronico en las administraciones
tributarias de América Latina (articulo cientifico) Universidad Nacional de
Colombia. Concluyen que, el desarrollo del gobierno electrénico en las
administraciones tributarias muestra una implementacion parcial, con valor
promedio de logro de indicadores de 49%, lo que nos permite concluir que
es comun en las administraciones estatales no se tenga disponible
informacion relevante que en los portales institucionales que permitan a los
ciudadanos involucrarse de forma proactiva en temas relacionados con la
tributacion y su importancia para la generacion de recursos para atender
las necesidades de la poblacion. Los elementos de divulgacion y
revelaciéon, divulgacién de la informacién presupuestaria y financiera y
presupuestaria en ambito gubernamental es deficiente, lo que se debe al
paradigma erréneo que dicha informacion tiene caracter reservado y la
sociedad solo debe tener acceso cuando lo solicite, o en las audiencias
publicas para rendir cuentas. Las administraciones tributarias requieren
adoptar procesos de generacion de conciencia de divulgacion de la
informacion financiera y no financiera, con la oportunidad y relevancia que
el caso amerita empleando los elementos del gobierno electronico, en
especial los portales web, asumiendo que esta herramienta debe ser
considerada como un medio para interactuar con los ciudadanos, los
gestores publicos y las autoridades, minimizando asi los riesgos asociados

a la corrupcién.

Otra investigacion es la presentada por Perozo, R. y Chirinos, A. (2019)
Incidencias de la Tecnologia web 2.0 en el contexto de la gobernanza y la
gobernabilidad (articulo cientifico) Universidad Nacional Experimental
Francisco de Miranda Venezuela; quienes concluyen que; En buen
escenario para la gobernabilidad y gobernanza debe tener como horizonte
la mejora de las relaciones de la gestibn gubernamental con los
ciudadanos, con otras instancias del Estado gubernamental y con el sector

privado, con la finalidad de incrementar la confianza ciudadana en sus
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gobiernos, ademés de erradicar la baja performance de los procesos
administrativos e incrementar la vigilancia ciudadana. Implementar el
gobierno electronico, debe cimentarse en los elementos de la calidad de los
servicios, la comunicacion y la transparencia, sobre el empleo de las TICs,
garantizando el derecho a la informacion oportuna y veraz de los procesos
gubernamentales y la administracion de los recursos publicos en general.
El gobierno electronico en las administraciones venezolanas, los elementos
de la calidad de los servicios desde las TICs estan ausentes, donde las
caracteristicas de los portales web no propician espacios para intercambiar
informacion y no fomentan la construccion de soluciones a la problemética
ciudadana, donde muchos de los enlaces no estan operativos o se hallan

fuera de servicio, o cuentan con informacién no actualizada.

También a nivel internacional se encuentra la investigacion de Figueras, V.
(2019) Gobierno Abierto en México: hacia una discusion realista de su
factibilidad (articulo cientifico) Universidad Autébnoma de México, en sus
conclusiones especifica que; las relaciones que genera el gobierno abierto
entre la transparencia, las Tics y la participacion ciudadana en México
presenta condiciones muy precarias. Desde el punto de vista hormativo se
tiene buenos avances que fomentan el acceso a la informacién y el empleo
de TIC para visibilizar informacion gubernamental y ofertar espacios para
interactuar con los ciudadanos. Una deficiencia de las leyes de
transparencia y acceso a la informacion son multiples, inconsistentes,
fragmentadas, y muy engorrosos de ser implementadas. Actualmente el
gobierno electrénico presenta barreras para acceder y tener usos
relevantes, que se evidencian en las capacidades desiguales de los
ciudadanos para poder solventar los pagos de la conexion a internet y a las
carencias de educacion en tecnologia. La informacion que es publicada por
el gobierno, por lo general es de calidad deficiente y su acceso se ve
limitada porque no existe una homogeneidad de espacios y formatos entre
las diferentes entidades; siendo esto no solo producto de las limitaciones
de orden técnico, sino de la resistencia al cambio de los funcionarios a
acciones de transparencia. Existe apatia de los ciudadanos para

involucrarse en los temas publicos, tienen poca informacion de sus
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derechos de participacion y presentan niveles de desconfianza elevados
hacia el gobierno, siendo esto mucho mas elevado en temas de gestion del
presupuesto.

En el ambito nacional se tiene a Ledén, L. (2018) Evaluacion de las
necesidades de implementacion de tecnologias de informacién vy
comunicacidon en municipalidades no consideradas como ciudades
principales: caso Oropesa-Cusco (articulo cientifico) Universidad Andina
del Cusco. Concluye que; El empleo de las TIC’s, son consideradas como
importante herramienta para la gestion de las organizaciones, donde las
municipalidades, como entes sociales y organismos de gobierno local, no
estan exentas al desarrollo que brindan las TIC’s. En el caso especifico de
la Municipalidad de Oropesa, sobre la base de las necesidades de una
mejor atencion de servicios, han implementado servicios tecnolégicos bajo
la premisa de que las TIC's contribuyen a brindar una diversidad de
servicios que pueden transformar las relaciones gobierno-ciudadano, y
pasar de una comunidad aislada a una comunidad integrada, a su vez de la
contribucion a la reducciébn de brechas entre los ciudadanos. Los
resultados de su implementacién en municipalidades catalogadas como
ciudades no principales como el caso de la Municipalidad de Oropesa, no
indican que esta no tiene el mismo nivel de avance que aquellas que si
estan consideradas como ciudades principales, siendo los factores
limitantes la falta de presupuestos, para adquirir o desarrollar los softwares
y la logistica operativa del sistema; las carencias del potencial humano en
temas de TICs, y la resistencia de las autoridades a generar elementos de

transparencia de los actos administrativos municipales.

También se encuentra la investigacion desarrollada por Kuniyoshi, G.
(2018) EI gobierno electronico y las tecnologias de informacion (articulo
cientifico) Universidad ESAN, Lima. Concluye que, los aspectos de
integracion y relacionamiento del Estado con los ciudadanos, pueden ser
potenciados a través de los recursos tecnoldgicos del gobierno electrénico,
y representa una oportunidad para desarrollar la calidad de vida y el
bienestar comun. La orientacion del gobierno electronico en el Peru, esta

orientada a aplicar innovacion de las TICs, desde la perspectiva ciudadana
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esta herramienta mejorara las relaciones entre los ciudadanos y la gestiéon
publica para el 71.43% de los encuestados. Se resalta que el 100% de los
ciudadanos encuestados indican que la implementacion del gobierno
electronico se hace necesario para mejorar las relaciones entre los
servicios que prestan las entidades y los usuarios, siendo el factor mas
valorado el ahorro de tiempo en los tramites, reduciendo asi las trabas

burocraticas.

Otra investigacion a nivel nacional es la desarrollada por Mufioz, J. (2017)
Gobierno electrénico y la recaudacion tributaria del impuesto vehicular en el
servicio de administracion tributaria de Lima (articulo cientifico) Universidad
César Vallejo, Lima; que existe una relacion positiva baja del gobierno
electronico con la recaudacion tributaria, donde el valor estadistico de
probabilidad es igual a 0.00, y el valor del Rho=0,308, lo que indica que la
inferencia correlacional se rechaza. El 99,3 % de los contribuyentes
participantes de la investigacion estiman que los componentes del gobierno
electronico en el SAT de la Municipalidad Metropolitana de Lima tienen una
importancia alta, considerando que la interaccion con los tributos es el
elemento menos valorado, pues si bien los pagos se pueden efectuar por
mecanismos electronicos, el sistema de resolucion de queja y reclamos no
presenta niveles de operatividad y relacionamiento éptimo con los usuarios.
Esta condicion de baja Inter operatividad de los usuarios limita avanzar en
la creacion de una adecuada cultura tributaria y de responsabilidad

ciudadana hacia el cumplimiento de los tributos.

En el ambito local encontramos la investigacion desarrollada por Paredes,
E. (2020) El gobierno electrénico y la rendicibn de cuentas en la
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo, 2019 (tesis de maestria)
Universidad César Vallejo. Concluye que, el gobierno electrénico presenta
relacion significativa con la rendicion de cuentas en la municipalidad
distrital de la Banda de Shilcayo 2019, demostrado con el Rho de
Spearman, de muestra un valor de 0.916, demostrando que en la medida
gue el nivel los factores del gobierno electrénico se incrementan, también

se incrementan proporcionalmente los factores de la rendicion de cuentas.
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Se demostrd que los factores del gobierno se hallan en un nivel medio con
55.8%, nivel bajo con 26.3%, y nivel alto con 17.9%. Se corroboré que las
tres dimensiones que conforman el gobierno electrénico (externa, relacional
y promocional), tienen una performance media, siendo la dimension interna
la muestra del menor performance, motivado por la poca interaccion
organizacional de la entidad para el desarrollo de sus funciones teniendo
como soporte el gobierno electronico, salvo para aquellas funciones de

presupuesto y contrataciones.

Otra investigacion es la desarrollada por Roman, R. (2020) Tecnologias de
la informacién y calidad de los servicios educativos en la Universidad
Nacional Auténoma de Alto Amazonas, 2019 (tesis de maestria)
Universidad César Vallejo, Tarapoto. Concluye que; las tecnologias de
informacion y la calidad de los servicios educativos en la Universidad
Nacional Autonoma de Alto Amazonas, 2019; se hallan relacionadas entre
si, corroborado mediante los estadisticos de Spearman que alcanz6 una
valoracion de 0.757, el mismo que se estima como positiva alta. Los
valores del empleo de las tecnologias de la informacion en la universidad
evaluada, se halla en un nivel medio con un valor de 52.0%; bajo 27-5% y
alto de 20.6%. Los valores de la calidad de los servicios educativos en la
universidad evaluada se hallan en un nivel medio con 62.7%, nivel bajo con
19.6% y nivel alto con 17.6%.

Fernandez, N. (2018) Gobierno electronico y su relacién con la participacion
ciudadana en la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca - 2018, (tesis
de maestria) por la Universidad Cesar Vallejo. Tarapoto. Presenta las
conclusiones siguientes: Se ha evidenciado que existe relacion de
tendencia positiva entre el gobierno electrénico y la participacién ciudadana
en la Municipalidad distrital de Nueva Cajamarca — 2018, calculado con el

[{et)

“r’ de Pearson, donde el valor de “p” fue igual a 0,000 por consiguiente
menor a 0.05, y el coeficiente “r" con un valor de 0.854. EI gobierno
electrénico en la Municipalidad distrital de Nueva Cajamarca en cuanto a su
desarrollo al interno de la entidad se encuentra en la etapa inicial con un

valor de 68,7%, la etapa en proceso con un 25,4%, y la etapa logrado con
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el 6%; demostrado que su implementacién es regular.

Las teorias relacionadas a las variables en estudio son presentadas a
continuacion, asi para el gobierno electrénico, este se define como aquellos
sistemas que emplean las telecomunicaciones para transmitir informacién y
gue son gestionados o son de propiedad del Gobierno, y que tienen por
propésito transformar las relaciones con sus ciudadanos, al interno de sus
organizaciones, y con otras entidades sean publicas o privadas,
contribuyendo a mejorar las prestaciones de los servicios, fortalecer la
responsabilidad y la transparencia, y mejorar el performance de la
actuacion publica (World Bank, p. 2) Por su parte Cardona (2016; p.25) lo
define como el paradigma de la tecnologia asociado a telematica y su
interaccién, entendiendo esto como la comunicacion mediante el internet y
las TIC al interno de las instituciones del Estado, entre los otros entes
publicos y la colectividad en general (p. 25). Tener un gobierno electrénico
conduce a la promocion de una relacion por partida doble entre quienes
gobiernan y los ciudadanos, a través del potencial del empleo de las TICs,
como herramientas catalizadoras de interrelaciones transparentes, de
colaboracién y de participacion (ITU, 2016). Otra definicion es la expresada
por Fang (2012; p.18) que lo tipifica como el empleo de tecnologias para
proporcionar acceso a la informacion de las entidades del gobierno en
condiciones igualitarias y sin mediar barreras de tiempo y espacio, forma tal
que las actividades para adquirir y proveer productos y servicios, y las
transacciones de indole financieras que el gobierno ejecuta tengan la

participacion ciudadana y fomenten la gobernanza.

El gobierno electrénico desde la perspectiva de los objetivos que busca
presenta dos escenarios de desenvolvimiento, el primero que consiste en
ofertar los servicios mediante medios electronicos, lo que implica la
provision de servicios mediante mecanismos electronicos para garantizar el
acceso Yy la transparencia a la informacién vy, el segundo, el contribuir al
desarrollo de una democracia electrénica que es generada por las

expectativas de construccion de espacios de reunidon en condiciones
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igualitarias, donde los ciudadanos puedan generar debates sobre los
asuntos sociales mas relevantes Paez, (2012; p.78).

Sobre lo descrito en el parrafo precedente, se afirma que el gobierno
electronico contribuye a la gobernabilidad democratica en siete
componentes de la gestion publica que son: acceso a informacion publica,
ejecucion de tramites, vigilancia ciudadana de la gestion gubernamental,
inclusion, cobertura y democratizacion de los servicios estatales, rendicion
de cuentas de las autoridades y los actos de gobierno que desarrollan,
participacion ciudadana y la visibilizarian de actos para la lucha contra la
corrupcion (Tesoro, 2017); y asi Layne y Lee (2018; p.117). adiciona que
gestionar el gobierno electronico puede ser el elemento de primigenio de
un Estado moderno, cuya finalidad de servicio y la satisfaccion de las

necesidades crecientes de una sociedad se base en el conocimiento.

En relacion a las teorias que sustentan el desarrollo del gobierno
electrénico, se puede encontrar la teoria de la gestion cero trabas
burocraticas expresada por Rosanvallon. (2015; p.45), que se sustenta los
conceptos de la nueva gestion publica, planteando que la administracién
gubernamental debe desarrollar sus funciones haciendo mas asequible los
servicios a los ciudadanos, buscando eliminar las trabas burocraticas que
limitan su acceso, siendo las herramientas del gobierno electrénico el
elemento de soporte para su concrecion; la segunda teoria es planteada
por Baum y Di Maria (2017; p.127), quienes sustentan que la gestién
publica no constituye un conjunto unitario que aglomere las distintas
funciones del Estado, sino por el contrario constituye una red de funciones
autonomas relacionadas entre si; en donde el empleo de los enlaces
tecnolégicos y las plataformas virtuales de la informacion contribuyen a la
administracion publica a tener mejores capacidades para brindar
soluciones a problemas o para la creacion de bienes a partir del
procesamiento de la informacion que es colocada en las redes virtuales,
propiciando asi un mejor valor publico a la gestién del Estado. Una tercera
teoria de la adaptabilidad de funciones para la gobernabilidad, mencionada

por Dahl, 2018; p.63), que indica que las estrategias para cumplir la funcién
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publica corresponde a una receta adaptable a las circunstancia, en donde
el gobierno electronico sobre la base de la interaccién al interno de las
entidades y a su vez con la ciudadania puede establecer dialogos que
permitan generar dialogos para escuchar sus necesidades y asi promover
mecanismos de participacion ciudadana para el aporte a la gestion publica,
en donde el ciudadano considere que sus propuestas son incluidas o son

participes del control de las acciones de las entidades.

El gobierno electrénico como parte de la funcién publica puede adoptar
cuatro modalidades, el primero el gobierno ciudadano (G2C) que
representan todos los portales institucionales que brindan informacion para
la realizacion de los tramites institucionales, entre ellos por ejemplo el
TUPA o los formatos para efectuar los trAmites; el segundo gobierno a
empresa. (G2B) que representan los portales relacionados a las compras
estatales o las asociaciones publico-privadas; siendo el ejemplo mas
resaltante en el Perd, el portal del Sistema Electronico de Adquisiciones y
Compras del Estado (SEACE). El tercero gobierno ha empleado. (G2E) que
representan todos los enlaces o plataformas para las relaciones
funcionales al interno de la entidad, denominado la intranet, cuya finalidad
es otorgar informacion de las necesidades del personal y de los servicios
que requiere para cumplir su funcién; y el cuarto gobierno a gobierno.
(G2G) representado por las relaciones que surgen entre entidades con un
organo centralizado, siendo en el Peru el elemento mas representativo el

Sistema de Informacién Financiera - SIAF) Kuniyoshi (2018; p.7).

Como parte de la gestion publica peruana, son diversas las leyes que
sustentan su desarrollo, siendo la ultima Decreto Legislativo N° 1412 que
aprueba la ley del gobierno digital; asi también se tiene la Ley N° 27568,
que aprueba la Ley Marco de Modernizacién del Estado, en donde se
tipifica que todas las entidades de gobierno deben adecuar sus procesos y
disefios organizacionales empleando tecnologias de la informacion con el
fin de tener mejores indicadores de la eficiencia administrativa
gubernamental; el Decreto Supremo N° 081-2013-PCM, que establece la

Politica Nacional de Gobierno Electronico, siendo su a&mbito de aplicacion a
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todas las entidades del Estado; la Resolucion Ministerial N° 061-2011-
PCM, que aprueba la normativa de los contenidos minimos para la
planificacion estratégica del gobierno electronico, estableciendo que cada
entidad debe formular su respectivo plan como parte integrante del
sistema de gobierno electronico nacional, siendo de aplicacion también a

las municipalidades.

Las dimensiones del gobierno electrénico segun Yrrivarren (2018) indica
que sobre lo estipulado en la Resolucion Ministerial N° 061-2011-PCM, que
aprueba la normativa de los contenidos minimos para la planificacion
estratégica del gobierno electréonico son: la gobernanza de datos,

accesibilidad, relevancia, interoperabilidad y seguridad digital.

La dimensién gobernanza de datos, corresponde a la representacion
descifrable y dimensionada de acciones, hechos, conceptos e informacién
gue se expresa bajo cualquier modalidad para ser procesada, almacenada,
comunicada e interpretada; los que constituyen el activo estratégico de la
entidad. Para ello las entidades desarrollan acciones como determinar los
responsables del acopio, procesamiento, publicacién y almacenamiento;
identificacion de riesgos informaticos para proteger la informacion,
establecimiento de procesos para la transparencia de la informacién; y los
elementos de proteccion de datos del personal. Yrrivarren. (2018; p.31)

La dimension accesibilidad, asume los criterios necesarios para que el
usuario tenga las facilidades necesarias para poder encontrar la
informacion que busca en los portales institucionales, es decir que la
informacion debe estar amigablemente disponible y al alcance de los
usuarios. Esto implica implementar procesos al interno de las entidades
como la creacion de indices de busquedas, disefio de archivos de facil
entendimiento para los usuarios evitando en lo posible los tecnicismos,
disefio de manuales de busqueda, organizacion de archivos vy
establecimiento de parametros minimos de atencion eficaz a las solicitudes

de informacion Yrrivarren. (2018; p.31)
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La dimensién relevancia, esta intimamente relacionada a la calidad y la
utilidad de los contenidos que se presentan en los portales; pues a mejor
calidad de los contenidos mayor sera el potencial de empelo del portal.
Para mejorar la participacion de los trabajadores de la entidad a través de
la intranet y el empleo de los usuarios de la extranet, se hace necesario la
definicion de politicas y procedimientos para la publicacion de contenidos,
su administracion y permanente actualizacion. Esta dimension se mide
sobre la base de la utilidad de la informacién puesta a disposicion de los
usuarios, la reutilizacion de los datos que son publicados, la contribucién a

la gestion interna de la informacion publicada. Yrrivarren. (2018; p.31)

La dimensién interoperabilidad, se define como la capacidad que tienen las
organizaciones para el logro de objetivos acordados de forma conjunta
recurriendo a la disponibilidad de informacion y conocimientos, mediante el
intercambio de datos entre sus sistemas de informacién (Yrrivarren; 2018;
p.31); y el ITU (2018) adiciona que corresponde a la habilidad que tienen
los sistemas TICs, y de los procesos de gestidon que ellos desarrollan para
el intercambio de datos y permitir que se comparta la informacion y el
conocimiento. En el marco del gobierno electrénico en la gestién publica
peruana, esta comprende interoperabilidad organizacional, que es
capacidad de intercambiar datos entre entidades para el cumplimiento de
sus funciones en el marco de sus competencias; la interoperabilidad
semantica, que busca que el empleo de los datos y la informacién de una
instancia publica tenga formatos y significados precisos para ser entendida
por cualquier otra instancia; interoperabilidad a nivel técnico, que busca
que las interfaces, la integracion, las conexiones y la presentacion de datos
estén definidos en protocolos de comunicacion y seguridad, evitando su
vulnerabilidad; interoperabilidad a nivel legal, que se encarga del
cumplimiento de la normativa y lineamientos de orden técnico con el
propésito de agilizar el intercambio de datos entre las entidades, asi como
el cumplimiento de los elementos de seguridad para el tratamiento de la
informacion a ser intercambiada, sobre todo cuando existe informacion

reservada en algun procedimiento, como ocurre por ejemplo con la reserva
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tributaria o reserva de la informacién durante las investigaciones fiscales.
(Yrrivarren; 2018; p.31).

La dimension seguridad digital, corresponde al nivel de confianza del
entorno digital resultante, gestionar y aplicar un sinnimero de medidas
preventivas y correctivas frente a los riesgos que dafan la seguridad de la
informacion. Implica disefiar procesos minimos para garantizar la
confidencialidad e integridad de la informacion, sobre todo aquella que
puede vulnerar los derechos fundamentales como la intimidad personal,
implementacion de protocolos de generacibn de backups, disefio de
softwares antivirus; e implementacion de mecanismos de alerta ante la

posible vulneracion del sistema.

En relacion a la variable calidad del servicio, esta se define como el
conjunto de elementos que evalian la efectividad y eficiencia de los
procesos de la oferta publica desde el precepto técnico y de los juicios de
valor que emiten los ciudadanos que reciben el servicio EIPA (2016; p.8).
Otra definicién es la esgrimida por OECD (2016; p.11) que indica que es,
valoracion de las estructuras de las organizaciones, las politicas y los
procedimientos gubernamentales en su rol de suministrar servicios y
productos de acorde con las expectativas y los requerimientos de los
ciudadanos. La PCM (2019; p.4) lo conceptualiza como, la mensuracion del
nivel en que el Estado satisface las expectativas y necesidades de los
ciudadanos a partir de brindar los bienes y servicios, es decir se halla
relacionada con el grado de desarrollo o implementacion de los servicios a
los propositos y fines que la colectividad espera lograr de las entidades
publicas para lo cual se hacen uso de los recursos publicos, por
consiguiente para la administracion estatal, la calidad en si no se constituye
en la finalidad buscada, sino que se constituye en un medio para garantizar
gobernanza y fiabilidad de la gestion administrativa del Estado Duque
(2015, p.32).

La calidad de los servicios desde las administraciones tributarias esta

referidas a la atencion y orientacion del contribuyente, la capacidad de
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respuesta para atender quejas y reclamos; y desde el enfoque de las
cobranzas la fiabilidad de los montos a ser cobrados, la seguridad de la
informacion tributaria y las garantias del buen uso de lo recaudado IBD
(2017; p.2). La calidad de buen sistema tributario se caracteriza por su
simplicidad y transparencia para la recaudacion de recursos de forma
eficiente y eficaz, promoviendo la inclusion tributaria, la equidad y el
cumplimiento voluntario del tributo, minimizando las distorsiones de
naturaleza economica y promoviendo la competitividad (World Bank, 2018;
p.6). La calidad de las administraciones tributarias en el &mbito municipal
se entiende como la satisfaccion de los requerimientos de los
contribuyentes en funcion de la demanda de informacién, asistencia
técnica, orientacion tributaria, el trato recibido y la comodidad de la

infraestructura durante la atenciéon MEF (2015; p.11)

Las teorias que sustentan la calidad de los servicios desde el punto de
vista de las administraciones tributarias son diversas, asi se tiene la teoria
de la decision, que se basa en la racionalidad, donde la busqueda de
mejores resultados debe cefiirse al desarrollo de procesos organizados y
metodicos Carvalho (2013; p.56). Otra teoria es la calidad definida como
atributo, el mismo que segun Gonzalez (2018, p. 34) se basa en que los
servicios deben mostrar diferenciacion de otros productos, y en caso de las
administraciones tributarias sobre la base de comparaciones con otros
sistemas tributarios ya sea del nivel central o subnacional, sobre elementos
de la transparencia, la celeridad, oportunidad de atencion y resolucion de
problemas, probidad y transparencia, y la otra teoria es la calidad como
modalidad para el cumplimiento de objetivos, que es conceptualizada por
las formas como los servicios o0 productos se adaptan a las necesidades
gue esperan por los ciudadanos a partir de la actuacién de los gestores
publicos alineados a los objetivos institucionales; finalmente la teoria de la
calidad como la capacidad para generar satisfaccion a las expectativas
implicitas o declarativas, donde se introduce el concepto externo de
expectativas frente a las modalidades tradicionales de cémo son definidas

las acciones que llevan a cabo los gestores publicos; en este caso por
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ejemplo la valoracion de respuesta a la solucibn de controversias

tributarias.

La Norma Técnica para la Gestion de la Calidad en el Sector Publico,
establece que la calidad de los servicios publicos puede ser agrupada en
dimensiones como la conformidad de los servicios, la eficacia de los
servicios, la eficiencia de los servicios, la confianza en el servicio y el

compromiso y liderazgo del servicio (PCM, 2018).

La dimension conformidad de los servicios, que equivale a la valoracién de
las caracteristicas técnicas iniciales frente a lo brindado a los usuarios, en
donde se tiene que valorar las brechas de los elementos técnicos
ofertados, exigencia de responsabilidad funcional; compromiso hacia la
verificacion de calidad de parte de los funcionarios, la organizacién interna
para el servicio, capacidad igualitaria y con equidad del servicio. La
dimensién de eficacia del servicio, se refiere a la oportunidad del

cumplimiento del servicio, costo del servicio y operatividad del servicio.

La dimension eficiencia del servicio se refiere a la relacion costo/efectividad
del servicio, relacién beneficio/costo del servicio y costo/oportunidad del
servicio. La dimension confianza en el servicio, se refiere a la satisfacciéon
del servicio, la seguridad del servicio, empatia y proximidad de los
funcionarios; motivacion y compromiso de los funcionarios; confianza y
fiabilidad servicio. La dimension Compromiso y liderazgo; comprende la
honestidad y probidad en la prestacion del servicio, solvencia profesional
de los gestores, la sostenibilidad en el tiempo del servicio; cumplimiento del

servicio sobre la base de compromisos asumidos por la autoridad.
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

La investigacion corresponde al tipo basica, el mismo que segun
(CONCYTEC, 2018), las condiciones para su desarrollo parte de
conocimientos previos de las variables en estudios, los cuales al ser
sometidos a la contrastacion de campo nos permiten obtener nuevos
conocimientos ya sea para validar los ya existentes o para acrecentar

los contenidos tematicos.

Disefio de investigacion

El disefio planteado para la presente investigacion es no
experimental, transversal, descriptivo simple y correlacional, pues su
desarrollo no implicé la aplicacién de experimento alguno, y los datos
de campo fueron recogidos en un solo momento, y para el periodo
establecido en plan de investigacion, describiendo los elementos
constitutivos de cada variable y la vez determinando la relacion
mediante el calculo de un estadistico de correlacion. En ese sentido el

disefio gréafico es el siguiente:

O

v
M r
\ N
0;

Dénde:

M: Muestra de la investigacion

O1: Variable 1: Gobierno electrénico
02: Variable 2: Calidad del servicio

r: Relacién entre las variables
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3.2. Variables y operacionalizacion:

Variable 1: Gobierno electronico

Definicion conceptual

Empleo de tecnologias para proporcionar acceso a la informacion de

las entidades del gobierno en condiciones igualitarias y sin mediar

barreras de tiempo y espacio, forma tal que las actividades para

adquirir y proveer productos y servicios y las transacciones de indole

financieras que el gobierno ejecuta tengan la participacion ciudadana

y fomenten la gobernanza (Fang; 2012; p.18)

Definicion operacional

Determinacion de la gestion del gobierno electronico en el SAT

Tarapoto, evaluada desde la gobernanza de datos, accesibilidad,

relevancia, interoperabilidad y la seguridad digital, medido mediante

un cuestionario de encuesta bajo una escala ordinal.

Dimensiones:

Dimension 1: Gobernanza de datos

- Determinacibn de responsables del acopio, procesamiento,
publicacién y almacenamiento de informacién

- Establecimiento de procesos para la transparencia de la
informacion

- Elementos de proteccion de datos del personal

Dimension 2: Accesibilidad

- Creacion de indices de busquedas

- Disefio de archivos sin tecnicismos

- Disefio de manuales de busquedas

- Organizacién de archivos

- Establecimiento de parametros minimos de atencion de solicitudes
de informacion

Dimension 3: Relevancia

- Utilidad de la informacién de los portales

- Reutilizacion de los datos publicados

- Contribucion de la informacion para la gestion interna

Dimension 4: Interoperabilidad

- Interoperabilidad semantica
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- Interoperabilidad técnica

- Interoperabilidad legal

Dimension 5: Seguridad digital

- Disefio de procesos minimos de confidencialidad e integridad

- Protocolos de generacién de backups

- Disefio de softwares antivirus

- Mecanismos de alerta de vulneracion del sistema

Variable 2: Calidad del servicio

Definicién conceptual

Mensuracion del nivel en que el Estado satisface las expectativas y
necesidades de los ciudadanos a partir de brindar los bienes y
servicios, es decir se halla relacionada con el grado de desarrollo o
implementacion de los servicios a los propositos y fines que la
colectividad espera lograr de las entidades publicas para lo cual se
hacen uso de los recursos publicos (PCM, 2019, p.4).

Definicién operacional

Determinacion de la calidad de los servicios publicos que brinda el
SAT Tarapoto, evaluada desde la conformidad de los servicios, la
eficacia y eficiencia de los servicios, la confianza, compromiso y
liderazgo del servicio, medido a través de un cuestionario de encuesta
bajo una escala ordinal.

Dimension 1: Conformidad de los servicios

- Valoracion de las caracteristicas técnicas del servicio

- Brechas de los elementos técnicos ofertados

- Exigencia de responsabilidad funcional

- Compromiso hacia la verificacion de la calidad

- Capacidad igualitaria y con equidad del servicio

Dimension 2: Eficacia de los servicios

- Oportunidad del cumplimiento del servicio

- Costo del servicio

- Operatividad del servicio

Dimension3: Eficiencia de los servicios

- Relacion costo/efectividad

- Relacioén beneficio/costo
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3.3.

Dimension 4: Confianza en el servicio

- Satisfaccion del servicio

- Seguridad del servicio

- Empatia y proximidad de los funcionarios

- Motivacion y compromiso de los funcionarios

- Confianza y fiabilidad del servicio

Dimension 4: Compromiso Y liderazgo del servicio
- Honestidad y probidad de los servicios

- Solvencia profesional de los gestores

- Sostenibilidad en el tiempo del servicio

- Cumplimiento de compromisos de la autoridad

Poblacién, muestray muestreo:

Poblacion:

La poblacion estuvo constituida por todos los contribuyentes del SAT-
Tarapoto, el mismo que segun la Oficina de Administracion ascienden
a 32,128 contribuyentes. Ademas, se incluy6 a los trabajadores del
SAT-Tarapoto, que al 31 de junio del 2020 ascienden a un total de 52

trabajadores.

Criterios de inclusién: Se asumieron como criterios de inclusién en
el caso de los contribuyentes a aquellos considerados como
contribuyentes especiales por la naturaleza del monto contributivo,
segun la escala definida por el SAT y que ademas desean patrticipar
en el desarrollo de la investigacion. En el caso de los trabajadores se
considera como factores de inclusion a aquellos que desarrollan sus
actividades bajo el régimen laboral de la administracion publica, ya
sea CAS, D.L. 728 u DL 276.

Criterios de exclusién: En el caso de los contribuyentes se
excluyeron a aquellos que tenian pendiente de resolucion algun
reclamo de orden administrativo y que se rehusaron a participar de la
investigacion. En el caso de los trabajadores se excluyeron a aquellos

que laboran bajo la modalidad de érdenes por servicio, 0 quienes
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3.4.

tengan acciones administrativas o0 judiciales en curso, 0 se
encuentren de vacaciones al momento de llevar a cabo la

investigacion.

Muestra: La muestra de la investigacion se asumio bajo la premisa de
determinacion por conveniencia, cuyos criterios para su determinacion
corresponden en el caso de los contribuyentes a 100 personas, y en
el caso de los trabajadores a un numero igual o mayor al 80%, por
consiguiente, efectuando el calculo se tiene que seran 46
trabajadores, quedando la muestra conformada asi:

Grupo poblacional Cantidad
Contribuyentes 100
Trabajadores 46

Total 146

Muestreo: En ambos grupos poblacional, la composicién muestral fue
determinada empleando el método aleatorio simple sobre la base del

total de la poblacién que la conforma.

Unidad de analisis: Corresponde a cada una de las personas de los
grupos poblaciones de contribuyentes o trabajadores del SAT

Tarapoto.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnicas

La técnica aplicada en la investigacion correspondié a la encuesta, la
misma que segln (Alvarez, 2011) se caracteriza porque su objetivo es
recoger informacion de los elementos que constituyen una variable
sobre la base de sus caracteristicas desde la opinion y/ percepcion de

un grupo de individuos que conocen el fendmeno a estudiar.

Instrumentos
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El instrumento correspondié al cuestionario de encuesta, el que se
elaboré sobre la base de los indicadores y dimensiones de las
variables a ser sometidas al estudio. Se elaboré una encuesta para
cada variable, asi para la variable gestion del gobierno electronico,
consta de 19 preguntas distribuidas entre sus cinco dimensiones; y
para la variable calidad del servicio, consta de 19 preguntas
distribuidas entre las cuatro dimensiones que la componen. Las
preguntas que se planteen son de naturaleza cerrada con una escala
de respuestas que son: 1=Muy malo, 2=Malo, 3=Regular, 4=Bueno y
5=Muy Bueno.

Validez

La validez de la investigacién estuvo definida por el juicio de expertos,
donde profesionales dedicados a la investigacion cientifica y
académica, asi como conocedores de gestion publica, validaron la
consistencia del constructo de los items conformantes de cada
instrumento de la investigacion, sobre la base de 10 items con una
escala valorativa del 1 al 5, definiendo su validez si y solo si el valor

obtenido en promedio es igual o mayor a 4.5.

Los resultados se expresan en la tabla siguiente

Tabla 1: Validacion del juicio de experto

_ o Promedio de L
Variable N.° Especialidad _ Opinién del experto
validez
_ 1  Metoddlogo 4.7 Existe suficiencia
Variable . _ S
1 Gerente publico 4.6 Existe suficiencia
Gerente publico 4.6 Existe suficiencia
) Metodologo 4.7 Existe suficiencia
Variable _ _ o
5 Gerente publico 4.6 Existe suficiencia
Gerente publico 4.6 Existe suficiencia

Fuente: Valores del Juicio de expertos
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3.5.

3.6.

Los valores expresados en la tabla precedente nos indican un valor
promedio de 4.63, lo que indica un nivel de validez de 92.7%, lo que nos
indica que los instrumentos evaluados para ambas variables son validos

para el presente estudio.

Confiabilidad

Los valores de la confiabilidad fueron determinados mediante el
estadistico de Cronbach, el mismo que mide la consistencia de la
informacion recogida con los instrumentos de la investigacion,
debiendo ser el valor igual o mayor a 0.7 para ser considerado
confiable, caso contrario se rechaza la investigacibn por no ser

consistente y fiable los datos recolectados.

En nuestro caso los valores obtenidos son de 0.871 para el total de la
data obtenida, de 0.865 para la data de la variable gobierno

electronico, y de 0.874 para la variable calidad del servicio.

Procedimientos:

El proceso de recoleccion de la informacién se dio inicio posterior a la
validacion de los instrumentos de la investigacion, y luego de haber
obtenido los permisos institucionales del SAT Tarapoto. Las variables
en estudio al no ser sometidas a ningun experimento, al momento de
aplicar las encuestas los datos a ser recolectados fueron tal igual

como percibe cada uno de los encuestados.

Método de anélisis de datos:

El método para analizar los datos que provinieron de la aplicacion de
los instrumentos de la investigacidn se dio inicio a través de la
tabulacion de los datos en una tabla de doble entrada, en donde se
colocaron las respuestas dadas por cada encuestado en funcion de
los valores determinados para cada valoracion de las preguntas.
Sobre estos datos se aplicaron el criterio de la estadistica inferencial
para determinar las relaciones de las variables y sus dimensiones,

para lo cual, si se calculo, si la data corresponde o no a una curva de
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3.7.

normalidad, para sobre ese detalle determinar el tipo de estadistico de

prueba a ser aplicado.

Para el caso de los valores descriptivos, la data fue tabulada en
funcion de su ocurrencia y luego de ello estimada en cinco categorias,
muy bueno, bueno, regular, malo, muy malo, estimando los valores
nominales y porcentuales de cada una de estas escalas. Luego sobre
la base del marco tedrico y las investigaciones previas se procedio a
discutir los resultados desde el aporte cientifico del investigador, para
luego presentar las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.

Aspectos éticos:

La calidad ética de la investigacion estuvo garantizada por el
cumplimiento estricto del método cientifico aplicado a la investigacion,
como son la rigurosidad del tratamiento de la data recolectada de
campo Yy su procesamiento sin ningun sesgo de orden subjetivo.
Ademas, se cumplieron los aspectos metodologicos y éticos que

estan determinadas por la UCV en cuanto al plagio y autoplagio.
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IV. RESULTADOS
4.1. Relacion de las dimensiones del gobierno electrénico con la
calidad de servicio en el Sistema Administracion Tributaria

Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020

Tabla 2
Prueba de normalidad de las dimensiones de la variable gobierno
electrénico y la variable calidad del servicio

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic

o] Gl Sig. o] gl Sig.
Gobernanza de ,307 146 ,000 ,853 146 ,000
datos
Accesibilidad 223 146 ,000 ,883 146 ,000
Relevancia ,289 146 ,000 ,834 146 ,000
Interoperabilidad ,256 146 ,000 ,878 146 ,000
Seguridad digital ,233 146 ,000 877 146 ,000
Calidad de ,292 146 ,000 ,798 146 ,000
servicio

Fuente: SPSS v. 23 sobre la base de datos recogidos con encuesta

La tabla 1 expresa los valores de la prueba de normalidad las dimensiones
de la variable gobierno electronico y la variable calidad del servicio; donde
en los valores expresados para la prueba de Kolmogorov-Smirnov, pues la
muestra corresponde a una poblaciéon mayor a 50 individuos, indican para
el valor del estadistico en todos los casos el estadistico es mayor a 0.05, se

determina que los datos provienen de una curva de normalidad.

Asi los valores para la dimension Gobernanza de datos es 0.307; para la
Accesibilidad de 0.223; para la Relevancia de 0.289; para la
Interoperabilidad de 0.256; para la Seguridad digital de 0.233; y para la

variable Calidad de servicio de 0,292.
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A este valor se complementa que la significancia es igual a 0.00, para
todos los casos lo que ratifica que los datos provienen de una curva de

normalidad.

Tabla 3

Relacion de las dimensiones del gobierno electronico con la calidad de
servicio en el Sistema de Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y
Regién San Martin, 2020.

Correlaciones Calidad de servicio
Dimension Gobernanza de C-orrelzilcic')n de Pearson 210
datos Sig. (bilateral) ,000
N 146
Correlacion de Pearson ,238
Dimension Accesibilidad Sig. (bilateral) 0.00
N 146
Correlacion de Pearson 214
Dimension Relevancia Sig. (bilateral) ,000
N 146
Dimension Interoperabilidad  Correlacion de Pearson ,0.275
Sig. (bilateral) ,000
N 146
Correlacion de Pearson 0.264
Dimensién Seguridad digital ~ Sig. (bilateral) ,000
N 146

Fuente: Fuente: SPSS v. 23 sobre la base de datos recogidos con encuesta

Los valores expresado en la tabla 3 detallan la relacion de las dimensiones
del gobierno electrénico con la calidad de servicio en el Sistema
Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020;
donde el valor de la significancia bilateral es igual a 0.00 en todos los
casos; y los resultados del correlacional de Pearson es de 0,276 para la
dimensién gobernanza de datos; 0.238 para la dimensién accesibilidad;
0.214 para la dimension relevancia, 0.275 para la dimension

interoperabilidad y 0.264 para la dimension seguridad digital.
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4.2. Nivel del gobierno electronico en el Sistema Administracion

Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020

Tabla 4

El nivel del gobierno electronico en el Sistema Administracion Tributaria

Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020

Escala N° %
Muy malo 12 8.2%
Malo 50 34.2%
Regular 67 45.9%
Bueno 16 11.0%
Muy bueno 1 0.7%
Total 146 100.0%

Fuente: SPSS v. 23 sobre la base de datos recogidos con encuesta

%

50.0%
45.0%
40.0%

0.0%

Muy malo Malo Regular

35.0%

30.0%

25.0% 4.5.99
20.0% 34.29

15.0%

10.0%

Bueno

Figura 1. El nivel del gobierno electronico en el Sistema Administracion

Tributaria Tarapoto, Provincia y Regiéon San Martin, 2020

Fuente: SPSS v. 23 sobre la base de datos recogidos con encuesta

Los valores expresados en la tabla 5 y la figura 1, muestran el nivel del

gobierno electrénico en el Sistema de Administracion Tributaria Tarapoto,
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Provincia y Region San Martin, 2020; donde un 8.2% de los entrevistados
indican que es muy malo; 34.2% Malo; 45.9% regular; 11.0% bueno; y 0.7%

muy bueno.
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4.3. Dimensiones del gobierno electrénico que tienen menor relacion
con la calidad de servicio en el Servicio Administracion
Tributaria Tarapoto, San Martin, 2020

Tabla 5

Nivel de la calidad de servicio en el Sistema Administracion Tributaria

Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020

Escala N° %
Muy malo 6 4.1%
Malo 64 43.8%
Regular 70 47.9%
Bueno 6 4.1%
Muy bueno 0 0.0%
Total 146 100.0%

Fuente: SPSS v. 23 sobre la base de datos recogidos con encuesta

%

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0% 43.89
20.0%
15.0%
10.0%

0.0%

47.99

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 2

Nivel de la calidad de servicio en el Sistema Administracion Tributaria Tarapoto,
Provincia y Regién San Martin, 2020Fuente: SPSS v. 23 sobre la base de datos
recogidos con encuesta

Los valores expresados en la tabla 4 y la figura 2, nivel de la calidad de servicio
en el Sistema Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San
Martin,, 2020; donde un 4.1% de los entrevistados indican que es muy malo;
43.8% Malo; 47.9% regular; 4.1% bueno; y 0.0% muy bueno.
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4.4. Relacion entre gobierno electronico con la calidad de servicio en
el Sistema Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y
Region San Martin, 2020

Tabla 6

Prueba de normalidad de las variables gobierno electronico y calidad del

servicio
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Gobierno ,256 146 ,000 ,871 146 ,000
electronico
Calidad de ,292 146 ,000 ,798 146 ,000
servicio

Fuente: SPSS v. 23 sobre la base de datos recogidos con encuesta

La tabla 6 expresa los valores de la prueba de normalidad, las variables
gobierno electronico y la calidad del servicio; donde en los valores
expresados para la prueba de Kolmogorov-Smirnov, pues la muestra
corresponde a una poblacion mayor a 50 individuos, indican para el
estadistico que este es mayor a 0.05, por tanto, se determina que los datos

provienen de una curva de normalidad.

Tabla 7
Relacion entre gobierno electrénico con la calidad de servicio en el Sistema

Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Regién San Martin, 2020

Gobierno
electrénico Calidad del servicio

Gobierno Correlacion de
_ 1 277
electrénico Pearson
Sig. (bilateral) ,000
Calidad del servicio Correlacion de
277 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 146 146

Fuente: SPSS v. 23 sobre la base de datos recogidos con encuesta
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Los valores expresados en la tabla 07 nos muestran la relacién entre
gobierno electronico con la calidad de servicio en el Sistema Administracion
Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020, donde la
significancia bilateral es igual a cero y el coeficiente de correlacion de
Pearson de 0.277.
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V. DISCUSION

Los resultados del objetivo general muestran un valor de significancia de
0.00 lo que implica la existencia de relacidon entre las variables, y el valor del
“r’ de Pearson de 0.277, el mismo que implica que esta relacion es positiva
muy baja; por tanto al haber planteado la hipétesis general, Hi: Existe
relacion entre gobierno electronico con la calidad de servicio en el Sistema
Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020; se
rechaza la hipotesis, dado el poco valor de relacion, al calcular el coeficiente
de determinacion r2=0.077, lo que implica que sélo un 7.7% de los
elementos del gobierno electrénico inciden en la calidad del servicio.

Estos valores obtenidos son divergentes a lo expresado por Roman, R
(2020) quien al estudiar las tecnologias de informacion y la calidad de los
servicios educativos en una universidad nacional peruana, indica que estas
se hallan relacionadas entre si, corroborado mediante el estadisticos de
Spearman que alcanz6 una valoracion de 0.757, el mismo que se estima
como positiva alta; quiza debido a que el caso de los elementos del servicio
tributario que brinda el SAT-Tarapoto no tiene una buen proceso de
implementacion del gobierno electronico, y los usuarios al no conocerlo o0 no

valorarlo como una herramienta de gestidn, es que se logran estos valores.

Esta misma tendencia de una relacion baja se corrobora al analizar las
dimensiones de la variable gobierno electronico con la calidad del servicio,
en donde en todos los casos se evidencia esta tendencia, por tanto desde
las teorias que sustentan el desarrollo del gobierno electrénico, como es la
gestion cero trabas burocraticas expresada por (Rosanvallon, 2015; p.45),
que plantea que la administracion gubernamental debe desarrollar sus
funciones haciendo mas asequible los servicios a los ciudadanos buscando
eliminar las trabas burocraticas que limitan su acceso, siendo las
herramientas del gobierno electronico el elemento de soporte para su
concrecion; condicionantes que no vienen siendo logrados a cabalidad en el

SAT-Tarapoto, de ahi que los niveles de relacién son bajos.
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Habiendo planteado como hipoétesis especifica 1 H1: Existe relacion de las
dimensiones del gobierno electrénico con la calidad de servicio en el
Sistema Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Regién San Martin,
2020; se rechaza la hipotesis, por tanto se infiere la no existencia de
relacion, pues esta corresponde a un nivel muy bajo; siendo esto coherente
con lo expresado por (Mufioz, J. 2017) que indica que, el sistema de
resolucidon de queja y reclamos no presenta niveles de operatividad y
relacionamiento 6ptimo con los usuarios, por tanto esta condicion de baja
interoperatividad de los usuarios limita avanzar en la creacion de una
adecuada cultura tributaria y de responsabilidad ciudadana hacia el
cumplimiento de los tributos; elementos que se aprecian también en la

entidad evaluada en la presente investigacion.

Los valores del nivel de gobierno electronico alcanzan un nivel regular para
el 45.9%, y para los niveles malo con 33.2% y muy malo con 8.2%; es decir
s6lo un 11.% de los encuestados indica que esta se encuentra en un nivel
bueno y muy bueno; por consiguiente estos valores son muy diferentes a lo
indicado por (Paredes, E. 2020) quien afirma que los factores del gobierno
electrénico se hallan en un nivel medio con 55.8%, nivel bajo con 26.3%, y
nivel alto con 17.9%; lo que implica que los componentes del gobierno
electronico necesitan ser reforzados en cuanto a su implementacion para
garantizar una mejor operatividad del sistema tributario que lleva a cabo esta

entidad como ente recaudador de la Municipalidad Provincial de San Martin.

Habiendo planeado como hipoétesis especifica 2, H2: El nivel del gobierno
electronico en el Sistema de Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y
Region San Martin, 2020, es deficiente; se rechaza la hipoétesis, pues los
valores obtenidos son mayoritariamente regulares, por consiguiente, se
afirma que, el nivel del gobierno electrénico en el Sistema de Administracion

Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020, es regular.

En relacién al nivel de calidad del servicio en el Sistema Administracion
Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020; la valoracion mas

alta la obtiene regular con 47.1%, y los valores de bueno de 4.1% y ningun
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encuestado manifiesta que este es muy bueno. Por el contrario, un 47.9%, lo
valoran como malo y muy malo; por consiguiente, habiendo planteado la
hipotesis especifica 3, H3: El nivel de la calidad de servicio en el Sistema
Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020; es

deficiente; se rechaza la hipétesis, afirmando que esta es regular.

Estos valores son ligeramente diferentes a lo expresado por (Roman, R.
2020) quien afirma al estudiar una universidad, que los valores de la calidad
de los servicios educativos se hallan en un nivel medio con 62.7%, nivel bajo
con 19.6% y nivel alto con 17.6%; por consiguiente, sobre la base de lo
afirmado por el (World Bank. 2018; p.6) que dice que la calidad de buen
sistema tributario se caracteriza por su simplicidad y transparencia para la
recaudacion de recursos de forma eficiente y eficaz, promoviendo la
inclusién tributaria, la equidad y el cumplimiento voluntario del tributo,
minimizando las distorsiones de naturaleza econémica y promoviendo la
competitividad; estos no vienen siendo llevados a cabo con eficiencia en el
SAT Tarapoto.
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VI. CONCLUSIONES

6.1

6.2

6.3

6.4

La relacion entre gobierno electronico con la calidad de servicio
en el Sistema Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y
Regién San Martin, 2020, es positiva muy baja, con un valor del r

de Pearson de 0.277 y un coeficiente de determinacién r’=0.077.

La relacion de las dimensiones del gobierno electronico con la
calidad de servicio en el Sistema Administracion Tributaria
Tarapoto, Provincia y Regién San Martin, 2020; es positiva muy
baja, donde los resultados del correlacional de Pearson son de
0,276 para la dimension gobernanza de datos, 0.238 para la
dimension accesibilidad, 0.214 para la dimension relevancia,
0.275 para la dimensién interoperabilidad y 0.264 para la
dimension seguridad digital.

El gobierno electrénico del Sistema Administracion Tributaria
Tarapoto, Provincia y Regién San Martin, 2020; alcanza un nivel
regular con un valor de 45.9%.

El nivel de calidad del servicio en el Sistema Administracion

Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin, 2020; es
regular con un valor de 47.1%.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1

7.2

7.3

7.4

Al Gerente del Sistema Administracién Tributaria Tarapoto,
Provincia y Region San Martin, para que implemente un proceso
de modernizacion de la gestion tributaria basado en los elementos
del gobierno electrénico, direccionado no solo a mejorar la

recaudacion, sino también la calidad del servicio brindado.

Al Gerente del Sistema Administracion Tributaria Tarapoto,
Provincia y Region San Martin; para que desarrolle un sistema de
control operativo del gobierno electronico dirigido a los
trabajadores y usuarios, de forma tal que aproveche al maximo el
potencial que esta herramienta posea para la mejora de la calidad
del servicio.es positiva muy baja, donde los resultados del
correlacional de Pearson son de 0,276.

Al Gerente del Sistema  Administracion Tributaria Tarapoto,
Provincia y Region San Martin, para que implemente un programa
de capacitacion a los usuarios, para que conozcan mejor las
acciones de la tributacién que pueden ser realizadas empleando

las herramientas del gobierno electrénico.

A las autoridades de la Municipalidad Provincial de San Martin,
instancia de donde depende el Sistema Administracion Tributaria
Tarapoto, para que implementen un sistema de medicién de la
calidad de los servicios tributarios como una forma de mejorar la

calidad de los servicios publicos municipales.
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Operacionalizacion de las variables

S Indicadores
. Definicion L . . .
Variables Definicion operacional Dimensiones
conceptual
Empleo de Determinacién de la gestion | Gobernanza de datos | - Determinacion de responsables del
Gobierno tecnologias para del gobierno electrénico en acopio, procesamiento, publicacién y
electrénico proporcionar acceso | el SAT Tarapoto, evaluada almacenamiento de informacion

a la informacion de
las entidades del
gobierno en
condiciones
igualitarias y sin
mediar barreras de
tiempo y espacio,
forma tal que las
actividades para
adquirir y proveer
productos y
servicios y las
transacciones de
indole financieras
gue el gobierno
ejecuta tengan la
participacion
ciudadanay
fomenten la
gobernanza (Fang;
2012; p.18)

desde la gobernanza de
datos, accesibilidad,
relevancia, interoperabilidad
y la seguridad digital,
medido mediante un
cuestionario de encuesta
bajo una escala ordinal.

Establecimiento de procesos para la
transparencia de la informacién
Elementos de proteccion de datos del
personal

Accesibilidad

Creacion de indices de busquedas
Disefio de archivos sin tecnicismos
Disefio de manuales de busquedas
Organizacién de archivos
Establecimiento de parametros
minimos de atencién de solicitudes de
informacion

Relevancia

Utilidad de la
portales
Reutilizacién de los datos publicados
Contribucién de la informacién para la
gestion interna

informacién de los

Interoperabilidad

Interoperabilidad semantica
Interoperabilidad técnica
Interoperabilidad legal

Seguridad digital

Disefio de procesos minimos de
confidencialidad e integridad
Protocolos de generacion de buckups
Disefio de softwares antivirus
Mecanismos de alerta de vulneracion




del sistema

Calidad de
servicios

Mensuracién del
nivel en que el
Estado satisface las
expectativas y
necesidades de los
ciudadanos a partir
de brindar los
bienes y servicios,
es decir se halla
relacionada con el
grado de desarrollo
o implementacién
de los servicios a
los propésitos y
fines que la
colectividad espera
lograr de las
entidades publicas
para lo cual se
hacen uso de los
recursos publicos
(PCM, 2019, p.4)

Determinacién de la calidad
de los servicios publicos
gue brinda el SAT Tarapoto,
evaluada desde la
conformidad de los
servicios; la eficacia 'y
eficiencia de los servicios; la
confianza, compromiso y
liderazgo del servicio,
medido a través de un
cuestionario de encuesta
bajo una escala ordinal

Conformidad de
servicios

- Valoracion de las caracteristicas
técnicas del servicio

- Brechas de los elementos técnicos
ofertados

- Exigencia de responsabilidad funcional

- Compromiso hacia la verificacion de la
calidad

- Capacidad igualitaria y con equidad del

servicio

Eficacia de los
servicios

- Oportunidad  del
servicio

- Costo del servicio

- Operatividad del servicio

cumplimiento  del

Eficiencia de los

- Relacién costo/efectividad

servicios - Relacién beneficio/costo
Confianza en el - Satisfaccion del servicio
servicio - Seguridad del servicio

- Empatia y proximidad de los
funcionarios
- Motivacién y compromiso de los

funcionarios
- Confianza y fiabilidad del servicio

Compromiso y
liderazgo del servicio

- Honestidad y probidad de los servicios

- Solvencia profesional de los gestores

- Sostenibilidad en el tiempo del servicio

- Cumplimiento de compromisos de la
autoridad




Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Problema general

¢, Cual es la relacién entre gobierno electrénico con
la calidad de servicio en el Sistema de
Administracién Tributaria Tarapoto, Provincia y
Regién San Martin, 2020?

Problemas especificos:

¢ Cual es el nivel del gobierno electrénico en el
Sistema  Administracion  Tributaria  Tarapoto,
Provincia y Region San Martin, 2020?

¢ Cual es el nivel de la calidad de servicio en el
Sistema Administracion  Tributaria  Tarapoto,
Provincia y Regién San Martin, 20207

¢Cuales de las dimensiones del gobierno
electrénico tienen menor relacion con la calidad de
servicio en el Servicio Administracion Tributaria
Tarapoto, San Martin, 20207

Objetivo general

Determinar la relacion entre gobierno electrénico
con la calidad de servicio en el Sistema
Administracién Tributaria Tarapoto, Provincia y
Regién San Martin, 2020.

Objetivos especificos

Establecer la relacion de las dimensiones del
gobierno electrénico con la calidad de servicio en el
Sistema  Administracion  Tributaria  Tarapoto,
Provincia y Region San Martin, 2020

Identificar nivel del gobierno electronico en el
Sistema  Administracion  Tributaria  Tarapoto,
Provincia y Regién San Martin, 2020

Identificar las dimensiones del gobierno electrénico
que tienen menor relacién con la calidad de servicio
en el Servicio Administracién Tributaria Tarapoto,
San Martin, 2020

Hipotesis general

Hi: Existe relacién entre gobierno electrénico con la
calidad de servicio en el Sistema Administracion
Tributaria Tarapoto, Provincia y Regiéon San Martin,
2020

Hipdtesis especificas

Tributaria Tarapoto, Provincia y Regién San Martin,
2020

H1: El nivel del gobierno electronico en el Sistema
Administracién Tributaria Tarapoto, Provincia Yy
Region San Martin, 2020, es deficiente

H2: El nivel de la calidad de servicio en el Sistema
Administracién Tributaria Tarapoto, Provincia y
Regién San Martin, 2020; es deficiente

H3: Las dimensiones del gobierno electrénico que
tienen menor relacién con la calidad de servicio en
el Servicio Administracién Tributaria Tarapoto, San
Martin, 2020 son accesibilidad e interoperabilidad

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es de
Experimental, con disefio correlacional.

tipo No

» X
M R
. Ty
Donde:
M= Muestra

X= Gobierno electrénico
Y= Calidad del servicio
R= Relacién entre las variables

Poblacion

La poblacion objeto de estudio, estara constituido
por los 19567 usuarios del Servicio Administracion
Tributaria Tarapoto, 2020, registrados como
contribuyentes al 31 de junio de 2019 y los 52
trabajadores del SAT

Muestra

La muestra del estudio estara conformada por 30
usuarios del Servicio Administracion Tributaria
Tarapoto, 2020 y 30 trabajadores del SAT.

La muestra determinada por conveniencia.

Variables Dimensiones
Gobernanza de datos
Gobierno Acce3|b|llfjad
Relevancia

Electrénico

Interoperabilidad

Seguridad digital

Conformidad de los servicios

Eficacia de los servicios

Calidad de "Eqioncia de los servicios

Servicio - —
Confianza en el servicio

Compromiso y liderazgo




Instrumentos de recoleccion de datos (instrumento 1)

Cuestionario: Gobierno electronico

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... /l...... [oveiiil.

Introduccién:

El presente instrumento tiene como finalidad conocer Gobierno electronico y la calidad de
servicio en el Sistema Administraciébn Tributaria Tarapoto, Provincia y Regién San
Martin, 2020.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o
“malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.
Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad y marque todos los items.

Escala de conversion

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

gl B Wl N

Muy bueno

Escala de calificacion
N° CRITERIOS DE EVALUACION

1 2 3 4 5

Dimensiéon: Gobernanza de datos

,Como califica usted la determinacion de
responsables del acopio, procesamiento,
01 publicacion y almacenamiento de informacion
como parte del Gobierno electrénico en el SAT

Tarapoto?




,Como califica usted el establecimiento de

procesos para la transparencia de la informacion

02 como parte del Gobierno electrénico en el SAT
Tarapoto?
¢, Como califica usted los elementos de proteccion
03 de datos del personal como parte del Gobierno

electrénico en el SAT Tarapoto?

Dimensién: Accesibilidad

04

., Como califica usted la creacion de indices de
busqueda como parte del Gobierno electrénico en
el SAT Tarapoto?

05

¢,Como califica usted el disefio de archivos sin
tecnicismos como parte del Gobierno electrénico
en el SAT Tarapoto?

06

¢ Como califica usted el disefio de manuales de
busqueda como parte del Gobierno electrénico en
el SAT Tarapoto?

07

¢,Como califica usted la organizacion de archivos
como parte del Gobierno electronico en el SAT

Tarapoto?

08

,Como califica usted el establecimiento de
parametros minimos de atencion de solicitudes de
informacion como parte del Gobierno electrénico

en el SAT Tarapoto?

Dimension: Relevancia

¢ Como califica usted la utilidad de la informacion

09 como parte del Gobierno electronico en el SAT
Tarapoto?
,Como califica usted la reutilizacion de la
10 informacion de los portales como parte del
Gobierno electrénico en el SAT Tarapoto?
,Como califica usted la contribucibn de la
11 informacion a la gestion interna como parte del

Gobierno electronico en el SAT Tarapoto?

Dimension: Interoperabilidad




12

¢Coémo califica usted la interoperabilidad
semantica como parte del Gobierno electrénico en
el SAT Tarapoto?

13

¢, Como califica usted la interoperabilidad técnica
como parte del Gobierno electronico en el SAT

Tarapoto?

14

¢, Como califica usted la interoperabilidad legal
como parte del Gobierno electronico en el SAT

Tarapoto?

Dimension: Seguridad digital

15

¢,Como califica usted el disefio de procesos
minimos de confidencialidad e integridad como
parte del Gobierno electronico en el SAT
Tarapoto?

16

¢, Como califica usted el disefio de los protocolos de
generacién de buckups como parte del Gobierno

electrénico en el SAT Tarapoto?

17

.Como califica usted el disefio de sofwares
antivirus como parte del Gobierno electrénico en el
SAT Tarapoto?

18

¢, Como califica usted los mecanismos de alerta de
vulneracion del sistema como parte del Gobierno

electrénico en el SAT Tarapoto?




Instrumentos de recoleccion de datos (instrumento 2)

Cuestionario: Calidad del servicio

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oviiiii,

Introduccion:

El presente instrumento tiene como finalidad conocer Gobierno electrénico y la calidad de
servicio en el Sistema Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San Martin,
2020.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o
“malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.
Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad y marque todos los items.

Escala de conversion

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

g | W N

Muy bueno

Escala de calificacion
N° CRITERIOS DE EVALUACION

1 2 3 4 5

Dimensiéon: Conformidad de servicios

,Como califica usted la valoracion del
01 cumplimiento del servicio que ofrece el SAT

Tarapoto?

02 ¢ Como califica usted la valoracion de las brechas




de los elementos técnicos que ofrece el SAT
Tarapoto?

03

¢ Como califica usted la valoracion de la exigencia
de responsabilidad funcional que ofrece el SAT

Tarapoto?

04

¢, Como califica usted la valoracion del compromiso
hacia la verificacion de la calidad que ofrece el
SAT Tarapoto?

05

¢, Como califica usted la valoracion de la capacidad
igualitaria y con equidad del servicio que ofrece el
SAT Tarapoto?

Dimension: Eficacia de los servicios

,Como califica usted la valoracion de la

06 oportunidad del cumplimiento del servicio que
ofrece el SAT Tarapoto?

07 ¢, Coémo califica usted la valoracion del costo del
servicio que ofrece el SAT Tarapoto?
,Como califica usted la valoracion de la

08 operatividad del servicio que ofrece el SAT

Tarapoto?

Dimension: Eficiencia de los servicios

¢ Como califica usted la valoracion de la relacion

09 costo/efectividad de los servicios que ofrece el SAT
Tarapoto?
¢,Como califica usted la valoracién de la relacion
10 costo/beneficio de los servicios que ofrece el SAT

Tarapoto?

Dimensiéon: Confianza en el servicio

,Como califica usted la valoracion de la

11 satisfaccion del servicio que ofrece el SAT
Tarapoto?
¢Coémo califica usted la valoracion de la seguridad
12 del servicio que ofrece el SAT Tarapoto?
13 ¢ Coémo califica usted la valoracion de la seguridad

del servicio que ofrece el SAT Tarapoto?




¢, Como califica usted la empatia y proximidad de

14 los funcionarios en el servicio que ofrece el SAT
Tarapoto?
¢, Como califica usted la valoracion de la motivacion

15 y compromiso de los funcionarios en el servicio
gue ofrece el SAT Tarapoto?

16 ¢, Como califica usted la confianza y fiabilidad en el

servicio que ofrece el SAT Tarapoto?

Dimension: Compromiso y liderazgo

¢,Como califica usted la honestidad y probidad del

1 servicio que ofrece el SAT Tarapoto?

¢Coémo califica usted la solvencia profesional de
18 los gestores en los servicios que ofrece el SAT

Tarapoto?

¢, Como califica usted la sostenibilidad en el tiempo
19 del servicio que ofrece el SAT Tarapoto?

¢,Como califica usted el cumplimiento de
20 compromisos de la autoridad como parte del

servicio que ofrece el SAT Tarapoto?
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CONSTANCIA DONDE SE EJECUTO LA INVESTIGACION

[ —

“Afo de la Universalizacion de la Salud"

Tarapoto. 04 de noviembre de 2020

Sefior : Javier Vargas Diaz.

Asunto : 5e autoriza realizar encuestas,

Por medio del presente me didjo a usted, o fin de haocer de su
conocimiento. que. de acuerdo a la autorizocion de la Gerencia General, este
despacho le autorizo realizor su trabajo de encuestas para el desarrolio de su
tesis filulado “Goblemo elechénico y calidad de serviclo en el Servicio de
Administracién Tributaria Tarapoto”. con el compromiso de la reserva
respectiva.

Sin otro particular me suscribo de usted,

Atentamente,

Jr. Ramirez Hurtado N°255 — Tarapoto / Telf.: 042 532323
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