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RESUMEN

Esta investigacion busca describir la percepcion de la inteligencia de negocios respecto a la
competitividad con el uso de informacion relevante para apoyo en la toma de decisiones en
el Servicio de Administracion Tributaria de Piura (SATP) en el afio 2019. Se ha desarrollado
bajo el paradigma naturalista aplicando la metodologia cualitativa, siguiendo la tipologia

fenomenoldgica; pues ha recogido las experiencias de los sujetos de estudio.

Se trabajo con una muestra censal de 21 trabajadores del SATP, entre especialistas, jefes de
mando medio y personal de alto mando como en el caso de las Gerencias. La técnica de
recoleccion de informacion empleada fue la de la entrevista haciendo uso de una guia de
preguntas abiertas como instrumento la cual contiene basicamente tres categorias bien
definidas: competitividad, relevancia de la informacion y toma de decisiones. Se obtuvo la
percepcion de la inteligencia de negocios analizados desde las categorias antes mencionadas.
Los resultados indicaron que la competitividad en el SATP esta dada por varios aspectos
como: economia, eficacia, eficiencia, efectividad, equidad, excelencia, entorno vy
sostenibilidad. Para conseguir la competitividad es importante incrementar los ingresos del
SATP. Sobre la relevancia de la informacion se obtuvo que la informacion es poco accesible;
sin embargo, la que se accede, es completa, verificable y que existen controles de seguridad
de la informacion, ademas se aprecia una notoria dependencia con el Departamento de
Informética para la obtencion de informacion. En cuanto a la toma de decisiones se analiz6
desde el punto de vista de la gestion de los recursos en el SATP: humanos, financieros,
materiales, tecnolégicos e intangibles; de lo que se dedujo que hace falta aumentar el
presupuesto, las personas son de confianza, se toma en cuenta la meritocracia y la
experiencia. No se puede realizar inversiones como compra de local, equipos, etc. Se ha
concluido que, para mejorar la competitividad en el SATP, hacen falta ingresos,
capacitaciones a personal, conocimiento de objetivos estratégicos, el SATP ha recuperado
su presencia ante la comunidad, se comporta como nexo entre la poblacion y la MPP, no
posee capacidad de respuesta ante eventos fortuitos, es necesario desplegar politicas de

mejora en la gestion por procesos y mejora continua.

Palabras claves: Inteligencia de negocios, competitividad, relevancia de informacion, toma

de decisiones.
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ABSTRACT
This research seeks to describe the perception of business intelligence regarding
competitiveness with the use of relevant information to support decision-making in the
Servicio de Administracion Tributaria de Piura (SATP) in 2019. It has been developed under
the paradigm naturalist applying the qualitative methodology, following the
phenomenological typology; He has collected the experiences of the study subjects.

We worked with a census sample of 21 SATP workers, including specialists, middle
managers and senior staff as in the case of Management. The information collection
technique used was that of the interview using an open-ended question guide as an
instrument which basically contains three well-defined categories: competitiveness,
relevance of information and decision making. The perception of business intelligence
analyzed from the aforementioned categories was obtained. The results indicated that the
competitiveness in the SATP is given by several aspects such as: economy, effectiveness,
efficiency, effectiveness, equity, excellence, environment and sustainability. To achieve
competitiveness, it is important to increase SATP revenues. On the relevance of the
information it was obtained that the information is not very accessible; However, the one
that is accessed is complete, verifiable and that there are information security controls. In
addition, there is a notable dependence with the Information Technology Department to
obtain information. Regarding decision-making, it was analyzed from the point of view of
the management of resources in the SATP: human, financial, material, technological and
intangible; From what was deduced that it is necessary to increase the budget, people are
trustworthy, meritocracy and experience are taken into account. You can not make
investments such as purchase of premises, equipment, etc. It has been concluded that to
improve competitiveness in the SATP, income, training of personnel, knowledge of strategic
objectives, the SATP has regained its presence before the community, behaves as a link
between the population and the MPP, does not have the capacity to response to fortuitous
events, it is necessary to implement policies for improvement in process management and

continuous improvement.

Keywords: Business intelligence, competitiveness, relevance of information, decision

making.



. INTRODUCCION

Realidad problemética

Nuevos organismos publicos descentralizados de las municipalidades que brindan Servicios
de Administracion Tributaria (SAT), se vienen creando en nuestro pais desde el afio 1996.
Gozan de total autonomia econdmica, administrativa, presupuestaria y financiera para el

logro de sus fines. Los SAT son personas juridicas de derecho publico.

Estos organismos nacen como una alternativa a la administracion tradicional que se realizaba
en las Oficinas de Rentas municipales. Un diagnostico realizado reveld que los niveles de
recaudacion alcanzados por estas oficinas eran bajos y, por el contrario, los indices de
morosidad muy altos; ademé&s se evidenciaban algunos actos de corrupcion que hacian
imposible un registro predial y una fiscalizacion de tributos conveniente. Adolecian de

sistemas informaticos y los que existian ya eran obsoletos. (Ramirez Luna Victoria, 2006).

En nuestra ciudad, la Municipalidad Provincial de Piura (MPP), crea en diciembre del afio
1999 el Servicio de Administracion Tributaria de Piura (SATP), que inicia sus operaciones
en marzo del afio 2000. En comparacién con la oficina de recaudacién de la MPP, el SATP
ha superado largamente los niveles de recaudacion; sin embargo; resulta necesario comenzar
a utilizar nuevas herramientas tecnoldgicas para mejorar su gestion ya que ademas de
recaudar, el SATP ofrece servicios administrativos a la comunidad como: emision de
cuponeras de declaraciones juradas de auto valuo, certificaciones de no adeudos, atencion a
reclamos, registro de predios y vehiculos, recaudacion de multas de transito, entre otros.

La vision del SATP es llegar a ser una organizacion lider en servicios de recaudacion publica
en el norte del Per( hacia el afio 2021, cimentados en la eficiencia de sus procesos con el
objetivo de aportar al desarrollo de la region. (PEI - SATP, 2019)

Su mision describe ser una organizacion técnica dedicada a la captacion de tributos y otros
conceptos a los ciudadanos de la jurisdiccion del distrito y provincia de Piura, contando con
un equipo de colaboradores responsables y comprometidos en fomentar cultura en materia
tributaria, desempefiandose con calidad, mejora continua, eficiencia y transparencia en todos
sus procesos. (PEI - SATP, 2019)

SATP ha identificado como valores organizacionales los siguientes: - Responsabilidad: que

demuestra el mayor esfuerzo de todos los trabajadores para cumplir adecuadamente con las



funciones asignadas en procura de los objetivos institucionales, trabajando de manera
conjunta y fortaleciendo su imagen. - Etica: con lo cual sus trabajadores poseen conductas
acordes a los principios y valores de la organizacion, su conducta estd basada en la

moralidad, confianza, integridad y transparencia. (PEI - SATP, 2019)

El tercer valor es la - Honestidad: Sus accionar tiene muy estrecha relacion con los valores
de la verdad, la justicia y la integridad moral. - Respeto mutuo: que se da a nivel interno
como externo, demostrando un comportamiento adecuado en un ambiente de armonia,
cordialidad, valorando las inquietudes e interese de los demas. - Igualdad: sus colaboradores
reciben todos, el mismo tratamiento de acuerdo a su nivel profesional, a los méritos
obtenidos, a sus responsabilidades asignadas y su desempefio de sus labores. (PEI - SATP,
2019)

Los principios que orientan el accionar del SATP son: - Trabajo en equipo: el esfuerzo grupal
y el caminar en la misma direccion, supera los resultados a obtener de manera individual,
por lo que la mutua colaboracion, asi como la suma de talentos de sus trabajadores permite
alcanzar positivamente la consecucién de sus objetivos. - Compromiso: cuenta con un equipo
idéneo de profesionales que se han comprometido con el SATP en lograr los objetivos y
metas planteadas, lo cual refleja en el compromiso institucional que se tiene con los
contribuyentes y administrados, identificandonos en otorgar una buena atencion y un buen

servicio de recaudacion, generando asi su confianza en nosotros.

El tercer principio lo constituye la - Transparencia: EI SATP presenta a la comunidad
informacidn de forma clara y precisa, involucrando en su accionar procesos, procedimientos,
tramites y actividades legales, transparentes y de facil acceso, no solo porque la ley lo exige,
sino porque se identifican en todos los actos de la gestion institucional: brindando

informacion confiable y veraz.

Como cuarto principio se ha identificado la - Mejora continua: es un objetivo permanente de
la organizacion, con lo que alcanzara la excelencia. AplicAndose en todas sus areas, en las
capacidades de sus trabajadores, en la eficiencia de los recursos, en las relaciones con sus
contribuyentes y administrados, que mejorara la atencion a los ciudadanos. Es asi que se

orientan esfuerzos para el constante mejoramiento de los procesos y control de los mismos.

El dltimo principio identificado en el SATP es la - Comunicacion: otorgando un servicio de
calidad forja su imagen y la debe mantener como un eje principal de la organizacién, este

debe ser permanente, eficiente y eficaz, esta relacionado con la informacion que procesa y



brinda al orientar, asi mismo con la atencion la cual debe ser oportuna y cordial para logra

la satisfaccion de los contribuyentes y administrados. (PEI - SATP, 2019)

Tabla 1: Objetivos estratégicos del SATP

OBJETIVOS OBJETIVOS INDICADOR UNIDAD DE
ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS MEDIDA
GENERALES ESPECIFICOS

1.1.1 Tasa de variacion del PORCENTAJE
1.1 Ampliar y numero de contribuyentes
sanear la base 1.1.2 Tasa de variacion de PORCENTAJE

1. Cumplir las tributaria. la base imponible

metas operativas 1.1.3 Tasa de variacion de  PORCENTAIJE

con eficienciay contribuyentes que

eficacia conforman la  Cartera

operacional Observada

promoviendo la 1.2.1 Tasa de variacion de  PORCENTAJE

politica tributaria los niveles de recaudacion

de la MPP. 1.2 Incrementar los del  impuesto  predial,

niveles de arbitrios municipales,

recaudacion impuesto vehicular,

impuesto de alcabala e
infracciones de transito.
1.2.2 Reduccién del nivel PORCENTAJE

de morosidad del impuesto

predial, impuesto

vehicular, impuesto de

alcabalas, arbitrios

municipales e infracciones

de trénsito

131 Numero de PORCENTAIJE

expedientes calificados




1.3 Reduccién de

la carga procesal

1.3.2 NUmero de

expedientes derivados por

PORCENTAJE

atender
2.1.1 Encuesta de Numero de
2.1 Brindar un satisfaccion del capacitaciones

administrado

2.1.2 Cantidad de
actualizaciones de datos de

contribuyentes por usuario

NUmero de
registros
actualizados

servicio
2. Lograr la satisfactorio de
excelencia 'y atencion al
calidad en el ciudadano
servicio al
ciudadano,

individualizando al 2.2 Mejorar la

sujeto pasivo de las gestion

obligaciones institucional y el
tributarias desempefio
municipales. organizacional

2.2.1

proyecto de local propio y

Avance en el

equipado

Informe de

avance

2.2.2 Avance en el
proyecto de nuevo software

administrativo y operativo

Informe de

avance

2.2.3

especializadas al personal

Capacitaciones

institucional

Numero de
trabajadores

capacitados

Fuente: (PEI - SATP, 2019)



Para poder cumplir con su plan trazado, el SATP ha determinado dos objetivos estratégicos
que vienen marcando su rumbo: - Cumplir las metas operativas con eficiencia y eficacia
operacional promoviendo la politica tributaria de la MPP, y - Lograr la excelencia y calidad
en el servicio al ciudadano, individualizando al contribuyente como obligado al pago de
tributos para la municipalidad. (PEI - SATP, 2019)

Los ingresos que recauda el SATP, son requeridos por la MPP para que cumpla con el
desarrollo de la ciudad mediante la ejecucién de obras publicas en favor de la poblacién en

procura de elevar su prosperidad.

Tabla 2: Cumplimiento de metas de recaudacion por parte del SATP asignadas por la
MPP

Afo Meta PIA - MPP Recaudacion Cumplimiento de
SATP meta PIA
2016 S/ 51°755,647.33 S/50°489,184.05 98%
2017 S/56°210,282.00 S/ 42°780,641.65 76%
2018 S/57°001,112.00 S/ 53°879,546.44 95%
2019 (a junio) S/29°764,282.00 S/ 32°456,501.03 109%

Fuente: Sistema SIAT - SATP

En los dltimos afios, el SATP, no ha conseguido las metas de recaudacion impuestas por la
MPP (meta PIA); teniendo que en el afio 2016 se recaudd el 98% de la meta, el 2017 el 76%
(se atribuye a efectos climatico de ese afio) y el afio 2018 el 95%. Sin embargo, a junio del
presente afo, se observa una mejora sustancial; es decir 109%. Cabe sefialar que se ha

computado las metas mensuales y la recaudacion de los meses de enero a junio



Recaudacion SATP versus Meta PIA MPP
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Figura 1: Evolucion de la recaudacion del SATP en relacion con las metas PIA
asignadas por la MPP entre los afios 2016 a 2019 (a junio).

Elaboracion propia, Fuente: Sistema SIAT - SATP

Por otro lado, se ha evidenciado que a pesar de lo establecido en el PEI 2017-2019, el SATP
adolece de una herramienta adecuada que permita a sus directivos no correr riesgos y tomar
decisiones correctas; esto es, contar con indicadores que permitan desarrollarse de manera

competitiva a través del manejo de informacion relevante.

Y ocurre que cada vez que se desea realizar analisis de informacidn, atender entrevistas a
medios de comunicacion, entregar informacion al Comité Directivo, Regidores o al propio
alcalde; la informacion es solicitada al Departamento de Informatica del SATP, generandose
una dependencia entre todas las areas del SATP y este Departamento; lo que las entregas

estan supeditadas a los tiempos del mismo.

Por otro lado, Amaya Amaya (2004) sefiala que un Gerente debe tomar decisiones rutinarias
0 poco trascendentales, mientras que otras decisiones tienen una repercusion mucho mayor
en la organizacion donde trabaja. Las decisiones tomadas repercuten en los estados

financieros o en el cumplimiento de lo vertido en la mision y objetivos trazados por la



organizacion. Dada la complejidad de este mundo moderno, la dificultad en la toma de

decisiones aumenta cada dia.

El decisor (persona cuya responsabilidad es la de resolver un conflicto), debe responder con
inmediatez a eventos que suelen ocurrir con mayor frecuencia y acompafar a su decision

varias opciones que muchas veces resultan desconcertantes. (Amaya Amaya, 2004)

En las organizaciones publicas o privadas, se deben tomar decisiones acertadas para elevar
el empleo de los recursos con los que cuentan. En ese sentido Curto (2012), es enfatico en
afirmar que las herramientas de Inteligencia de Negocios o conocidas por sus traduccion al
inglés como Business Intelligence (BI), brindan un soporte muy importante al momento de
tomar decisiones en las mismas; siendo Bl un paquete de aplicaciones, practicas,
capacidades y metodologias orientadas a la administracion y creacion de informacién que

hace mas sencilla la tarea de tomar decisiones a las personas en las organizaciones.

En posible pensar que en el SATP laimplantacion de un sistema de Inteligencia de Negocios,
resultaria muy provechosa. Bajo este enfoque, Curto (2012), describe los principales
inconvenientes que ha visualizado en las organizaciones siendo el SATP, no ajeno a ellos: -
Los ejecutivos toman decisiones mediante la intuicion, - Existen serios inconvenientes de
calidad de informacion, - Los repositorios de informacidn corporativa o de usuarios utilizan
el programa MS Excel, el cual no es el mas adecuado para esta gestion de la informacion. —
Necesidad de cruzar informacion de manera mas &gil entre los departamentos de la
organizacion, - Fuentes de informacion alojadas en repositorios aislados o también Ilamados
silos de informacion. — Pobre informacion base usada para las campafias de marketing que
hacen gue no sean efectivas — Ineficiente tratamiento de la informacion al ser abundante que
no puede ser analizada de la forma manual. - Existencia de una gran masa critica de datos.
En conclusién, es necesario automatizar los procesos de extraccion y distribucion de

informacion.

De igual forma nos alerta que los sistemas de Business Intelligence tratan de conocer lo que

ocurrio, lo que esta ocurriendo, el porqué de la ocurrencia y qué ocurrira.

Por otro lado, la Reforma y Modernizacion del Estado en el pais, esta acorde con un modelo
de Gestion Publica por Resultados (GPxR). El proceso de generacion de valor publico en la
Administracion Publica debe estar orientado por el marco conceptual que ofrece este
modelo; el cual ha sido desarrollado por organismos internacionales. Es necesario poner al

servicio del ciudadano un conjunto de érganos y procesos para reivindicar el rol de la



Administracion Puablica y para la creacién de valor pablico que permitird mejorar
sustantivamente las formas de vida de los ciudadanos, es fundamental que las organizaciones
adopten determinadas herramientas para el ciclo de gestion, tales como: el presupuesto por
resultados, el planeamiento estratégico, la gestion de programas y proyectos y el monitoreo
y evaluacion. (INCISPP, 2017)

3 Ejes Transversales 5 Pilares Centrales
Gobierno
Abierto
: . “*
Gobierno PRIMER PILAR SEGUNDO PILAR TERCERPILAR CUARTO PILAR QUINTO PILAR
Electrénico Politicas Presupuesto para Gestién por Servicio Civil Sistema de
Pdblicas, Planes ,  Resultados procesos, , Meritocrdtico , informacién, =
Estratégicosy simplificacién seguimiento,
Operativos administrativay monitoreo,
Articulacion organizacién evaluaciény
o Inter- institucional gestl_én_del
2 . . A conocimiento
o institucional
*  J ]  J | J *
Gestion del Cambio

Figura 2: Ejes transversales y Pilares Centrales para la Gestion para Resultados de la
Politica de Modernizacion de la Gestidn Publica al 2021.

Fuente: SGP - PCM

Como profesional de Tecnologias de la Informacion, colaborador del SATP y futuro maestro
en Gestion Puablica; me planteo el reto de aportar con esta investigacion sobre la percepcion
de la Inteligencia de negocios en los colaboradores del SATP, a fin de identificar situaciones
adversas para mejorar el desempefio institucional. Ademas de contribuir a la creacion de
valor publico acorde con la Politica de Estado N° 24: sobre la Afirmacién de un Estado
transparente y eficiente que en la cual se promueva una gestion publica por resultados,
acorde con la era moderna, manejo eficiente de la organizacion, transparente, que sus
autoridades realicen rendiciones de cuentas y que los ciudadanos utilicen las formas de

control ciudadano. (Secretaria Ejecutiva de Acuerdo Nacional, 2016, p. 21).



Trabajos previos

Quintana Lecaros, Sebastian (2013) desarrollé el estudio de Bl en las organizaciones del
vecino pais de Chile. El estudio se plante6 como objetivo principal conocer, dentro de las
organizaciones chilenas, cual fue el grado de uso sistemas de Inteligencia de Negocios.
También se propuso manifestar la utilizacion de los sistemas y cudl fue la valoracion que
dieron de los trabajadores. Fue posible conocer la impresion que podria tener el uso de
sistemas de BI, en sus actividades diarias y como favorecen sus resultados, ademas conocer
si las organizaciones chilenas comprendieron la razon de ser del Business Intelligence (BI).
Indica que se aplicO una entrevista web y que les envid invitacion a 120 trabajadores
obteniendo respuesta de 34 de estas lo que constituye presuntamente una muestra son 34
trabajadores de diversas organizaciones chilenas distribuidas entre los cargos de Directores,
Sub Gerentes, Ejecutivos, Manager, Asistentes y otros. Pudo obtener los siguientes
resultados: EI 50% de la muestra del estudio la conformaron los Gerentes y Sub Gerentes.
Los cargos Ejecutivos, por su parte son el 35%, cabe sefialar que este grupo tiene poca
relevancia en la toma de decisiones; sin embargo, cumplen roles importantisimos dentro de
la organizacion. Las personas gque reconocen que su organizacion obtiene utilidades de mas
de $1.000 millones al afio acumulan el 62%. Por lo tanto, se asume que este porcentaje de la
muestra pertenece a una gran organizacion. Los ejecutivos perciben valoraciones entre 4 y
4.18 (muy cercano al valor méas alto) en el uso de sistemas de BI; lo que indica una gran
valoracion de los ejecutivos. Se obtuvo que los cargos estratégicos otorgaron mayor puntaje
de valoracion a los sistemas de Bl cuando se analizo el aspecto de facilidad de uso; situacion
que podria darse por que es evidente que los altos cargos tienen mayor relacion con sistemas
de reportes tipo Dashboard o Tableros de control. En tanto el grupo de directores, estan mas
familiarizados con la utilizacidn de los sistemas de informacién; por lo que percibieron a los
sistemas de BI como mas dificiles de entender. También considerd que los sistemas de BI
son fabulosos para tomar decisiones organizacionales y para negociaciones. Finalmente,
conforme vistos los resultados obtenidos en la investigacion, manifiesta que las
organizaciones chilenas no estan acostumbradas con las tecnologias de Bl y que se requerira
realizar inversiones sustantivas con el fin de incrementar el uso de sistemas que les permitan
obtener mejores resultados. La investigacion concluye en primer término, que demostro que
los trabajadores de las organizaciones chilenas tienen conocimiento sobre la herramienta de
Bl y entienden algunos conceptos y sus implicancias. Pese a ello, el nivel de maduracion del

concepto no es elevado. Las organizaciones chilenas no utilizan de forma continuada los



sistemas de BI, aun siendo conocedores de los beneficios que provee. La inversion en
tecnologias de informacion adn es insuficiente en Chile, se aprecia una tendencia de avance
que permite pensar en invertir en tecnologia que ayude a mejorar el desempefio de las
organizaciones y al mismo tiempo, las hagan mas eficientes. Por otro lado, el estudio arrojo
que los cargos directrices si utilizan algin sistema de BIl; no obstante, se podria haber
estudiado otros cargos de menor jerarquia y que estén mucho mas involucrados con la parte
operativa con el fin de determinar si efectivamente los sistemas de Bl se utilizan con

amplitud en toda la organizacion.

Castafieda (2015) investigd el motivo del bajo desempefio en las decisiones tomadas en la
Universidad Auténoma del Per(, y plante6 maneras de optimizar un proceso de negocios.
En especial estudié el proceso en lo que concerniente a: Determinar el porcentaje de
exactitud de la informacion, determinar los tiempos de realizacion de reportes, determinar el
porcentaje de decisiones tomadas de forma incorrecta, determinar la cantidad de reportes
solicitados por ciclo de estudio, determinar el nivel de comprension de los reportes usando
Business Intelligence. La investigacion fue de tipo aplicada, de nivel descriptivo y
correlacional. Se planted obtener los siguientes objetivos especificos: a) Diagnosticar cual
es la caracteristica del negocio, b) Identificar qué se requiere para el analisis de informacion
del Proceso de Admision de la Universidad Auténoma del Perd, c) Analizar las diversas
fuentes de informacion para determinar la creacion del modelo de base de datos
multidimensional, d) Realizar adecuadamente el Proceso de ETL (Extraccion,
Transformacién y Carga de datos), e) Construir cubos, indicadores y reportes de generacion
sencilla, mantenimiento y despliegue para mejorar las decisiones a ser tomadas. Las
variables de investigacion fueron: 1. Como dependiente: Business Intelligence y 2. Como
independiente: Proceso de toma de datos. Los indicadores que utilizé fueron los de presencia
0 ausencia de herramientas de BI, el indice de exactitud de la informacion, el tiempo que
demanda la realizacion de los reportes, el porcentaje de decisiones tomadas de manera
incorrecta, la cantidad de reportes solicitados por ciclo de estudio, el entendimiento de los
reportes. La poblacion (que no se ha podido determinar en el estudio), estuvo compuesta por
personas que toman decisiones sobre el Area de Admision en la Universidad Auténoma del
Per(. La muestra se conformé de 30 tomas de decisiones. Las conclusiones a las que llegd

con el estudio fueron: a) Que para minimizar el tiempo realizado para generar los reportes
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es necesario la implementacién de Business Intelligence. b) La aplicacion de BI, con
Metodologia de Ralph Kimball, mejord la Toma de Decisiones del Area de Admision en la
Universidad Autonoma del Perd. ¢) Con la explotacion del Cubo de datos ha servido para la
explotacion de los datos y mejorar el desempefio de las decisiones tomadas en la
Universidad. d) La disminucion del porcentaje de malas decisiones tomadas se debe a la
implementacion de Business Intelligence. e) Practicamente al usar la interfaz de Bl para
generar reportes y realizar analisis permite a los usuarios finales un manejo intuitivo y
sencillo en comparacion con el uso de hojas de calculo. f) Se increment6 el porcentaje de
exactitud de la informacion con el desarrollo exitoso de Business Intelligence. g) Con Bl se

disminuy0 los tiempos en realizar los reportes.

Villanueva Medina, Arturo (2018) desarrolld6 una tesis en la que se puso énfasis en
determinar de qué manera influye el sistema de BI instalado en el area comercial de la
organizacion Ingram Micro S.A en el afio 2017, relacionado a la toma de decisiones. El
estudio tuvo un enfoque cuantitativo y fue de tipologia aplicada de nivel descriptivo,
aplicando un disefio cuasi experimental. 300 colaboradores conformaron la poblacion y la
muestra 168 de ellos, los que fueron seleccionados mediante muestreo aleatorio simple. Los
resultados pusieron a la vista que en el en la organizacion, el 79 % de los colaboradores
definieron como eficiente la Inteligencia de Negocios, con el uso del sistema, el 11.8% lo
catalogd como regular y el 8.3% lo indic6 que fue deficiente. Concluyé que fue positivo la

aplicacion del sistema para la toma de decisiones en la organizacién en el afio 2017.

Riveros Caceres y Zevallos Yapia (2016) realizaron una propuesta de creacion de una
herramienta tecnoldgica en Villa El Salvador de Lima (VES), aplicando la metodologia
Ralph Kimball. La finalidad era que se explote al m&ximo los datos guardados
historicamente, beneficiando al distrito en: ser mas agil la toma de decisiones, eliminar el
centralismo de la informacidn, bajar los costos de operatividad, que sea capaz de dar avisos
de los puntos criticos, etc. Se plantearon los siguientes objetivos especificos: 1. Identificar
las areas que tienen que ver con el negocio y las matrices de informacion respecto a la
seguridad de VES. 2. Identificar la forma que los encargados de la seguridad ciudadana
toman decisiones 3. Implementar un Sistema web de Control de Incidencias (SCI), con el

objetivo de que los datos relacionados al proceso estudiado, se registren directamente a la
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base de datos operacional. 4. Determinar las herramientas mas adecuadas para el desarrollo
e implementacion de BI. Por otro lado, creyeron conveniente investigar y decidir el esquema
del Data Mart méas acorde con la Organizacion. Concluyeron lo siguiente: - No sélo las
organizaciones privadas demandan sistemas de soporte para la toma de decisiones; sino
también las organizaciones del estado como la Policia y Serenazgo. — De acuerdo a como se
recibian los requerimientos del usuario, se fueron desarrollando objetivos. — Para cobertura
de los objetivos planteados se desarrollo un Data Mart en la que tiene a la tabla de hechos
como la principal. - El rapido acceso a los datos que necesitan el personal de seguridad, de
las incidencias y de los partes, se da a traves del uso del sistema web SCI. - Para hacer frente
a los problemas en la oficina de seguridad ciudadana, fue necesario valerse del software de
soporte a la toma de decisiones. — Las zonas mas peligrosas se pudieron identificar a través
de analisis de los reportes geograficos, se logro comprobar que existen zonas en las que se
debe reforzar la vigilancia. - Se comprobd cudn importantes son los reportes respecto a las
incidencias que se producen en VES. - Facilito el control de disponibilidad de los serenos y
los turnos asignados. — Los reportes en base a incidencias, mejoraron su presentacion con el

uso del sistema.

Zapata Zapata, Edwin (2015) elabord la tesis de creacion de una aplicacién informatica de
Inteligencia de Negocios en la atencidn de casos de agresion familiar en los distritos de Piura
y Castilla entre los afios 2010 a 2014, considerando a la Policia Nacional del Per, el
Ministerio Publico, el Poder Judicial y el Ministerio de la mujer y Poblaciones Vulnerables.
Se plante6 como desafio brindar un prototipo de solucion de Inteligencia de Negocios para
las instituciones antes mencionadas. Los objetivos de la investigacion fueron: -Acceder y
recopilar los datos fuente que almacenan informacion registrada sobre casos de violacion en
familias en los distritos de Piura y Castilla. - Disefiar e implementar la arquitectura ETL de
datos para la construccion del Data Warehouse. — Construir el Data Warehouse que integre
y unifique la informacién a dichos casos. — Crear cubos de Procesamiento Analitico En
Linea, aplicar la mineria de datos y elaborar reportes; haciendo uso de la herramienta de
inteligencia de negocios Pentaho. El disefio de la investigacion es de tipo no experimental
porque ha trabajado con un tipo de investigacidn descriptiva. Como técnica de recoleccién
de datos considerd visitar cada una de las instituciones encargadas en atender los casos de

violencia familiar a nivel de los distritos de Piura y Castilla y recabar datos historicos.
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Considerd una poblacion homogénea, siendo la unidad de analisis cada uno de los casos; en
consecuencia, la poblacion la conformaron todos los casos presentados ante las dependencias
y la muestra fue igual a la poblacién. Considera valido el nimero de hombres y mujeres que
conforman los casos atendidos y la muestra en forma proporcional a tales cantidades. La
investigacion llego a las conclusiones siguientes: 1.- Se accedio y recopild los datos fuente
que almacenan informacion registrada sobre estos casos en los distritos de Piura y Castilla,
2.- Se disefio e implementd la arquitectura ETL para la construccién del Data Warehouse,
basado en tema de estudio, 3.- Se construy6 el Data Warehouse que integra y unifica la
informacion correspondiente durante los afios 2010 al 2014, 4.- Se crearon cubos de
Procesamiento Analitico En Linea y se aplicé la técnica de mineria de datos. Se elaboraron
reportes, de todas estas técnicas de inteligencia de negocios aplicadas: Se concluye en todos
los casos que la mayor parte de victimas son de sexo femenino cuya edad fluctta entre los
18 y 50 afios y la ocupacion de las victimas mayoritariamente es la de ama de casa y la

mayoria son casos nuevos, lo que evidencia que este mal social sigue en crecimiento.
Teorias relacionadas al tema
Marco referencial

En el presente estudio se aborda la variable: Inteligencia de negocios. En tal sentido a

continuacion se construyen los fundamentos tedricos.
Inteligencia de negocios
Inteligencia

La RAE (2018) define el término “inteligencia” como: - La capacidad de comprender o
entender. - La capacidad de resolver problemas. - El conocimiento, comprension o acto de
entender. - El sentido en que se puede tomar una proposicién, un dicho o una expresion. -
La habilidad, destreza y experiencia. - El trato y correspondencia secreta de dos 0 méas

personas o haciones entre si. - La sustancia puramente espiritual.

Para Duarte (2018) la inteligencia es la capacidad de elegir, entre una gama de posibilidades,
la opcion méas conveniente para resolver un problema. En este sentido, vale hacer la
distincion de la sabiduria ya que la sabiduria es solamente el almacenamiento de
conocimiento, mientras que la inteligencia trata de realizar el mejor uso de un saber previo.
Sin embargo, la identificacion de la cualidad de ser inteligente ha sido muy discutido y esta
en debate.
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También sefiala que la inteligencia es una cualidad innata de todos los seres humanos;
algunos la tienen méas estimulada y desarrollada que otros. En los nifios, la estimulacion
temprana, hasta los cinco afios de vida, es crucial para que posteriormente, puedan hacer
frente a la etapa de aprendizaje que comienza a partir de los seis afios en las escuelas de

educacion basica.

Finalmente, afirma que la inteligencia no sélo se trata de “saber mucho”; sino de aplicar
todos nuestros conocimientos y aptitudes en todos los actos de nuestra vida cotidiana, y por
ello somos capaces de plantearnos desafios que pueden darse en situaciones como la
resolucion de un problema matematico, hablar correctamente en pablico o realizar con éxito

operaciones econémicas.
Negocio

Pérez y Gardey (2013) nos refiere negocio es la ejecucion de una accion con alguna
complejidad. Con el fin de cubrir la demanda de los consumidores y otorgar beneficios a los
ofertantes, es necesario activar los procesos de produccion, distribucion y venta de bienes y

servicios.

En esta era moderna, los empresarios se encargan de la administracion de las funciones
productivas, los que también organizan y dirigen las industrias, en procura de beneficios

economicos.
Inteligencia de negocios

Curto Diaz (2016) nos dice que la inteligencia de negocios ayuda a tomar mejores decisiones
a los administradores de negocios y organizaciones, ya que esta orientada a crear, procesar

y administrar informacion con el uso de un kit de herramientas tecnolégicas.

Por otro lado, Lluis Cano (2013) refiere que la finalidad de la inteligencia de negocios es
apoyar a las empresas u organizaciones, en forma continua y sostenible, a impulsar su
competitividad, a través del uso y obtencion de informacidn relevante para el proceso de

toma de decisiones.

Revisando lo registrado por Pérez Lopez (2014), la Inteligencia de negocios, tiene la
habilidad de brindar ventajas competitivas y tomar decisiones acertadas mediante de la

consolidacién de informacién y el analisis con suficiente rapidez y exactitud.
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Enfoques teodricos
Teoria general y especifica

De acuerdo a lo desarrollado por Lluis Cano (2007) para definir la Inteligencia de negocios
(BI) es necesario tomar en cuenta la definicion de Gartner (2006) que muestra en su glosario.
En este documento sostiene que el Bl es un procedimiento reciproco para explorar y analizar
informacion estructurada almacenada en un Data Warehouse dentro de una dependencia
determinada; para posteriormente descubrir tendencias o patrones. Concluye que: - El
Business Intelligence pone en conocimiento los nuevos descubrimientos y para proceder a
efectuar cambios. -El Bl incluye analisis de productos, servicios y competidores, ademas de
clientes y proveedores. Desde su perspectiva, Gartner (2006) descompone a detalle estas

definiciones:

Proceso interactivo: El hablar de Bl supone una evaluacion exquisita de informacion
continua en el tiempo y no s6lo para un momento dado. Aunque esta evaluacion debe aportar
valor; no podemos imaginar lo que puede aportar un proceso continuo de analisis de
informacion, con el que se logaria detectar tendencias, cambios, variabilidades y otros

aspectos.

Explorar: En proyectos de Bl hay un momento de inicio de acceso a la informacion para
realizar su interpretacion. En esta primera etapa, lo que se hace es inspeccionar para entender

qué esta sucediendo en el negocio; existe la posibilidad de descubrir nuevas conexiones.

Analizar: Se trata de descubrir relaciones entre variables, tendencias y la transformacién de
la variable. Por ejemplo: si se detecta que un cliente tiene una serie de comportamientos y
caracteristicas, determinar ¢cudl es la probabilidad que otro con similares comportamientos

y caracteristicas, actue igual que el anterior?

Informacién estructurada y Data Warehouse: El Bl contiene informacion almacenada en
tablas que se relacionan entre si. Las tablas tienen registros y a su vez cada registro tiene
distintos valores para cada atributo. El almacén de datos que aloja a las tablas se le llama

Data Warehouse.

Espacio de andlisis: Los proyectos de Bl deben tener un objeto de analisis en particular, se
puede enfocar el analisis en clientes, en productos o en los resultados. Se pretende analizar

a nivel de detalle y con un objetivo planteado en particular. Por ejemplo, el incremento de la
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recaudacion de tributos, la reduccién de costos en material de oficina, el aumento de la

participacion de los ciudadanos, el cumplimiento las metas de recaudacion, entre otros.

Comunicar los resultados y efectuar los cambios: Cuando al utilizar Bl se descubra algo,
es fundamental hacer de conocimiento a las personas que tiene que ver con ejecutar los
cambios necesarios en la organizacién con miras a mejorar la competitividad. Bl pretende
que los usuarios del negocio tengan siempre a la mano la informacion para ayudarles a tomar
buenas decisiones. Este logro se debe conseguir sin que los departamentos de TI participen

en la entrega de la misma.
Beneficios de la Inteligencia de negocios

Para Curto Diaz (2016), los beneficios que otorga la inteligencia de negocios son: a)
Establece un ciclo coherente de obtencién de datos en el cual los datos se convierten en
informacion. La informacion a su vez produce conocimiento para tomar buenas decisiones
que se reflejen en resultados esperados. De esta manera los datos que se producen estan

siempre actualizados.

b) Proporciona una percepcion de informacion limpia o de calidad.

c¢) Contribuye con informacion relevante y renovada tanto en el aspecto general y en detalle.
d) Intenta que la organizacion logre su maximo nivel para poder competir en el mercado.

e) Incrementa el entendimiento de los sistemas transaccionales u operacionales que utilizan

los usuarios del negocio u organizacion.

Lluis Cano (2007) ha identificado algunos beneficios de BI:

a) Beneficios tangibles: como la generacion de utilidad, la disminucion de tiempos para
procesar la informacién que se utilizara en la toma de decisiones; asi como también la

reduccién de los costos.

b) Beneficios intangibles: Los trabajadores emplean la informacion para tomar decisiones y
mejorar el desempefio de la organizacion; ya que cuentan con la informacion adecuada

disponible para el proceso de toma de decisiones.

c) Beneficios estratégicos: Son todos los beneficios que permiten generar estrategias, esto

quiere decir detectar hacia qué poblacion, mercados o productos apuntar.
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Herramientas que forman parte de la inteligencia de negocios:

Curto Diaz (2016) sefiala los elementos que conforman el Data Warehouse y asi se tiene:
Cuadro de mando, Proceso Analitico en Linea (OLAP), el Data Mart, Reporting, Data

Mining, Proceso ETL, Analisis Visual, CMI, entre otros.

Los componentes de la inteligencia de negocios, segun Lluis Cano (2007), son los siguientes:
a) Fuentes de informacion para nutrir al Data Warehouse.

b) Proceso de Extraccion, Transformacion y Carga de datos en el Data Warehouse.

c) El Data Warehouse que pretende almacenar datos incrementando su flexibilidad, para

hacer més facil su acceso y gestion.

d) El motor OLAP que debe brindar la posibilidad de realizar célculo, trabajos de
planificacion, pronosticos, consultas como también andlisis de escenarios en conjuntos

inmensos de datos.

e) Las herramientas de vistas o consultas a través de la navegacion de estos y sus respectivos

anélisis.

Mineria de datos

Para Pérez Lopez (2014), es una herramienta que consiste en encontrar informacion
procesable de grandes volimenes de datos, detectando patrones y tendencias, es la Mineria
de Datos (Data Mining). Es posible usar la estadistica, Machine Learning, métodos de

visualizacion de datos e Inteligencia Artificial.
Fases del proyecto de implementacion de Inteligencia de Negocios
Las fases para un proyecto de inteligencia de negocios segin Kimball Ralph (2014) son:

Fase de extraccion: Encargada de recolectar, procesar y generar la informacion de los
sistemas operacionales que poseen las organizaciones, en donde se espera cumplir con
distintos requisitos y elementos que ellas utilizan en sus operaciones diarias. La facturacion,
cobranza, contabilidad, entre otras dan solucién a un problema en especifico de la
organizacion. Se genera informacion de forma general y especifica segun las necesidades de
los demandantes. Se producen documentos o informes que la organizacion requiere en forma
diaria, semanal o mensual. Es muy basico el nivel de toma de decisiones estratégicas en esta

fase para las metas que se desean cumplir.
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Fase de consolidacion: Para realizar los distintos andlisis que son solicitados por la alta
direccion para la toma de decisiones y elevar el desempefio de la organizacion; es necesario
seleccionar la informacion procesada en el sistema transaccional y ser llevada al almacén de
datos. Es necesario utilizar metodologias orientadas a generar con éxito informacion limpia
o0 depurada para que el analisis se realice de manera sencilla. Una metodologia y la mas
utilizada es la de Kimball Ralph la cual tienen como principal caracteristica es la creacion
de Data Mart. Los Data Mart se crean en atencion a las demandas una dependencia en

especifico dentro de la organizacion. El conjunto de Data Mart conforma el Data Warehouse.

Fase de explotacion: Para que los usuarios puedan beneficiarse con la informacion ya
procesada es necesario dejar listos los datos en el Data Mart. Para ello es importante conocer
el funcionamiento del cubo OLAP; este es considerado como una herramienta de explotacién
que debe proveer de informacion a la organizacion para la toma de decisiones estratégicas
dentro de ella. Se jerarquizan los datos, de esta manera se puede contar con informacion
sistematica y relevante que se utilizard en un analisis riguroso, a nivel de un sistema de

informes o consultas y no a nivel de un sistema transaccional.

Fase de visualizacion: Esta fase permitira optimizar lo trabajado en las fases anteriores. El
trabajar con herramientas de visualizacion permitira mejorar la visualizacion de los distintos
resultados y asi a estar al tanto de una forma capaz, idonea y grafica de lo que acontece
dentro de la organizacion. Resulta indispensable conocer desde ya los indicadores que
determine la organizacién, que mejoraran el analisis de la informacién y poder asi establecer

el tablero de control o también conocido como Balance Scored Card.

Proceso de Extraccion, Transformacion y Carga (ETL)

Curto Diaz (2016) sefiala que la herramienta que se debe utilizar para procesar la informacion
es la herramienta ETL, resulta ser una alternativa muy utilizada para alimentar el Data
Warehouse. El proceso de esta herramienta estd dado por las actividades de extraer,

transformar y cargar datos.

Este es un proceso que recupera datos de las fuentes de informacion y alimenta al Data
Warehouse. Este proceso abarca entre 60% y el 80% del tiempo de un proyecto de
inteligencia de negocios, esto quiere decir que es un proceso importantisimo para los

proyectos de inteligencia de negocios. Lluis Cano (2013)
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El proceso ETL se divide en 5 sub procesos:

a) Extraccion: Es el proceso por el cual se obtiene informacion de las diferentes fuentes de
datos fisicos. Aqui solo se dispone de datos en bruto. Cuando hablamos de distintas fuentes
nos referimos a datos que los usuarios guardan para si en archivos planos, hojas de calculo,

procesadores de texto, etc. EI proceso debera ser capaz de extraer de estas fuentes.

b) Limpieza: Es el proceso donde se verifica la calidad de los datos en bruto, elimina los
duplicados y los que no tienen integridad y de ser necesario, se cambian los valores errados

por valores correctos y se llenan los valores vacios. Es importante no tener datos vacios.

¢) Transformacion: Aqui nos debemos preocupar por obtener datos limpios y de calidad,

se organizan y ordenan en diferentes modelos de analisis.

d) Integracidn: Se validan los datos que tengan integridad ya que son los que alimentan al

Data Warehouse y que se adecuan a las especificaciones requeridas.
e) Actualizacion: permitir grabar los datos actualizados al Data Warehouse.
Data Warehouse (DW)

Segln Curto Diaz (2016) el almacén de datos de una organizacion o negocio brinda una
vision panoramica, integra y compartida de datos relevantes de la organizacion o negocio.

Las partes de un Data Warehouse son:
a) Tabla de hecho: Representado por todos los procesos de la organizacion.
b) Dimension: Representado por una vista para un proceso de la organizacion.

c) Métrica: Aquellos indicadores de gestion que deben ser conceptos medibles, permitiran

medir un proceso de la organizacién o negocio.

En si el almacén o repositorio de datos (DW) esta construido apropiadamente para permitir
obtener informacién que proporcione nuevo conocimiento y genere valor para la

organizacion. Lluis Cano (2013)

Sivaganesh y otros (2012) manifiestan que un almacén de datos esta disefiado para brindar
analisis o realizar consultas en lugar de dar solucién al proceso transaccional de la
organizacion. Encapsula datos historicos que se obtienen, como ya se indico, de fuentes

variadas.
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Data Mart

El Data Mart es el subconjunto de datos del Data Warehouse que tiene como finalidad
responder a diferentes requerimientos como el de realizar analisis, funciones o necesidades
(requerimientos de la alta gerencia) de un area especifica o poblacion en general. Existen
dos modelos para estructurar un Data Mart: el modelo estrella y el modelo copo de nieve.
Curto Diaz (2016)

Segun Pérez Lopez (2014) el Data Mart estad conformado por informacion que genera un
area, apoyado por las aplicaciones operacionales para encontrar datos importantes o de gran

significancia.

Los Data Mart pueden ser independientes o dependientes; los independientes se alimentan
principalmente de las fuentes de informacion, en cambio los dependientes se alimentan del

Data Warehouse perteneciente a la organizacion. Lluis Cano (2013)
On Line Analytical Processing (OLAP)

Segun explica Curto Diaz (2016) el Proceso Analitico en Linea, es un método que permite
de manera rapida y flexible realizar estructuras de datos, a través de combinaciones entre las
dimensiones ya que es un sistema multidimensional. Tiene como principal objetivo:
recuperar y manipular datos, asi como también realizar muchas combinaciones posibles de

estos a través de informes y consultas.

El motor OLAP, como nos refiere Lluis Cano (2013) debe brindar capacidad de realizar
calculos, trabajos de planificacion, pronosticos, consultas, asi como también analisis de

escenarios en conjuntos enormes de datos.
Modelo de datos
Lluis Cano (2013) ha determinado que existen dos modelos de datos:

a) Modelo de datos estrella: Aqui se utiliza la Fact Table (tabla de hechos); que nos permite
analizar y de otro lado las tablas de dimensiones que nos permiten medir. El modelo estrella
divide los datos en hechos y dimensiones; los hechos alojan datos que son medibles que se
relacionan con los eventos de la organizacién; mientras que las dimensiones son
caracteristicas que describen los datos. Se debe tener en cuenta las relaciones entre la tabla
de hechos y las dimensiones. La regla es que solo puede haber uniones entre Fact Table y

dimensiones.
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b) Modelo de datos copo de nieve: También llamado Snowflake. Este modelo de datos se
deriva del modelo de datos estrella y se asemeja a un copo de nieves. Es necesario crear

varias tablas que tienen relaciones con las dimensiones.

De acuerdo a lo manifestado por Lluis Cano (2013) el modelo estrella es el mas utilizado
para aplicar Business Intelligence; ya que se acomoda maés al uso de la metodologia de Ralph
Kimball.

Sistemas de Informacion
Pérez Lopez (2014) describe la siguiente lista de los sistemas de informacion:

a. Sistema nivel operativo: Involucra la informacion del dia a dia de la organizacién y la
comparte a las distintas areas de la organizacion, asi sera posible tomar decisiones apoyados

en informacion actualizada.

b. Sistemas de nivel t4ctico: Son utilizados para la realizacion de consultas y anélisis, y
proporcionan a los usuarios de mandos medios y analistas involucrarse con la informacion

y resolver por su propia cuenta interrogantes, sin soporte del area de TI.

c. Sistemas de nivel estratégico: Business Intelligence orientado hacia los ejecutivos de alta
direccion para facilitarles las tareas de estudiar y valorar tendencias, patrones de la
organizacion, adelantarse a futuros problemas y hacer correcciones, obteniendo una ventaja

competitiva.
Metodologias de desarrollo de Inteligencia de Negocios
Metodologia de Devlin Barry

Devlin Barry (2007) sefiala que su metodologia establece comenzar por analizar en forma
racional el modelo de negocio para definir técnicamente la arquitectura para realizar la
implementacion del DW; luego identificar cuéles son los origenes de repositorios de datos,
para ser posible definir un sistema de almacenamiento simple, completo y consistente, en

este contexto los usuarios finales entenderan y manipularan los datos al estar agrupados.
Metodologia Bill Inmon

Segun Inmon y otros (2010) esta metodologia se fundamenta en que desde un nivel de
abstraccién muy gerencial se elabore el modelo de datos corporativo, y en base a este se cree

la estructura del modelo de datos del almacén de datos.
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Metodologia Ralph Kimball

Kimball Ralph (2014) indica que esta metodologia estd basada en la identificacion de
procesos de la organizacion, en segundo término, es necesario extraer los elementos clave a
través de los indicadores de gestion, con esto se define la estructura de variables y
dimensiones de las que constan los cubos de datos OLAP, que al agruparlos componen el

almacén de datos de la organizacion.
Pre categorizacion de las variables
Competitividad

De acuerdo con Roldan (2019), la competitividad es la capacidad que poseen las personas u
organizaciones de formar ventajas competitivas en relacion a sus competidores, obteniendo

de esta forma, una posicién sobresaliente en su entorno.

La competitividad por lo general se basa en una ventaja competitiva; lo que significa, poseer
cierta habilidad, recursos, tecnologia o atributos que colocan a un nivel superlativo al que la
posee. Se trata de un concepto en el que se compara la productividad de una persona u

organizacion con respecto a otras.

En la presente investigacion explicaremos la competitividad con atributos o indicadores, que
han sido abordados por Guinart i Sola (2013), respecto a los atributos deseables en la

actuacion publica; a decir:
1. Economia

Esta referido a situaciones en que una organizacion accede a los recursos financieros,

humanos y materiales.

En este sentido, establecer los indicadores de gestion (criterios de medicion), sugiere que se
determine los correspondientes estandares o patrones con respecto a aspectos relevantes
como el conocimiento exacto de las demandas que requieren ser atendidas comparando los
recursos adquiridos o evaluando los que se desean adquirir. El uso de los bienes y servicios,
los plazos y condiciones de las compras y las ventas de los recursos materiales. Se dice que
se gestiona con economia creciente cuando se adquieren los recursos mas adecuados tanto

en cantidad y calidad al menor costo.
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2. Eficacia

Debe medirse por el grado de satisfaccion de los objetivos trazados y lo definido en la
mision; plasmados en los planes estratégicos de la organizacion. Es decir, comparando los
resultados obtenidos con los esperados, sin tener en cuenta los medios empleados. La
evaluacion de la eficacia en un organismo no es posible realizarla sin que exista
planificacién, plasmada en programas de actuacion, en donde los objetivos aparezcan
claramente establecidos y cuantificados, ademas de expresar claramente como pretender ser
logrados. Para decir que una organizacion es eficaz, sera necesario evaluar la forma y
magnitud de los resultados obtenidos en forma de bienes o servicios y si se ajustan a lo

previsto.

De esta manera, la eficacia puede ser considerada como la comparacion de los resultados

obtenidos con los esperados.
3. Eficiencia

La eficiencia para el desarrollo de las actividades dentro de la organizacion, se mide
mediante la conexion que existe entre los bienes y servicios que consume versus los bienes
y servicios que produce. Una actuacion eficiente se consigue cuando con pocos recursos se
obtiene el méximo resultado posible, o también la que con minimos recursos se logra

mantener la calidad y cantidad convenientes de un determinado servicio.
4. Efectividad

La efectividad se mide por el impacto final (indicadores de impacto) de la actuacion de la
organizacion sobre el total de la poblacion. Los variables de efectividad son un importante
complemento de los indicadores de eficiencia, puesto que la eficiencia en la gestion publica
debe entenderse como relacion entre costos y valor efectivamente producido. Es asi que, en
lo posible, se debe procurar llevar al maximo la creacion de valor, mediante la intervencion

del Estado y disminuir todo lo que sea posible los recursos.
5. Equidad

La equidad se calcula en funcion de las oportunidades de disfrute a los servicios publicos de

los grupos sociales menos favorecidos en comparacion con los demas.

Desde esta Optica, el principio de equidad debe garantizar que el acceso a los servicios y

recursos es igual para todos sin importar las diferencias de clases sociales. Es decir, se trata
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de valorar el nivel de justicia en la distribucion de los servicios publicos, el cual debe ser
equitativo.

6. Excelencia

Nos hace pensar en la percepcion de los usuarios tras recibir servicios, ellos estan en su
derecho de evaluar la calidad del servicio brindado por la organizacion. Aqui conviene poner
especial énfasis en el enfoque orientado hacia el cliente, el cual se encuentra estrechamente
relacionado con la concepcion de que, en este caso, la administracion pablica; es un servicio

y la poblacion su clientela potencial.
7. Entorno

El proceso de globalizacion y de variaciones constantes en el mundo actual, hace
imprescindible el control del entorno en las organizaciones. Ello supone conocerlo,

entenderlo y adaptarse de forma flexible a las alteraciones que en él se produzcan.

En este sentido, es factor clave para las organizaciones el tener acceso a la informacion
econdmica social que se desarrolla alrededor, el conocimiento de lo que viene aconteciendo,
los servicios y productos que se estan desarrollando para que pueda ser aprovechado en el

momento oportuno.
8. Sostenibilidad

La sostenibilidad se refiere a la capacidad que debe tener la administracion publica para
mantener un servicio de calidad aceptable durante un largo periodo de tiempo. No solo
alcanza con que los objetivos de un plan se consigan, sino que es imprescindible que sus
beneficios se extiendan y perduren en el tiempo, pese a los adelantos tecnoldgicos que

puedan ocurrir en el ambiente.
Relevancia de la Informacion

Matias Yefri (2015) sefiala que la relevancia es la toma de decisiones de negocios por la cual
se requiere que los administradores comparen dos 0 mas alternativas con sus implicancias.
La informacidn relevante la constituyen los diferentes costos y futuros ingresos que se

pronostican para cada uno de los cursos alternativos de accion.

Por otro lado, de acuerdo a Arredondo Gutiérrez (2018), la informacion relevante se debe
entender como toda informacion que servird al consumidor como guia 0 marco de referencia

desde el momento en el que se pretenda adquirir un determinado bien o servicio, siendo
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determinante para tomar una decision sobre el producto o servicio a consumir o decidir, en

otros términos.

Asimismo, es necesario sefialar que el proveedor ofrezca informacion con caracteristicas de
ser veridica, suficiente, de facil entendimiento, apropiada, oportuna y de facil acceso.
Asimismo, para determinados productos o servicios; las buenas préacticas establecen que los
proveedores estan en la obligacion de otorgar informacion particular y esencial relacionada
a dichos rubros. (“Indecopi”, 2016)

Segun lo sefialado por Sanchez y Zufiga (2011), recomienda proteger el contenido y la
calidad de la informacion que generan los sistemas de informacidn ya que estos representan

una buena herramienta que apoya la toma de decisiones en la organizacion.
La informacidn valiosa o relevante debe contar con las siguientes caracteristicas:

1. Accesible: Se deben estandarizar formatos para que la informacion sea facilmente

accesible por los usuarios autorizados en el momento requerido.

2. Completa: A fin de evitar pérdidas de tiempo en siguientes pedidos, es recomendable que

la informacion contenga todos los hechos importantes.

3. Segura: Los usuarios no autorizados significan un gran riesgo; por ello deben buscarse

mecanismos para protegerla de intrusos.

4. Oportuna: A menudo, para tomar una decision oportuna, es importante que la

informacion sea entregada u obtenida en el momento correcto.

5. Verificable: La informacion ser revisada para asegurar que es correcta. Para este objetivo

es necesario consultar los sistemas de informacion con los que cuenta la organizacion.

Toma de decisiones

Alvarez Alvarado (2015) dice que los gerentes encargados de las tomas de decisiones en las
organizaciones, deben tener en cuenta la relacion directa entre la calidad de la decision y el
hecho de disminuir el tiempo que se toma en este proceso. Las decisiones que toma el
gerente, pueden ser sencillas o complejas, y tienen consecuencias sobre las diferentes
actividades que lo rodean. Es responsabilidad de los altos directivos tomar decisiones de
rutina y otras mas complejas. Las decisiones de rutina se toman de una manera muy rapida,

mientras que para las decisiones complejas el decisor debe tomar su tiempo para optar por
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la mejor decisién que debe responder a la problematica que hay dentro de la organizacion u

organizacion.

Para Franklin Fincowsky (2013) las decisiones personales afectan a todos los niveles de la
organizacion ya que el proceso de toma de decisiones se debe dar en todas las areas de la

organizacion.

Kaast (1979) como se citd en Yupanqui (2009): manifiesta que la toma de decisiones es
fundamental para los destinos de la organizacion. Suministra los medios para el control y

permite la coherencia en los sistemas de la misma.

De la misma forma Chiavenato citado en Yupanqui (2009) manifiesta que el proceso de toma
de decisiones involucra analizar y escoger entre varias alternativas, para determinar un

rumbo a seguir.

Otro concepto es que basandose en la probabilidad; la toma de las decisiones es la mejor
eleccion de la mejor alternativa con la finalidad de alcanzar objetivos. Certo, citado en
Yupanqui (2009).

Freeman citado en Yupanqui (2009), indica que la toma de decisiones es el proceso para

identificar y seleccionar un curso a seguir.

Le Moigne (citado en el Blog Proceso de toma de decisiones en los sistemas, 2012) remarca
que la existencia de un problema provoca un proceso de toma de decisiones. La solucion del
problema puede consistir en modificar una u otra situacion, por ello se puede definir como

el proceso consciente de reducir la brecha entre ambas situaciones.

Greenwood (citado en el Blog Proceso de toma de decisiones en los sistemas, 2012) es de la
misma opinidn que Le Moigne y afirma que la toma de decisiones para la administracion
tiene que ver esencialmente con la resolucion de problemas organizacionales. Los
diagnosticos de problemas, las busquedas y las evaluaciones de alternativas y la eleccion
final de una decisidn, son las etapas en el proceso de toma de decisiones y resolucién de

problemas.
Gestion Organizacional
Recursos de una Organizacion

De acuerdo a lo desarrollado por Anton Jauregui (2019), identifica los recursos de una
organizacion en cinco grupos a decir: recursos humanos, recursos materiales, recursos

financieros, recursos tecnoldgicos y recursos intangibles. Estos recursos ayudan en la
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obtencion de nuevos recursos, en la coordinacién del resto de recursos y principalmente para

incrementar la productividad de la organizacion.
1. Recursos humanos

Es bien sabido que el principal recurso de toda organizacion es el recurso humano; son las
personas las que se encargan de gestionar el resto de recursos con miras a elevar la

produccion dentro de la organizacion.

Las destrezas de los trabajadores y las habilidades para relacionarse entre si, pueden
determinar el éxito del negocio. Todos los trabajadores son importantes ya que ellos
participan en cualquier parte del proceso en el negocio. Podemos hablar de aquellas personas
que se encargan de la vigilancia hasta el gerente que es el de mas alto cargo. Los trabajadores
en la organizacion reciben una retribucién econdémica por sus servicios prestados, por ello
se dice que los recursos humanos no es propiedad de la organizacién como si los son los

materiales, la maquinaria, la infraestructura, etc.
2. Recursos financieros de la organizacion

El dinero en efectivo, los ingresos, los gastos, los créditos, las inversiones, entre otros
constituyen los recursos financieros de una organizacion y representan en si la capacidad

econdémica que esta posee.

Sin estos recursos la organizacion no podra garantizar la puesta en marcha del resto de

recursos disminuyendo grandemente su desempefio.
3. Recursos materiales

Lo conforman los bienes tangibles como: maquinaria, inmuebles, vehiculos, material de

oficina, equipos informaticos, materias primas o el stock del almacén.
4. Recursos tecnoldgicos

La tecnologia es la columna vertebral de la organizacién, son los sistemas y procesos que
forman parte de la organizacion y que sirven para almacenar los recursos intangibles. Estos
suelen ser los sistemas de informacion, el desarrollo de tecnologias propias, los equipos y
servidores de datos o las licencias de software y hardware, los servicios de telefonia, entre

otros.
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5. Recursos intangibles

Cada vez estos recursos se tienen mas en cuenta; esto sucede porque son los recursos que

marcan la diferencia entre una organizacion mediocre y otra exitosa.

Como su nombre lo indica, estos no pueden ser percibidos mediante los sentidos; el hecho

de que no pueden ser tocados, vistos 0 medidos, dificulta su gestion.

Identificamos algunos de estos recursos como los conocimientos de la planilla de
trabajadores, la confianza existente entre los empleados, la imagen de la marca o la imagen
corporativa, las rutinas que se llevan a cabo en el lugar de trabajo y el trabajo en equipo.
Personalmente agregaria el liderazgo, ya que hoy en dia las en las organizaciones se abordan

las denominadas habilidades blandas, en la que el liderazgo juega un papel muy importante.
Formulacion del problema
Pregunta general

¢Cudl es la percepcion de la Inteligencia de negocios respecto a la competitividad, la
informacion relevante y la toma de decisiones que se tiene en el SATP en el afio 2019?

Preguntas especificas

* ;Cudl es la percepcion de la inteligencia de negocios respecto a la competitividad que se

tiene en el SATP en el afio 2019?

* /Cual es la percepcion de la inteligencia de negocios respecto a la informacion relevante

que se tiene en el SATP en el afio 2019?

* ;Cual es la percepcion de la inteligencia de negocios en su relacion respecto al proceso de

toma de decisiones en el SATP en el afio 2019?

Justificacion del estudio

La presente investigacion es importante por las siguientes razones:
Teorica

Aporta en el conocimiento tedrico sobre empleo de una herramienta tecnolégica poco
utilizada en instituciones publicas teniendo al SATP como un piloto y es posible replicar
esta iniciativa de implementacion de manera inmediata en la MPP y en otras de menor

envergadura como las municipalidades distritales.
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Metodoldgica

Propone una alternativa sobre el uso adecuado del método cualitativo en su tipo
fenomenoldgico para la percepcion de la inteligencia de negocios en el SATP.

Practica

Dispone informacion relevante y nueva sobre las ventajas competitivas del uso herramienta
tecnoldgica de Bl en la administracion publica. Mejora el rendimiento de los funcionarios
responsables de la toma de decisiones del SATP (Colaboradores, Jefaturas y Gerencias),
Comiteé Directivo y alcalde de la Comuna Piurana.

Hipotesis
Segun sefiala Hernandez et al. (2014) la investigacion cualitativa tiene la caracteristica, tal y

como se ha declarado en la presente investigacion, de no predeterminar hipotesis y

generalmente estas van apareciendo en el proceso de investigacion.

Martinez (2004) sefiala que no es posible que la mente del hombre conciba ausencia total de
hipotesis, Asi también, en metodologia cualitativa no se formula una hipoétesis orientada a
ser verificable, ya que hay apertura a todas las hipotesis posibles y se espera que surja la
mejor del estudio de los datos y se imponga por ser convincente. EI muy dificil que el
investigador tenga la mejor hip6tesis planteada a la vista: de ser asi, no seria necesario
realizar la investigacion.

Objetivos

Objetivo general

Describir la percepcién de la inteligencia de negocios respecto a la competitividad, la

informacién relevante y la toma de decisiones en el SATP en el afio 2019.
Objetivos Especificos
* Describir la percepcion de la inteligencia de negocios respecto a la competitividad en el

SATP en el afio 2019.

* Describir la percepcion de la inteligencia de negocios respecto a la informacion relevante

que se tiene en el SATP en el afio 2019.

* Describir la percepcion de la inteligencia de negocios respecto al proceso de toma de

decisiones en el SATP en el afo 2019.
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Il. METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

2.1.1 Tipo

A nivel general, es no experimental porque no se influird en la variable, los datos se tomaran
tal cual sucede en la realidad. Los datos de los participantes, en este caso, los funcionarios
de la entidad, en el ambiente tal como ocurren, se tomaran sus opiniones tal y como las
perciben sin ejercer ninguna influencia sobre sus opiniones. Se trata de medir las

percepciones, actitudes y comportamientos de ellos.

A nivel especifico, es de tipologia Fenomenologica, ya que, para estudiar la percepcion de
la inteligencia de negocios en el SATP, lo haremos, desde el mundo conocido, haciendo una
evaluacion descriptiva partiendo de las experiencias de los actores, De esta manera al
conocer el ambito de investigacion, y de las experiencias de los actores, obtendremos las
sefiales, indicaciones para interpretar la diversidad de simbolos. Por otro lado, la
fenomenologia se basa en los estudios de los fendmenos o experiencias tal como se perciben
y la manera en que se vive por las propias personas (Correa, Campos, Carvajal, y Rivas,
2013).

Revisaremos lo que nuestro fendmeno de estudio comunica desde un sentido amplio. En ese
sentido, y mas alla de solo andlisis de contenidos, de puntos sintacticos, aspiramos a

identificar puntos de vistas semanticas y pragmaticas usando teorias interpretativas.
2.1.2. Disefio

La presente investigacion se fundamenta en el paradigma naturalista: un estudio desde la
percepcion del investigador sobre la realidad, respecto a la competitividad, el contar o no
con informacion relevante y como se da el procedimiento para la toma de decisiones en la
entidad objeto de estudio y presentara una propuesta de Inteligencia de negocios, lo que se

dara en el marco de demostraciones interpretativas, discutibles y valorativas.

Hernandez Sampieri y otros (2010), expresan que, en el enfoque cualitativo, las practicas de
realizar observaciones, anotaciones, grabaciones y revisar documentos permiten hacer el

mundo visible para conocer la realidad que se pretende investigar

Es naturalista porque estudia a los actores o participantes en sus propios contextos o
ambientes naturales y cotidianos e interpretativos porque intenta dar sentido a los fendmenos

en relacion a los significados que las personas les otorguen.
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Siguié una metodologia cualitativa porque explord los fendémenos en profundidad, se
condujo en su ambiente natural, los significados o conceptos se extrajeron de los datos, las

variables se pre categorizaron y no se cuantificaron. Por tanto, no se utilizé la estadistica.
2.1.3 Variables

En consideracién a lo indicado por Lluis Cano (2013) en lo que respecta a la
conceptualizacion de inteligencia de negocios en la cual nos dice que para mejorar la
competitividad de las organizaciones; es necesario tomar buenas decisiones apoyados en la

obtencion y manejo de informacion relevante.

Del mismo modo, nos apoyamos en la conceptualizacion de Pérez Lopez (2014) en la que
sefiala que el Business Intelligence tiene la habilidad de revelar ventajas competitivas y
tomar buenas decisiones a través de actividades de consolidar informacion y analizarla de

forma répida y con exactitud.

En ese sentido, para la presente investigacion, se define la variable Inteligencia de negocios

con sus respectivas pre categorias y rasgos, de acuerdo a la siguiente tabla:

Tabla 3: Variable, pre categorias y rasgos

Variable Pre categorias Rasgos

Economia
Eficacia
Eficiencia
Competitividad Efectividad
Equidad
Excelencia
Entorno
_ _ _ Sostenibilidad
Inteligencia de negocios Accesible

Completa
Informacion relevante Segura
Oportuna
Verificable
Recursos financieros
Toma de decisiones Recursos materiales
Recursos humanos
Recursos tecnolégicos
Recursos Intangibles

Fuente: Elaboracién propia
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2.2. Escenario de estudio
Veliz (como se citd en Juarez, 2011), sefiala que cuando se trata de identificar el escenario,
el investigador tenga la capacidad de determinar el lugar ideal para realizar el trabajo

investigativo.

Por su lado, Taylor y Bogdan (como se cit6 en Juarez, 2011) expresan que el escenario ideal
es aquel en el cual el observador obtiene acceso fécil al espacio fisico, en el que establece
de inmediato una buena relacién con los informantes y recopila los datos directamente
relacionados con los intereses investigativos. Ingresar en un escenario es muy dificil para
ello se requiere diligencia y paciencia del investigador. Para ello debera en primer término
negociar el acceso, gradualmente obtener confianza y lentamente recoger los datos que s6lo
a veces se adecuan a sus intereses. Los investigadores deben abstenerse de estudiar

escenarios en los cuales tenga una directa participacion personal o profesional.

Para el caso de la investigacion, el escenario fueron las oficinas de los funcionarios del SATP
(gerencias, jefaturas y especialistas) a quienes encontramos en Jr. Libertad N° 567 Piura. Su

socializacion o ambiente natural se dio en las areas donde desarrollan sus actividades.

2.3. Participantes

El SEMARNAT (2012), sefiala que un actor (participante) es todo individuo que tenga
relacién directa o indirecta con el proyecto a ejecutar y que forma parte de un grupo,
organizacion, entidad, corporativo u organizacion del sector publico, social, privado,

organizacién no gubernamental o agencia internacional.

En este caso los actores participantes seran los funcionarios del SATP que tienen que ver
con la parte directriz del mismo ya que son ellos los més preocupados por mejorar los
aspectos de competitividad, contar con informacion relevante y tomar decisiones correctas

sobre los manejos y destinos del SATP. Ellos se distribuyen en tres grupos:
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a) Gerencias del SATP

1. Gerencia General

2. Gerencia de Operaciones

3. Gerencia de Administracion

b) Jefaturas del SATP

1. OClI

2. Gestion por Procesos y Mejora Continua
3. Oficina de Imagen Institucional

4. Oficina de Planeamiento y Presupuesto
5. Contabilidad

6. Determinacion de la Deuda

7. Informética

8. Tesoreria

9. Logistica y Control Patrimonial

10. Defensoria del Contribuyente y Administrado
11. Recursos Humanos

12. Gestion de Cobranzas

13. Reclamos y Devoluciones

14. Servicios al Contribuyente

c) Especialistas del SATP

1. Especialista de Recaudacién de PRICOS
2. Especialista de Recaudacién de MEPECOS
3. Especialista de Archivo y Digitalizacion

4. Especialista de Emisiones y Notificaciones
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Tabla 4: Participantes de la investigacion

Organizacion  N° colaboradores Gerencias Jefaturas Especialistas
Alto mando Mando
medio
SATP 21 3 14 4

Fuente: Elaboracion propia

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.4.1. Técnicas

La técnica de recoleccion de datos que se utilizard en la presente investigacion sera la

entrevista. Se ha creido conveniente utilizar esta técnica porque nos da las siguientes

ventajas:

* Se elaboran preguntas uniformes para todos los futuros entrevistador.

* Es facil de administrar y evaluar.

* Permite evaluar de forma imparcial a los actores y las respuestas a las preguntas

formuladas.
* Se necesita un limitado entrenamiento del entrevistador.

* Resulta en entrevistas mas pequefias.
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Tabla 5: Variable, pre categorias y nimero de preguntas planteadas

Variable Pre categorias N° de preguntas
Competitividad 8
Inteligencia de negocios Informacion relevante 5
Toma de decisiones 5
Total 18

Fuente: Elaboracion propia
2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento a aplicar en el estudio serd Guia de preguntas cuyos fines son de proveer
informacion de una persona a otra u otras para obtener datos con interaccion. Al haber
detectado los actores y escenarios, el alcance se da para grupos manejables, indistintos y se

pueden manejar conflictos. (Ver anexo 01).

2.4.3. Validez

La validez garantiza que el instrumento mide la variable en toda su dimension aceptada.
2.4.3.1 Validez de contenido

Se considerd a tres expertos en Gestion Publica y en algunos de los casos con perfil de
especialistas en Tecnologia de la Informacién, quienes garantizan que los items del
instrumento elaborado, en este caso un instrumento para la variable de estudio: Inteligencia
de negocios, represente el contenido que se busca evaluar. Para ello se recurrio al juicio de
tres expertos, los cuales manifestaron su veredicto respecto a la pertinencia del instrumento:
estos expertos son: Jorge Alvarado Tabacchi — Bachiller en Ingenieria Industrial, Robert
Salomén Villalobos Zapata - Magister en Gestién Publica y Juan Carlos Wilson Gil —
Magister en Gestion Pablica, mismos que manifestaron modificaciones necesarias (mejorar
la redaccion y disminuir preguntas), para garantizar la coherencia con los objetivos
planteados, por lo cual se prosiguio a subsanarlas, para su posterior aplicacion a los actores

del estudio.
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2.4.3.2 Validez de criterios

La variable de estudio: inteligencia de negocios, esta bien definida gracias al soporte tedrico.
Cuenta con tres pre categorias: la primera de ellas es la competitividad que a su vez tiene
ocho rasgos, la segunda es la informacion relevante que cuenta con cinco rasgos y la tercera
es la toma de decisiones con cinco rasgos. Todas ellas permiten garantizar el cumplimiento

de los objetivos planteados en la presente investigacion.
2.4.3.3 Validez de constructo

La variable: Inteligencia de negocios, esta correctamente conceptualizada y respaldada por
autores que se encuentran citados en el acapite: teorias relacionadas al tema. Asi se tiene
que, estad basada en los conceptos de Lluis Cano (2013) y se vincula con distintos conceptos
(competitividad, informacidn relevante y toma de decisiones, gestién organizacional, entre

otros), con lo cual se garantiza dicha validez.
2.4.3.4 Proyeccion de criterios de calidad

Se siguieron los criterios basicos de calidad en la investigacion cualitativa expuestos por
Blesa Aledo, y otros (2014), a decir:

2.4.3.4.1 Reflexividad:

En la investigacion cualitativa, la reflexividad es uno de los términos fundamentales con la
cual involucramos el juicio autocritico del investigador que debe tener en cuenta en el

desarrollo de su investigacion. Este debe darse en varias categorias:

a) Una conciencia epistemolégica ya que se ocuparé de estudiar la naturaleza, el origeny la
validez del conocimiento generado. En efecto en la presente investigacion aporta en la
generacion de conocimiento a la interna de la organizacion; sin embargo, podria extenderse
hacia la MPP.

b) Una reflexion sobre sus decisiones teoricas, metodoldgicas, y sobre las implicaciones
éticas de su trabajo. En concordancia con las teorias relacionadas al tema, colocadas en la
presente investigacion, logrando definir la variable: Inteligencia de negocios, estableciendo
sus pre categorias y rasgos. La metodologia aplicada en la investigacion y los principios

éticos con la que se ha realizado la investigacion.

¢) Una conciencia sobre las condiciones externas que influyen sobre sus decisiones (tiempo,
recursos, posibilidades de acceso), incluso posibilidades de buena o mala recepcion del

trabajo por parte de distintos publicos especificos. Es decir, reflexionar sobre situaciones
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contrarias que pudieran presentarse y de hecho se presentaron algunos inconvenientes de

coordinaciones de tiempo y espacio del escenario.

d) Una reflexién y conciencia sobre los determinantes tedricos (formacion con la que cuenta
de partida), morales e ideoldgicos del propio investigador. Se cuenta desde ya con
conocimiento sobre ventajas que da el uso de herramientas de Bl para incrementar la

competitividad de las organizaciones.

En la presente investigacion se incorporard ideas propias del investigador o conclusiones
tanto para el problema como al material acopiado. Se mostrara de manera transparente estas
reflexiones de manera que sirva de guia para los lectores en la interpretacion y comprension

de los datos del estudio o para considerar posibles alternativas.
2.4.3.4.2 Transparencia:

La transparencia tiene que ver con mostrar tal cual la investigacion tanto como sea posible.
La transparencia tiene que ver con: explicar la decision del uso de la metodologia cualitativa,
por qué la técnica de la entrevista y no otra, por qué entrevistar a ese tipo de actores y no a
otros, por qué se entiende que ciertas ideas que proponen los informantes son interesantes

con tal o cual matiz que en realidad se afiade como interpretacion.

Lo importante es exponer al lector la ruta que ha llevado al investigador a concluir en ciertas
ideas. No tanto se trata tanto de mostrar que sea una investigacion replicable, sino

comprensible, razonable en sus procedimientos y transparente en sus procesos.
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2.4.3.4.3 Autenticidad:

La autenticidad tiene que ver mucho con el problema a investigar y las distintas percepciones
de los actores en los escenarios. Tratar de representar de manera realista el ambiente social
que se va a analizar. Por ese motivo la variable de investigacion: Inteligencia de negocios se
estudio tal cual ocurrié en la realidad, tratando de describir e interpretar: la vision de la

entidad, las motivaciones, deseos y experiencias de los actores participantes.

Lo que desea lograr el investigador es contar con una representacion lo mas cercana posible
a la realidad, lo que lograra incorporando un mayor numero de percepciones y experiencias
posibles de las que aparecen dentro del fendmeno de estudio, siempre teniendo en cuanta
que entre ellos debe existir un principio relacional y de similitud: unos se definen en relacion

a los otros (critica, contestacion, complementariedad, alianza, intereses comunes).
2.4.3.4.4 Perspectiva holistica:

Es importante adoptar una perspectiva holistica en la investigacion ya que se espera
comprender profunda y efectiva el problema abordado con la finalidad de comprobar que
sus raices, causas 0 determinantes del problema son mas y que se interrelacionan entre si de
lo que podemos suponer. Al haber definido conceptualmente la variable: Inteligencia de
negocios, las pre categorias de competitividad, relevancia de la informacion y proceso de
toma de decisiones junto a sus rasgos independientes; todo debe ser visto desde una

perspectiva holistica, es decir vista como un todo y su interrelacion entre si.
2.4.3.4.5 Sistematicidad metodoldgica:

Se tratard de formalizar la metodologia aplicada; es decir la técnica, los actores
seleccionados, inclusive la secuencia temporal de la misma dentro del proceso investigatorio.
Esta formalizacion se hara a través de la sistematicidad metodologica. A su vez, resulta
necesario, exponerla junto a las conclusiones del trabajo de investigacion, exhibiendo la
manera en que estas propuestas han ido cambiando en la medida en que el proceso de

investigacion avanzaba y las condiciones en que se realiza también.
2.4.3.4.6 Coherencia:

Entendemos por coherencia que debe tener un trabajo a la rigurosidad de articulacion que
debe mostrar entre sus partes, de encaje entre conceptos definidos en la parte de teorias

relacionadas al tema, técnicas y abordajes provenientes de estudios similares, también a la
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hora de sustentar todas estas decisiones con el objeto de estudio que hayamos seleccionado.

Por tanto, es necesario también tener un principio de coherencia.
2.4.3.4.7 Conciencia de complejidad:

Se tiene en cuenta que el problema de investigacion abordado, contiene varios aspectos de
mediaciones institucionales, de ideologia, experiencias individuales y grupales, que

dificultan que la investigacion resuelva puntualmente dichos aspectos.

Desarrollaremos algunas aproximaciones a los mismos temas para ser capaces de proponer
ideas factibles. La metodologia cualitativa con la que se ha desarrollado esta investigacion,
permite apostar por el uso de multiples métodos, diferentes perspectivas y tipos de datos
obtenidos para utilizarlos con ventaja en un enfoque de amplitud, profundidad y
contextualizacién y comprender asi la complejidad de los procesos sociales. En este caso
cémo se percibe las ventajas que ofrece la Inteligencia de negocios para hacer mas

competitivo el SATP.
2.4.4 Confiabilidad

Como investigacion cualitativa no se requiere realizar confiabilidad de los instrumentos;
puesto que en esta se aplica el instrumento repetidamente a mismos sujetos u objetos de
estudio en condiciones idénticas y que esta producira resultados iguales, 1o que no es posible
porque esta investigacion es de tipologia fenomenolégica, es decir que se estudian las

variables tal y como ocurren en un determinado contexto.

2.5. Procedimiento

El plan incluyd definir:

a) ¢Cuales fueron las fuentes de las que se obtuvieron los datos? Es decir, los datos fueron
proporcionados por personas, se realizaron observaciones y registros o se encontraron en
documentos, archivos, bases de datos, etc. Los datos se obtuvieron aplicando entrevistas a
los funcionarios del SATP que tiene que ver con realizar anélisis de informacién, jefaturas

y gerencias.

b) ¢En donde se localizaron tales fuentes? Casi siempre en la muestra seleccionada, pero es

indispensable definir con precision. Las fuentes se localizaron en las personas entrevistadas.

C) ¢A través de qué medio 0 método se recolectaron los datos? Esta fase implicé elegir uno

o0 varios medios y definir los procedimientos que utilizamos en la recoleccion de los datos.
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El método o métodos debieron ser confiables, validos y “objetivos”. Nos ayudamos de la

guia de preguntas el mismo que fue validado por juicio de expertos.

d) Una vez recolectados, ¢de qué forma se prepararon para su analisis y respuestas al

planteamiento del problema?

La recoleccién de datos implicé elaborar un Plan de trabajo. La presente investigacion se

realizo en los siguientes pasos:
1) Anélisis de las bases tedricas y teorias relacionadas al tema.
2) Aplicacion de Guia de preguntas personales

Para el caso se trabaj6 con 15 personas (colaboradores del SATP) distribuidas de la siguiente

manera: 2 Gerentes, 9 jefes de area y 4 especialistas.

En consecuencia, la unidad de analisis fueron los funcionarios del SATP de nivel de mando
medio y alto. Ademas de un grupo de especialistas que se encargan de analizar datos en la
entidad.

Se procedi6 con la busqueda de fuentes, se interpretaron los datos, se analizaron los datos
con la revisién del marco teorico, revisando las definiciones y pre categorizacion de la

variable de estudio.

Por tratarse de una investigacion cualitativa, Los ajustes de la variable, pre categorizaciones
y rasgos se realizaron por el investigador en forma paralela a la investigacion, contrastando

los resultados de la evaluacion de los datos recopilados con las teorias existentes.

El monitoreo central estuvo a cargo del investigador, la realizacion de la recopilacion de
datos, no se delegd; pues se tratd de recoger las percepciones, opiniones, ideas de los
participantes en relacion al fendmeno de inteligencia de negocios, lo que hace obligatoria su

presencia.

Con ayuda de la matriz de andlisis de la informacion, se proceso y analizo la informacion y
se interpretd con el marco tedrico para finalmente aterrizar en las conclusiones y
recomendaciones sobre la percepcidn que tiene los colaboradores sobre la Inteligencia de

negocios en el SATP.

La presente investigacion tiene s6lo una variable razon por la cual no se pudo realizar una
triangulacion. Solo se tuvo un método para llegar a la variable. En la presente investigacion,

por razones de limitado tiempo y recursos econdémicos, solo se utilizd una sola técnica: la
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Entrevista, con el instrumento Guia de preguntas personales, aplicada a los actores con sus
perspectivas y opiniones desde su punto de vista, de lo que se obtuvo una variedad de datos,

por lo que no es de aplicacion la triangulacion.

2.6. Métodos de analisis de informacion

Hernandez (2017), sefiala que en investigacion cualitativa la recopilacion y el analisis de los
datos se dan en paralelo. Ademas, el analisis no es estandar, ya que cada estudio requiere un
esquema particular. EI analisis de los datos que se obtuvieron de la investigacion estuvo

acorde con los objetivos, el disefio metodoldgico, y los sujetos de estudio planteados:
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Obtener la informacion: el recojo de informacion:

Resulto posible a través de la Guia de preguntas aplicado en el ambiente laboral (escenario),

donde se empled la técnica de la Entrevista, con la grabacion del audio de la misma.
Capturar, transcribir y ordenar la informacion:

La captura de los datos se realizd mediante entrevista grabada, registro para no pasar “por
alto” informacion importante del estudio. Luego, se realizo la transcripcion de los datos
obtenidos utilizando el software de Microsoft Word, donde se plasmé por criterio de
relevancia y de manera selectiva, los datos obtenidos en funcidn a las categorizaciones de la

variable: Inteligencia de negocios.
Codificar la informacion:

Se baso en dos niveles. En el primer nivel se codifico las unidades de la variable en pre
categorias: Uso, espacios y lenguaje de los sujetos de investigacion. En el segundo nivel se
compararon las pre categorias para agruparlas segun la similitud o los vinculos de los datos.

Integrar la informacion:

Consistio en la explicacion de los datos agrupados y codificados, es decir, se analizo,
examinO y compar6 cada categoria identificada, para relacionarlas entre si. Este paso
permitio la conexion reciproca con los trabajos previos y las teorias relacionadas al tema de
estudio, facilitando discutir los principales descubrimientos. De este modo, se pudo alcanzar

los objetivos propuestos.

2.7. Aspectos éticos

La presente investigacion “Percepcion de la inteligencia de negocios en el SATP en el afio
2019 trata de describir la percepcion que tienen los encargados de tomar decisiones en el
SATP, respecto a temas de competitividad, manejo de informacion relevante y toma de
decisiones, razén por la cual sus opiniones podrian haberse tomado como criticas a la gestion
que se da en el afio 2019. En ese sentido los actores prefirieron no ser nombrados y

solicitaron guardar la reserva del caso.

Las respuestas que ofrecieron estos actores respecto de los datos proporcionados no fueron
alteradas, fueron resumidas con sus propias palabras manteniendo el sentido de lo que

expresaron, entrevistas que también son presentadas en anexos.
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I11. RESULTADOS
4.1. Descripcion de resultados

4.1.1. Resultados del analisis fenomenoldgico
Preliminares

Se resumen los resultados una vez realizado el cruce de respuestas de 15 funcionarios
entrevistados del SATP, obteniendo respuestas claves o repetitivas por cada pregunta

realizada. Para ello es necesario sefialar el siguiente contexto:

Se solicitd permiso al Gerente General del SATP, Lic. Carlos Jacinto Pasapera Seminario,
informandole sobre el desarrollo de la investigacion, quien se mostré muy interesado por el
tema, brindando las facilidades para proceder a ejecutar el instrumento denominado Guia de

preguntas, debidamente validado ya por tres jueces.

De inmediato se procedi6 a confeccionar el cronograma de entrevistas la que se esperaba
tengan una duracion de 30 a 45 minutos. A continuacion, se procedié a comunicar a cada
colaborador la autorizacion del Gerente General, notando que algunos estaban prestos a
conceder parte de su tiempo; ya que se observé que cada uno esta muy ocupado en sus
labores diarias y el tiempo lo aprovechan al maximo. Sin embargo, al explicarles la
importancia de la investigacion y los beneficios que con esta se obtendria, se animaron a

participar sin mayores problemas.

En algunos casos se tuvo que reprogramar la entrevista, debido a que siempre se encontraban
ocupados. Algunos prefirieron se le entreviste a la hora del almuerzo, otros al final de la
jornada y otros dentro de la jornada. Es asi que el entrevistador tuvo que adaptarse a los
horarios de los actores.

Algunos funcionarios dada su experiencia y permanencia en la organizacion emplearon mas
de una hora en la entrevista, realizandose esta de manera muy amena, en la que se animaron
a decir con total libertad todo lo que opinaban respecto a cada punto de las preguntas. Este
sobretiempo en la entrevista ha hecho muy dificil el cumplimiento del cronograma que tuvo
que ser reprogramado varias veces. En algunos casos tuvieron reuniones con el personal a
su cargo, en otros con las Gerencias. Asi se tiene que sélo se pudo entrevistar a 15 de los 21

programados. (3 Gerentes, 10 jefes de areas y 2 especialistas).

A cada uno de ellos se le realiz6 18 preguntas las cuales, de acuerdo al instrumento Guia de

preguntas, se ha distribuido de la siguiente manera:
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Variable Inteligencia de negocios.
Categorias:

1. Competitividad: 8 rasgos (8 preguntas) y son respecto a: economia, eficacia,
eficiencia, efectividad, equidad, excelencia, entorno, y sostenibilidad.

2. Relevancia de la informacion: 5 rasgos (5 preguntas) a decir: Informacion accesible,
Completa, segura, oportuna, verificable.

3. Toma de decisiones: 5 rasgos (5 preguntas) de acuerdo a: Recursos humanos,
recursos financieros, recursos materiales, recursos tecnoldgicos, recursos

intangibles.

Categoria 1: Competitividad
Rasgo de Economia

Para los entrevistados al ser consultados con la pregunta ¢De qué manera cree usted que el

SATP maneja su economia en la gestion de sus recursos financieros, humanos y materiales?

El aspecto referente a la economia que se maneja en el SATP depende del porcentaje de
comision por el servicio de recaudacion que otorga la MPP. Para ellos esta comision se debe
incrementar. Actualmente el porcentaje de la comision es del 7% y considera 6% para gastos
e inversiones y 1% de intangible de ahorro para adquisicion de local propio. Uno de ellos
cree que es importante generar nuevas tasas para que el SATP se autofinancie. Otros opinan
que se podrian prestar servicios de cobranza a otras entidades como municipalidades

distritales o incluso otros organismos publicos.

Cuando se les pregunta por la gestion de los recursos financieros indican que estos son muy
bajos; debido a que el Distrito de Piura, sufrio en el afio 2015 la separacion del nuevo distrito
Veintiseis de Octubre.

Al ser preguntados por los recursos humanos; algunos indican que existe una influencia
politica sobre todo para la designacion de cargos de confianza. Aunque también con cada

cambio de gobierno, se observan nuevos trabajadores.

Respecto a la gestion de los recursos materiales, indicaron que el local no brinda las garantias
necesarias dado a que ya ha sido considerado por Defensa Civil como de alto riesgo y es una
prioridad contar con un local nuevo y propio. Esto beneficiaria la atencion al ciudadano para

poder darle mayor confort al momento de cumplir con sus obligaciones tributarias.
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Rasgo de eficacia

En cuanto a si consideran que el SATP opera de manera eficaz, haciéndoles referencia a que
si cumplen los objetivos organizacionales o no; con la pregunta: ;Cree que en el SATP se
satisfacen plenamente los objetivos organizacionales planteados?: denotaron
desconocimiento de los objetivos organizacionales trazados en el PEI del periodo 2017-2019
vigente. Casi todos mencionan una de los dos objetivos estratégicos que es el cumplimiento
de las metas operativas con eficiencia y eficacia operacional promoviendo la politica
tributara de la MPP; dejando de lado el otro objetivo que es lograr la excelencia y calidad en

el servicio al ciudadano, individualizando al sujeto obligado a tributar.
Rasgo de eficiencia

Los entrevistados, al ser consultados por este rasgo de eficiencia, referido a la medicion del
vinculo entre los bienes y servicios adquiridos y los bienes y servicios otorgados por el SATP
y planteandoles la siguiente pregunta: En su opinion, ¢Cudl es la relacion entre los bienes y

servicios que ofrece el SATP y los bienes y servicios que recibe?

Algunos creen que pasa por “ponerse la camiseta”, por la pasion y el amor que orienta su
trabajo. Asi mismo son conscientes que el factor econdmico limita mucho el desarrollo de
la entidad. Sobre todo, porque el personal requiere urgentes capacitaciones para poder

otorgar un servicio de atencion de calidad a los contribuyentes y administrados.
Rasgo de efectividad

Vista la efectividad dentro de una organizacion, evalla el impacto final de la actuacién sobre
el total de la poblacion involucrada. Se les planted la siguiente pregunta; ¢Cuéal cree usted
que es el impacto que genera la actuacion del SATP ante la comunidad? Varios de ellos que
se esta recuperando la presencia del SATP; sobre todo porque a partir del afio pasado se
potencid y se le dio mucho énfasis en la cobranza coactiva. Sin embargo, lamentan que se

deberian desplegar estrategias, para conseguir el pago voluntario y no de manera coercitiva.
Rasgo de equidad

La equidad respecto a la posibilidad de los accesos a servicios publicos que tienen los menos
favorecidos en la localidad, se les preguntd: ¢De qué manera cree usted que el SATP aporta
en el mejoramiento de los servicios publicos que brinda la Municipalidad a los menos

favorecidos de la localidad?
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Manifestaron que era de manera indirecta; si bien es el ente recaudador; es la Municipalidad
la que se encarga de brindar los servicios. No obstante, consideran que el SATP, debe actuar
como el nexo entre la poblacién y la Municipalidad, llevando las quejas de los vecinos para

que mejore los servicios prestados.
Rasgo de excelencia

Para este rasgo de excelencia que nos refiera a la calidad de los servicios, desde la dptica del
usuario, se les pregunto: ¢Cree usted que los contribuyentes perciben un excelente servicio
por parte del SATP? Si la respuesta es negativa, ¢ Qué propondria para llegar a la excelencia
en el servicio?, manifestaron las constantes quejas de los contribuyentes que van desde la
infraestructura fisica del local, el trato al contribuyente, la falta de explicaciones adecuadas
por parte de los atendedores a sus consultas; por tanto, consideran un suefio muy dificil de

conseguir.
Rasgo de relacion con el entorno

En cuanto a la relacion con el entorno y la capacidad que tiene una organizacién para
conocerlo, entenderlo y adaptarse flexiblemente a las modificaciones que en €l se produzcan;
al ser preguntados: ¢De qué manera cree usted que el SATP se adapta a los cambios de su
entorno?, manifestaron que se dejan pasar las oportunidades. No existe capacidad de
reaccion ante eventos fortuitos de fendmenos climatoldgicos y no va de la mano con la

modernidad, al contar con equipos y sistemas desfasados.
Rasgo de sostenibilidad

La sostenibilidad se refiere a la estabilidad o capacidad de mantener un servicio con una
calidad adecuada durante un largo periodo de tiempo. La pregunta de investigacion fue:
¢Cree usted que el servicio que brinda el SATP a la comunidad es sostenible en el tiempo?
Al respecto mencionaron que se hacen los esfuerzos para mejorar, pero no es suficiente.
Hace falta desplegar politicas de mejora continua, capacitaciones al personal, adquirir un
local nuevo, sistemas y equipamiento. Algunos manifestaron que en contraparte se tiene la
experiencia y el conocimiento adquirido con el transcurrir del tiempo por parte del personal

de planta.
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Figura 3: Competitividad en el SATP

Elaboracion propia en base a la matriz de resultados de encuesta.

Categoria 2: Relevancia de la informacion
Rasgo de informacion accesible

La informacion debe ser de facil acceso al ciudadano autorizado, a través del formato y en
el momento exacto que se necesite. Para el analisis de este rasgo se les pregunté ¢Cree que
la informacidn que usted solicita en el SATP tiene formatos adecuados y es atendida en el
momento que la requiere? ;Por qué? Los entrevistados respondieron que la informacion no
es accesible puesto gque no se manejan formatos y no se entrega en el momento adecuado.
Cuando se tiene que entregar al ciudadano, se cumple parcialmente dado a que existe la Ley

de Transparencia (Ley N° 27806) que debe ser aplicada.
Rasgo de informacién completa

Manifestaron que la informacion que se procesa si es completa porque contiene todos los

hechos importantes. Para este rasgo se les formuld la pregunta: ¢Cree usted que la
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informacidn que solicita en el SATP tiene todos los hechos importantes en su requerimiento?

¢Por qué?
Rasgo de informacion segura

La informacion debe ser segura; es decir debe protegerse de usuarios no autorizados. Se les
pregunto: ¢Cree usted que la informacion que solicita en el SATP es segura? ¢Por qué?
Como respuesta se obtuvo que se manejan controles adecuados para que no haya exposicion
de informacion en manos de intrusos. Esta preocupacion pasa por el Departamento de
Informatica. Por tanto, la mayoria no ha evidenciado problemas mayores por inseguridad de
informacién. Lo que si se ha evidenciado es pérdida debido a la falta de implementacién
tecnoldgica, para ello algunos recomendaron desplegar esfuerzos en la digitalizacion de la

informacion.
Rasgo de informacion oportuna

La informacién debe ser oportuna; es decir debe ser entregada u obtenida en el momento
exacto, cuando se necesita. A este respecto se les preguntd: ¢La informacion que usted
solicita en el SATP se le entrega con inmediatez? Si la respuesta en negativa, ¢Qué sugiere
para que esto se cumpla? A nivel externo; es decir la informacion que se entrega a los
ciudadanos y a otras dependencias, si se hace respetando los plazos; sin embargo, la
informacidn a nivel interno, tiende a no ser entregada con la inmediatez deseada. Sugieren
que se contrate mas personal para el Departamento de Informatica ya que esta area la que

provee de informacién principalmente a las demas areas operativas y administrativas.
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Rasgo de informacion verificable

La informacion debe ser susceptible de revision para asegurar que es conforme; es decir debe

ser verificable. Para el analisis de este rasgo se les formul6 la pregunta: ¢ Es posible que usted

pueda verificar la informacion que solicita en el SATP? ¢Por qué?

A esta pregunta, contestaron que si cuentan con mecanismos para verificar la informacion.

Que al haber responsabilidades administrativas o penales por ser funcionarios publicos tiene

cuidado en la entrega de la informacién. Algunos de estos mecanismos son los diferentes

sistemas de informacion en donde puede verificar aleatoriamente algunos datos que incluye

la informacién obtenida.

Accesible
- No accesible
- No se manejan formato

. - No se entrega en el
- momento que requiere

Verrificable
- Se cuentan con y.
mecanismos para y
verificar la informacion / -si

Relevancia
de la
informacion

Segura
Oportuna - Se manejan controles
adecuados (D.1)
-Eventos de pérdida de
informacion

- A nivel externo si se
cumpe

- A nivel interno no A

-Desplegar digitalizacién

Completa
- Si es completa
contiene todos los

/ hechos importantes

Figura 4: Relevancia de la informacion en el SATP

Elaboracion propia en base a la matriz de resultados de encuesta.
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Categoria 3: Toma de decisiones
Rasgo de toma de decisiones sobre los recursos de personal

En una organizacion el recurso humano es el factor mas importante, pues son las personas
las que se encargan de controlar el resto de recursos para hacer funcionar el proceso de
produccién ¢Como cree usted que se toman decisiones respecto a los recursos humanos en
el SATP? A esta pregunta respondieron que, por el lado de la parte directriz, las personas
son designadas como cargos de “confianza”; es decir son nombrados directamente por el
alcalde. Del mismo modo algunos colaboradores son contratados por recomendaciones del

grupo politico vigente en el poder.

Para el caso de designacion en Jefaturas, mucho tiene que ver la meritocracia y en segundo
término la experiencia. Inclusive manifestaron que las Jefaturas por lo general son asignadas

a colaboradores de planta.
Rasgo de toma de decisiones sobre los recursos financieros

Los recursos financieros muestran la capacidad econdmica que posee la organizacion en
todas sus formas: ingresos, gastos, créditos, inversiones, entre otros ;,Cémo cree usted que
se toman decisiones respecto a los recursos financieros en el SATP? Ante esta pregunta
dijeron que el SATP tiene ingresos por la comisién por recaudacion por un lado y por el otro,
por ingresos de tasas cobradas por algunos servicios que brinda (establecidos de acuerdo al
TUPA). La comision es muy baja; por lo que se esta solicitando a la MPP, se incremente.
Respecto a las tasas en este nuevo TUPA se observa que han sido disminuidas respecto al
anterior. Esto es preocupante debido a que este rubro es el segundo concepto de ingresos
para el SATP. Los gastos, son priorizados y bien analizados para que sea debidamente
invertido, es decir se debe sustentar como va a ser utilizado y cudl es la proyeccion de
ingresos por este desembolso.

El SATP no es sujeto de crédito, debido a que no tiene propiedades (muebles, inmuebles,
etc.). Por impedimentos administrativos y legales no es posible hasta la fecha adquirir un

nuevo local; pese a que existe un ahorro significativo para este fin.

Rasgo de toma de decisiones sobre los recursos materiales
Los bienes tangibles que poseen la organizacion, tales como maquinaria, inmuebles,
vehiculos, material de oficina, materias primas o el stock del almacén son los recursos

materiales. ;COomo cree usted que se toman decisiones respecto a los recursos materiales en
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el SATP? Respondieron que el SATP tiene un impedimento de tipo legal y administrativo
porque para no es considerada por el MEF como Unidad Ejecutora y Formuladora. Ademas
de acuerdo a la Ley de Municipalidades, no puede transferir el dinero ahorrado a la MPP

para que esta adquiera el local y lo de en cesion en uso al SATP.

Rasgo de toma de decisiones sobre los recursos tecnoldgicos

Los recursos tecnoldgicos son: el equipamiento, sistemas y procesos que forman parte de la
actividad y que sirven para almacenar los recursos intangibles ;Como cree usted que se
toman decisiones respecto a los recursos tecnoldgicos en el SATP? Manifestaron que en los
ultimos afios no se ha realizado renovaciones del equipamiento tecnoldgico debido a
problemas econdmicos. Uno de los problemas fue originado por la segmentacion del Distrito
Veintiséis de Octubre en el afio 2015, la Gerente de Administracion manifestd que incluso
desde el afio 2014, hubo una disminucién significativa en la recaudacion de tributos debido
al ofrecimiento de un candidato que propiciaba el no pago de tributos. Curiosamente este
candidato lleg6 a ser el alcalde de este nuevo distrito, generando hasta ahora una gran
morosidad de estos asentamientos humanos y urbanizaciones, deuda adquirida con la MPP.
Otro momento dificil en la recaudacion fue el ocasionado por efectos del fuerte fenémeno
[luvioso en el afio 2017. En el 2018 comenzd la recuperacion haciendo mucho énfasis en la
cobranza coactiva. El presente afio se visualiza una sustancial recuperacién al menos hasta

el mes de junio.
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Rasgo de toma de decisiones sobre los recursos intangibles

La diferencia entre una organizacion mediocre y otra exitosa es determinada por sus recursos
intangibles, como: el trabajo en equipo, el conocimiento del recurso humano, la imagen
corporativa, la confianza entre empleados, las rutinas, el liderazgo, etc. ;Coémo cree usted
que se toman decisiones respecto a los recursos intangibles en el SATP? Al respecto
manifestaron que es muy dificil debido a que en los Gltimos afios la direccion del SATP ha
estado en manos de varias personas; es decir, el alcalde ha cambiado Gerentes cada afio,
situacion que no permite desarrollar de manera planificada acciones de mediano y largo
plazo. Esta situacion genera inestabilidad, clima laboral adverso, falta de liderazgo, abruptos

cambios de criterios; generando inestabilidad.
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- Disminucién de tasas
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Intangibles Materiales
- Inestabilidad directriz p f - Impedimento Legal y
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Figura 5: Toma de decisiones en el SATP

Elaboracion propia en base a la matriz de resultados de encuesta.
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IV. DISCUSION

En la Figura 3. Competitividad en el SATP se observa que los participantes manifestaron
que es importante generar nuevas tasas para que el SATP se autofinancie. Otros opinaron
que se podrian prestar servicios de cobranza a otras entidades como municipalidades
distritales o incluso otros organismos publicos. Uno de los objetivos estratégicos que es el
cumplimiento de las metas operativas con eficiencia y eficacia operacional promoviendo la
politica tributara de la MPP; dejando de lado el otro objetivo que es lograr la excelencia 'y
calidad en el servicio al ciudadano, individualizando al sujeto obligado en materia tributaria

municipal.

El personal requiere urgentes capacitaciones para poder otorgar un servicio de atencion de
calidad a los contribuyentes y administrados. Se esta recuperando la presencia del SATP;
sobre todo porque a partir del afio pasado se potencio y se le dio mucho énfasis en la cobranza
coactiva. Sin embargo, lamentan que se deberian desplegar estrategias, para conseguir el
pago voluntario y no de manera coercitiva. EI SATP debe actuar como el nexo entre la
poblacion y la Municipalidad, llevando las quejas de los vecinos para que mejore los

servicios prestados.

Manifestaron las constantes quejas de los contribuyentes que van desde la infraestructura
fisica del local, el trato al contribuyente, la falta de explicaciones adecuadas por parte de los
atendedores a sus consultas; por tanto, consideran un suefio muy dificil de conseguir. No
existe capacidad de reaccion ante eventos fortuitos de fendmenos climatol6gicos y no va de
la mano con la modernidad, al contar con equipos y sistemas desfasados. Hace falta
desplegar politicas de mejora continua, capacitaciones al personal, adquirir un local nuevo,
sistemas y equipamiento. Algunos manifestaron que en contraparte se tiene la experiencia y
el conocimiento adquirido con el transcurrir del tiempo por parte del personal de planta.

Quintana Lecaros, Sebastian (2013) sefiala que si bien los niveles de inversion en tecnologias
de informacion no son muy altos en Chile existe un avance o una tendencia que conllevaria
a mejoras tecnologicas que incrementen el desempefio y la competitividad de las

organizaciones en dicho pais.

En la Figura 4. Relevancia de la informacion en el SATP se observa Los entrevistados
respondieron que la informacion no es accesible puesto que no se manejan formatos y no se
entrega en el momento adecuado. Manifestaron que la informacion que se procesa si es

completa porque contiene todos los hechos importantes. La mayoria no ha evidenciado
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problemas mayores por inseguridad de informacion. Lo que si se ha evidenciado es pérdida
debido a la falta de implementacion tecnoldgica.

Sugieren que se contrate mas personal para el Departamento de Informatica ya que esta area
la que provee de informacion principalmente a las demas areas operativas y administrativas.
Si cuentan con mecanismos para verificar la informacion. Que al haber responsabilidades
administrativas o penales por ser funcionarios publicos tiene cuidado en la entrega de la

informacion.

Castafieda (2015) encontrd que el 36,67% de los porcentajes de exactitud de la informacion
en la Post-Prueba (Ge) fueron mayores que la meta planteada. EI 100,00% de los porcentajes
de exactitud de la informacion en la Post-Prueba (Ge) fueron mayores que la exactitud
promedio en la Post-Prueba (Gc). Por otro lado, El 43,33% de los tiempos en realizar los
reportes en la Post-Prueba (Ge) fueron menores que su tiempo promedio. El 43,33% de los
tiempos en realizar los reportes en la Post-Prueba (Ge) fueron menores que la meta
planteada. EI 100% de los tiempos en realizar los reportes en la Post-Prueba (Ge) fueron

menores que el tiempo promedio en la Post-Prueba (Gc).

Castafieda (2015) concluye que la aplicacion de Business Intelligence contribuye a reducir

el tiempo para generar los reportes.

En la Figura 5. Toma de decisiones en el SATP los participantes manifestaron que, por el
lado de la parte directriz, las personas son designadas como cargos de “confianza”. Para el
caso de designacion en Jefaturas, mucho tiene que ver la meritocracia y en segundo término
la experiencia. Inclusive manifestaron que las Jefaturas por lo general son asignadas a
colaboradores de planta. Por otro lado, creen que es importante el incremento de comision y
disminucion de tasas TUPA. Los gastos, son priorizados y bien analizados para que sea

debidamente invertido.

ElI SATP tiene un impedimento de tipo legal y administrativo porque no es considerada por
el MEF como Unidad Ejecutora y Formuladora. Ademas de acuerdo a la Ley de
Municipalidades, no puede transferir el dinero ahorrado a la MPP. Problemas financieros:
Uno de los problemas fue originado por la segmentacién del Distrito Veintiséis de Octubre
en el afio 2015. Otro momento dificil en la recaudacion fue el ocasionado por efectos del
fenomeno lluvioso ocurrido en el 2017. La direccion del SATP ha estado a cargo de
diferentes directivos, lo que ha ocasionado inestabilidad, clima laboral adverso, falta de

liderazgo, abruptos cambios de criterios; generando inestabilidad.
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Castafieda (2015) obtuvo como resultado que el 56,67% de los porcentajes de malas
decisiones tomadas en la Post-Prueba (Ge) fueron menores que su tiempo promedio. El
76,67% de los porcentajes de malas decisiones tomadas en la Post-Prueba (Ge) fueron
menores que la meta planteada. El 100% de los porcentajes de malas decisiones tomadas en

la Post-Prueba (Ge) fueron menores que el tiempo promedio en la Post-Prueba (Gc).
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V. CONCLUSIONES
Luego de interpretada la informacion obtenida tras el trabajo de campo, para emitir
respuesta a los objetivos de la investigacion, desarrollamos las conclusiones derivadas del

proceso investigativo como de las categorias de analisis.
Sobre la competitividad en el SATP
La competitividad en el SATP fue analizada a través de los rasgos ya mencionados.

La economia del SATP, ha estado muy resquebrajada debido a sucesos fortuitos ocurridos
en el afio 2015 y 2017. El primero por efecto del recorte del Distrito que dio nacimiento al
Distrito Veintiséis de Octubre, y el segundo por efectos del fenomeno de “El nifio”;
disminuyendo sustantivamente los ingresos. En la actualidad esta situacién se esta
revirtiendo; ya que se ha utilizado con mayor énfasis la cobranza coactiva, herramienta legal
con la que cuenta el SATP para exigir los pagos de manera coercitiva. Sin embargo, si bien
en el periodo de enero a junio del afio en curso, se ha logrado un 109% de la meta de
recaudacion; es necesario no perder el rumbo a fin de mantener una base econémica solida

que le permita al SATP operar de manera normal.

Por el lado de la eficacia en sus operaciones, sus objetivos institucionales y metas operativas
no se han cumplido en afios anteriores, por lo descrito anteriormente; no obstante, los
colaboradores denotan cierto conocimiento o afinidad con el segundo objetivo que se refiere
a promover la politica tributara de la MPP; dejando de lado el otro objetivo que es lograr la
excelencia y calidad en el servicio al ciudadano, individualizando al contribuyente quien

debe honrar sus obligaciones tributarias municipales.

Respecto a la eficiencia demostrada por el SATP, uno de los aspectos para mejorar es que el
personal requiere urgentes capacitaciones para poder otorgar un servicio de atencion de

calidad a los contribuyentes y administrados.

Respecto al rasgo de efectividad institucional, el SATP a partir del afio 2018, estad
recuperando la presencia ante la comunidad; sobre todo porque se potencid y se le dio mucho
énfasis en la cobranza coactiva. En el presente afio se estan desplegando estrategias, para
conseguir el pago voluntario y no de manera coercitiva a través de sorteos por lugares

(Asentamientos humanos, urbanizaciones, UPIS, APV, etc.).

Respecto al rasgo de equidad; es decir si se trata de la misma forma a poblaciones menos

favorecidas, el SATP, se concluye que esta poblacion ha sido, y sigue siendo menos
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favorecida ya que la MPP no presta servicios adecuados (arbitrios de limpieza, parques y
areas verdes y serenazgo); sin embargo, el SATP, esta tratando de ser el nexo en la solucion

de problemas; es decir el interlocutor entre la poblacion y la MPP.

Para el rasgo de excelencia, el SATP aspira a ser una organizacion que logre brindar un
servicio de excelencia; este aspecto esta planteado en su PEI 2017-2019; sin embargo, esto
es un suefio dificil de logra debido al poco presupuesto asignado, teniendo en cuenta que, Si

bien es un organismo publico descentralizado, no recibe transferencias del gobierno central.

En su relacion con el entorno, el SATP, ha dejado pasar varias oportunidades, porque No
existe capacidad de reaccion ante eventos fortuitos de fendmenos climatologicos y no va de
la mano con la modernidad, al contar con equipos y sistemas desfasados. Sin embargo, es
importante indicar que la presente gestion ha tomado la decision de desarrollar “in house”
una nueva version del Sistema Operacional. Ademas de implementar al SATP con

equipamiento tecnolégico.

Muchos refieren que, para mantener un servicio al contribuyente aceptable, es decir
mantener con sostenibilidad su servicio, es necesario desplegar politicas de mejora continua,
capacitaciones al personal, adquirir un local nuevo, sistemas y equipamiento. Algunos
manifestaron que en contraparte se tiene la experiencia y el conocimiento adquirido con el

transcurrir del tiempo por parte del personal de planta.
Sobre la relevancia de la informacién en el SATP

La relevancia de la informacion en el SATP fue analizada con los rasgos de accesibilidad,

completitud, seguridad, oportunidad y verificacion de la informacién.

Respecto a la accesibilidad de la informacion; se concluye que la informacién no es
accesible, ya que no se manejan formatos y no se entrega en el momento adecuado. Se espera

que esta situacién mejore con el nuevo sistema, digitalizacion y mejora de procesos.

La informacién que se maneja en el SATP, si es completa en su tratamiento y contiene todos

los hechos considerados importantes por el solicitante.

La informacion en el SATP es segura, el Departamento de Informatica ha implementado
protocolos y controles de seguridad. Ademas, por temas de responsabilidad las dependencias
manejan de manera responsable la informacion. La Ley de Transparencia es la base para el
acceso a la informacion publica a nivel externo, es decir de ayuda para los contribuyentes y

administrados.
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Sin embargo; resulta contradictorio cuando se sugiere que se contrate mas personal para el
Departamento de Informatica, para cumplir con el rasgo de oportunidad de la informacion,
ya que esta area la que provee de informacion principalmente a las demas areas operativas y

administrativas.

La informacion es factible de ser verificable, ya que se cuenta con mecanismos para verificar
la informacion. Que al haber responsabilidades administrativas o penales por ser

funcionarios publicos tiene cuidado en la entrega de la informacion.
Sobre la toma de decisiones en el SATP

Las decisiones que se toman respecto al recurso humano; por el lado de la parte directriz, las
personas son designadas como cargos de ‘“confianza”. Para el caso de designacion en
Jefaturas, mucho tiene que ver la meritocracia y en segundo término la experiencia. Inclusive

las Jefaturas por lo general son asignadas a colaboradores de planta.

Respecto a los recursos financieros, es urgente el incremento de comision y la basqueda de
nuevos ingresos; ya que los ingresos son muy precarios y ademas existe una disminucion de
tasas TUPA. Esta situacion hace que los gastos, sean priorizados y bien analizados para que

sea debidamente invertido.

El SATP en la administracion de sus recursos materiales y tecnoldgicos tiene un
impedimento de tipo legal y administrativo porque no es considerada por el MEF como
Unidad Ejecutoray Formuladora. Ademas de acuerdo a la Ley de Municipalidades, no puede
transferir el dinero ahorrado a la MPP para adquirir un nuevo local. Los problemas
financieros: Uno de los problemas fue originado por la segmentacion del Distrito Veintiséis
de Octubre en el afio 2015. Otro momento dificil en la recaudacién fue el ocasionado por

efectos del fendmeno climatico denominado “El nifio costero” ocurrido en el afio 2017.

Los recursos intangibles, tales como: el liderazgo, trabajo en equipo, ambiente de confianza
entre los colaboradores, conocimiento de los trabajadores, etc., es ocasionado por la
interferencia politica. Asi se tiene que el SATP ha estado bajo la direccion de diversas
autoridades, lo que genera inestabilidad, clima laboral adverso, falta de liderazgo, abruptos

cambios de criterios; generando inestabilidad.
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VI. RECOMENDACIONES

Hay varios grupos de actores directa e indirectamente relacionados con la temética de nuestra

investigacion, y a ellos se dirigen nuestras recomendaciones:

A autoridades de la MPP: Comité Directivo y alcalde de la Comuna Piurana.

Aumentar la comision del SATP de manera temporal, hasta que pueda consolidar sus
estados financieros para poder operar de manera adecuada. Con esto se conseguiria
mejorar el desempefio y hacer al SATP méas competitivo.

A través de su area legal y el &rea legal del SATP, buscar la manera para que se pueda
contar con un local propio, moderno que coadyuve a aumentar la calidad de atencién
al usuario que los visita. Sobre todo, teniendo en cuenta que el ciudadano paga por
servicios que no se dan adecuadamente por parte de la MPP.

Al alcalde, Comité Directivo y funcionarios comprometerse en la aplicaciéon de
herramientas tecnoldgicas de Bl que permitan hacer al SATP mas competitivo, con
el uso de informacion relevante que ayude a tomar decisiones correctas con

informacion “inteligente”.

A colaboradores del SATP

A los colaboradores quienes han manifestado que hace falta urgentes capacitaciones;
optar por la “auto capacitacion”, en procura de su desarrollo personal y profesional.
Esto se puede conseguir utilizando internet, ya que existen cursos gratuitos
desplegados por las entidades del Estado como: Contraloria Publica, OSCE, MEF,
etc.

A los que tienen que ver con la atencion a los contribuyentes; mejorar su atencion
teniendo empatia con ellos y tratando de dar soluciones inmediatas y de manera

proactiva.

A Jefaturas del SATP

Orientar sus operaciones a la generacion de directivas, reglamentos, procedimientos
a fin de ahorrar tiempos en capacitaciones a nuevos colaboradores o a establecer

criterios propios del negocio

A las Gerencias del SATP

Incentivar la calidad de atencion a los contribuyentes a través de talleres y cursos.
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Proponer a la MPP estrategias para identificar “nichos de recaudaciéon” mejorando
los procesos y coordinar de manera fluida con las jefaturas de la MPP.

Activar la oficina de “Escuela SATP” para que realicen campafias de cultura
tributaria con la finalidad de promover pagos voluntarios de tributos. Ademas de
coordinar con los colegios secundarios y universidades dictar charlas sobre
tributacion municipal, dado que los jovenes son los futuros contribuyentes de la
MPP.

Promover, a traveés de la Asociacion de SAT del Per (ASAT), iniciativas legislativas
que ayuden a resolver escollos en la gestion tributaria municipal.

Usar la tecnologia para colgar cursos “on line” gratuitos sobre tributacion municipal.
Potenciar el &rea de Planeamiento, a fin de establecer planes méas concretos. Esta area
se encargaria de monitorear la ejecucion del Plan y articularlo de acuerdo a las
especificaciones de CEPLAN.

Crear la oficina de Investigacion, desarrollo e innovacion (i & D+I) con la finalidad
que se promueva a nivel interno la investigacion.

Finalmente, implementar Inteligencia de negocios en el SATP para mejorar la

competitividad, tomando decisiones acertadas con el uso de informacion relevante.
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ANEXOS

Guia de entrevista sobre la Percepcion de la Inteligencia de Negocios en el Servicio de
Administracion Tributaria de Piura en el afio 2019
NIVEL DE MANDO: DIRECTIVOL] JEFATURA [J ESPECIALISTA ]

INSTRUCCIONES: Este es un estudio elaborado por el Br. José Domingo Calle Estrada,
maestrante de la Universidad César Vallejo (UCV), filial Piura. Busca conocer sus
percepciones sobre como usted cree que se dan los aspectos de competitividad, relevancia
de informacion y la toma de decisiones en el Servicio de Administracion Tributaria de Piura,

por lo que se pide sinceridad.
COMPETITIVIDAD EN EL SATP

1. La economia en una organizacion establece las condiciones en que un determinado
organismo accede a los recursos financieros, humanos y materiales. ;De qué manera cree
usted que el SATP maneja su economia en la gestion de sus recursos financieros,

humanos y materiales?

2. La eficacia dentro de una organizacion se mide por el grado de satisfaccion de los
objetivos fijados, o de los objetivos incluidos explicitamente en su mision. ¢Cree que en

el SATP satisface plenamente sus objetivos institucionales planteados?

3. Laeficiencia de una organizacion mide la relacion existente entre los bienes y servicios
consumidos y los bienes o servicios producidos. En su opinion, ¢;cual es la relacion entre

los bienes y servicios que ofrece el SATP y los bienes y servicios que recibe?

4. Laefectividad dentro de una organizacion mide el impacto final de la actuacion sobre el
total de la poblacién involucrada. ¢Cual cree usted que es el impacto que genera la

actuacion del SATP en la comunidad?
5. Laequidad se mide en funcion de la posibilidad de acceso a los servicios publicos de los

grupos sociales menos favorecidos en comparacion con las mismas posibilidades de la

media del pais. ;De qué manera cree usted que el SATP aporta en el mejoramiento de
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los servicios publicos que brinda la Municipalidad a los menos favorecidos de la

localidad?

El término o nocion de excelencia nos remite a la calidad de los servicios, desde la optica
del usuario. ¢Cree usted que los contribuyentes perciben un excelente servicio por parte
del SATP? Si la respuesta es negativa, ¢qué propondria para llega a la excelencia en el

servicio?

La relacion con el entorno se mide de acuerdo a la capacidad que tiene una organizacion
para conocerlo, entenderlo y adaptarse flexiblemente a los cambios que en él se
produzcan. ¢De qué manera cree usted que el SATP se adapta a los cambios de su

entorno?

La sostenibilidad se refiere a la capacidad de mantener un servicio con una calidad
aceptable durante un largo periodo de tiempo. ¢Cree usted que el servicio que brinda el

SATP a la comunidad es sostenible en el tiempo?

RELEVANCIA DE INFORMACION PROCESADA EN EL SATP

9.

10.

11.

La informacion debe ser facilmente accesible para que los usuarios autorizados puedan
obtenerla en el formato y en el momento en que la requieren. ;Cree que la informacion
que usted solicita en el SATP tiene formatos adecuados y es atendida en el momento que

la requiere? ¢Por qué?
La informacion debe contener todos los hechos importantes. ¢(Cree usted que la
informacidn que solicita en el SATP contiene todos los hechos que considera importantes

en su requerimiento? ¢Por qué?

La informacion debe ser segura; es decir debe protegerse de usuarios no autorizados.

¢Cree usted que la informacion que solicita en el SATP es segura? ¢Por qué?
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12.

13.

La informacion debe ser oportuna; es decir debe ser entregada u obtenida cuando se
necesita. ¢La informacion que usted solicita en el SATP se le entrega con inmediatez?

Si la respuesta es negativa, ¢Qué sugiere para que esto se cumpla?

La informacion debe poder ser revisada para asegurar que es correcta, es decir debe ser
verificable. ¢Es posible que usted pueda verificar la informacion que solicita en el
SATP? ;Por que?

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES EN EL SATP

14.

15.

16.

17.

18.

El recurso méas importante de toda organizacion es el humano, ya que son las personas
las que se encargan de controlar el resto de recursos para hacer funcionar el proceso de
produccién. (Como cree usted que se toman decisiones respecto a los recursos humanos
en el SATP?

Los recursos financieros muestran la capacidad econémica que posee la organizacion en
todas sus formas: ingresos, gastos, créditos, inversiones, entre otros. ;Como cree usted

que se toman decisiones respecto a los recursos financieros en el SATP?

Los recursos materiales estan formados por todos aquellos bienes tangibles de los que
dispone la organizacion, tales como maquinaria, inmuebles, vehiculos, material de
oficina, materias primas o el stock del almacén. ;Como cree usted que se toman

decisiones respecto a los recursos materiales en el SATP?

Los recursos tecnoldgicos es el equipamiento, sistemas y procesos que forman parte de
la actividad y que sirven para almacenar los recursos intangibles. ;Cémo cree usted que

se toman decisiones respecto a los recursos tecnolédgicos en el SATP?

Los recursos intangibles marcan la diferencia entre una empresa mediocre y otra exitosa.
Algunos de estos son: el trabajo en equipo, el conocimiento del recurso humano, la
imagen corporativa, la confianza entre empleados, las rutinas, el liderazgo, etc. ;Cémo

cree usted que se toman decisiones respecto a los recursos intangibles en el SATP?
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Disefio de ruta de recoleccion de datos para la investigacion (1)

I. GENERALIDADES

Investigacion: Percepcidn de la Inteligencia de Negocios en el Servicio de Administracion
Tributaria de Piura en el Afio 2019

Autor: Bachiller José Domingo Calle Estrada

Objetivo: Describir_la percepcion _de la Inteligencia_de negocios respecto a la

competitividad que se tiene en el Servicio de Administracion Tributaria de Piura.

Indicador o categoria: COMPETIVIDAD
Sujetos u objetos de analisis / informantes: 15
Técnica / Instrumento: Entrevista/Guia de preguntas Modo de aplicacién: Personal

Il. DETALLES DE ACTIVIDADES

Accion Lugar | Fecha Hora Responsable | Contacto Otro
Entrevista | SATP | 10/06/2019 | 15:30 José

11/06/2019 | horas Domingo

12/06/2019 | 16:00 Calle Estrada

13/06/2019 | horas
14/06/2019 | 17:00
horas
16:30
horas
16:00
horas

1. CONSIDERANDOS

Se coordino con la Gerencia General de manera personal para el inicio de las entrevistas a
los funcionarios. El Gerente recomendo realizar un cronograma para la realizacién de las

entrevistas.
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Disefio de ruta de recoleccion de datos para la investigacion (2)

I. GENERALIDADES

Investigacion: Percepcion de la Inteligencia de Negocios en el Servicio de Administracion
Tributaria de Piura en el Afio 2019

Autor: Bachiller José Domingo Calle Estrada

Objetivo: Describir la percepcion de la Inteligencia de negocios respecto a la relevancia

de la informacién en el Servicio de Administracién Tributaria de Piura en el afio 2019.

Indicador o categoria: RELEVANCIA DE LA INFORMACION
Sujetos u objetos de analisis / informantes: 15
Técnica / Instrumento: Entrevista/Guia de preguntas Modo de aplicacién: Personal

Il. DETALLES DE ACTIVIDADES

Accion Lugar | Fecha Hora Responsable | Contacto Otro
Entrevista | SATP | 10/06/2019 | 15:30 José

11/06/2019 | horas Domingo

12/06/2019 | 16:00 Calle Estrada

13/06/2019 | horas
14/06/2019 | 17:00
horas
16:30
horas
16:00
horas

1. CONSIDERANDOS

Se coordino con la Gerencia General de manera personal para el inicio de las entrevistas a
los funcionarios. El Gerente recomendo realizar un cronograma para la realizacién de las

entrevistas.
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Disefio de ruta de recoleccion de datos para la investigacion (3)

I. GENERALIDADES

Investigacion: Percepcidn de la Inteligencia de Negocios en el Servicio de Administracion

Tributaria de Piura en el Afio 2019
Autor: Bachiller José Domingo Calle Estrada

Objetivo: Describir la percepcién de la Inteligencia de negocios respecto a la toma de

decisiones en el Servicio de Administracién Tributaria de Piura en el afio 2019.

Indicador o categoria: TOMA DE DECISIONES
Sujetos u objetos de analisis / informantes: 15
Técnica / Instrumento: Entrevista/Guia de preguntas Modo de aplicacién: Personal

Il. DETALLES DE ACTIVIDADES

Accién Lugar | Fecha Hora Responsable | Contacto Otro
Entrevista | SATP | 10/06/2019 | 15:30 José

11/06/2019 | horas Domingo

12/06/2019 | 16:00 Calle Estrada

13/06/2019 | horas
14/06/2019 | 17:00
horas
16:30
horas
16:00
horas

1. CONSIDERANDOS

Se coordino con la Gerencia General de manera personal para el inicio de las entrevistas a
los funcionarios. ElI Gerente recomendo realizar un cronograma para la realizacion de las

entrevistas.
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Matriz de Consistencia

TITULO: PERCEPCION DE LA INTELIGENCIA DE NEGOCIOS EN EL SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE PIURA EN EL ANO 2019

FORM. PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES E INDICADORES /
PRECATEGORIAS
PROBLEMA GENERAL: HIPOTESIS OBJETIVO GENERAL: VARIABLE: Inteligencia de negocios
¢Cudl es la percepcion de la Inteligencia de negocios respecto a la competitividad, | GENERAL Describir la percepcion de la inteligencia de negocios
la informacidn relevante y la toma de decisiones en el Servicio de Administracion | H;: respecto a la competitividad, la informacion relevante | Dimensiones / Pre Rasgos
Tributaria de Piura en el afio 2019? y la toma de decisiones en el Servicio de | categorias
Administracion Tributaria de Piura en el afio 2019. e Economia
PROBLEMAS ESPECIFICOS: Ho: o Eficacia
¢Cudl es la percepcion de la inteligencia de negocios respecto a la competitividad OBJETIVOS ESPECIFICOS o Eficiencia
en el Servicio de Administracion Tributaria de Piura en el afio 2019? Describir la percepcion de la inteligencia de | Competitividad o Efectividad
negocios respecto a la competitividad en el Servicio — « Equidad
¢Cual es la percepcién de la inteligencia de negocios respecto a la informacién | HIPOTESIS de Administraci6n Tributaria de Piuraen el afio 2019 | Informacion Excelenci
relevante en el Servicio de Administracion Tributaria de Piura en el afio 2019? ESPECIFICAS Relevante * cXeelencia
¢Cudl es la percepcion de la inteligencia de negocios | Hi: * Entorn_o_ .
respecto al proceso de toma de decisiones en el servicio de Administracion Describir la percepcion de la inteligencia de | r oo o oo ¢ Sostenibilidad
Tributaria de Piura en el afio 2019? negocios respecto a la informacién relevante en el oma de decisiones .
Hoy: Servicio de Administracién Tributaria de Piura en el ° écces:btle
afio 2019 ¢ Lompleta
la percepcion de la * Segura
H; inteligencia de negocios respecto al proceso de toma e Oportuna
de decisiones en el Servicio de Administracion o Verificable
Tributaria de Piura en el afio 2019 e Estrategia  sobre
Ha: Recursos
financieros
e Estrategia  sobre
Recursos
Hos: materiales
o Estrategias sobre
Recursos humanos
H, o Estrategias sobre
Recursos
tecnoldgicos
o Estrategias sobre
Recursos
intangibles

Fuente: Lluis Cano
(2013)
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Categorias de analisis resultantes tras la investigacion: Percepcion de la Inteligencia de Negocios en el Servicio de Administracion
Tributaria de Piura en el afio 2019.

Objetivo Eje Objetivo Categorias Rasgos Resultados Fuente de Técnica/
general especifico informacion  instrumento
Economia Incrementar los

ingresos del

SATP através de

la creacion de

nuevas tasas y
Describir la Describir la solicitar
percepcion de y percepcion de incremento de la
la inteligencia Pe.rcep.cmn d.e la inteligencia comision.
de negocios la |nteI|g(_enC|a de negocios Competitividad Otorgar
respecto a la de negt?c_los en respecto a la capacitacion a
competitividad, el Servicio d_e, competitividad los Entrevistasa  Entrevista/
la informacion A_dmlnl_stramon en el Servicio colaboradores. funcionarios  Guia de
relevante y la tr_'bUta”a de . de Adquirir un del SATP preguntas
toma de Piura en el afio Administracion nuevo local,
decisiones enel 2019 Tributaria de mobiliario y
Servicio de Piura en el afio equipos
Administracion 2019. tecnoldgicos.
Tributaria de

Eficacia Denotaron

Piura en el afio
2019.

desconocimiento
de los objetivos
institucionales

71



trazados en el
PEI del periodo
2017-2019
vigente. Casi
todos mencionan
una de los dos
objetivos
estratégicos que
esel
cumplimiento de
las metas
operativas con
eficienciay
eficacia
operacional
promoviendo la
politica tributara
de la MPP;
dejando de lado
el otro objetivo
que es lograr la
excelenciay
calidad en el
servicio al
ciudadano,
individualizando
al sujeto pasivo
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Eficiencia

Efectividad

de las
obligaciones
tributarias
municipales.

Pasa por
“ponerse la
camiseta”, por la
pasion y el amor
que le ponen al
trabajo. Asi
mismo son
conscientes que
el factor
econdmico limita
mucho el
desarrollo de la
entidad.

Varios de ellos
que se esta
recuperando la
presencia del
SATP; sobre
todo porque a
partir del afio
pasado se
potencio y se le
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Equidad

dio mucho
énfasis en la
cobranza
coactiva.

Manifestaron
que era de
manera indirecta;
si bien es el ente
recaudador; es la
Municipalidad la
gue se encarga
de brindar los
servicios. No
obstante,
consideran que el
SATP, debe
actuar como el
nexo entre la
poblacion y la
Municipalidad,
llevando las
quejas de los
vecinos para que
mejore los
servicios
prestados.
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Excelencia

Entorno

Manifestaron las
constantes quejas
de los
contribuyentes
que van desde la
infraestructura
fisica del local,
el trato al
contribuyente, la
falta de
explicaciones
adecuadas por
parte de los
atendedores a sus
consultas; por
tanto, consideran
un suefio muy
dificil de
consequir.

Manifestaron
que se dejan
pasar las
oportunidades.
No existe
capacidad de
reaccion ante
eventos fortuitos
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Sostenibilidad

de fenémenos
climatoldgicos y
no va de la mano
con la
modernidad, al
contar con
equipos y
sistemas
desfasados.

Al respecto
mencionaron que
se hacen los
esfuerzos para
mejorar, pero no
es suficiente.
Hace falta
desplegar
politicas de
mejora continua,
capacitaciones al
personal,
adquirir un local
nuevo, sistemas
y equipamiento.
Algunos
manifestaron que
en contraparte se
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tiene la
experiencia y el
conocimiento
adquirido con el
transcurrir del
tiempo por parte
del personal de
planta.
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Fichas de validez de instrumento

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Mediante 3 presente. se deja constancia de haber revisado los rasgos ded
instrumento Guia da preguntas {Entrevista) qua el investigador José Dominge
Cale Estrada usd pars =u trabajo de tasis de masslria en Geston Publica
"Parcapcion o2 13 Inteligancia de Negocios en el Sesvicio de Adminstracdn
Tribuiaria de Piura an el afio 20197

Bl instrumento mide, respectivaments. la varable ‘Inteligancia de negacics”.
Los items de los nsirumentos muastran en general 1. Clandad (58 comprends
faciments, su sintéctca y semantica son adecusdas); 2 Coharancia {tienen
relacion I6gica con ta dmensién o Indicador que miden) y 3. Ralavancia {son
esancides o importantes, deben ser INCiudoes), y son consecuentss con
madciones previas que han surgido de ivesligacanes precedentes en el
fema.

En tal serixio, 58 garantiza la validez de dichos mstrumentos presentades por
&l rafendo iInvestigador,

3 de junio de 2019
S S

R o). Tlobrt vikioses Lopa®
. grthen im0
Mg. Robert Salomon Villalobos Zapata
Docente facilitador ZEGEL IPAE, Especialista de T1,

Mg. En Gestidn Pablica
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS:"PERCEPCION DE LA INTEUGENCIA DE NEGOOIOS EN EL SERVICIO DE ADIMINISTRACION TRIBUTAIUA DE PILRA EN £L AR 2019"

ACION ¥/
OBSERV. Y/O
CRITERIOS DE EVALUCION
VARIABLE | PRE CATEGORIA RASGOS frems RECOMENDACIONES
soanea iRt | MACOM IR | mesodnavie
LA VRN 7 LA ot G mASGO Y €L
rescanaosda v mw
M CATGCN . SLAASG0
Sl NO S NO Q9 RO
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El recurso mas importante de toda organizacion
son las personas, ya que son quienes se encargan
Recursos humanos de controlar el resto e recursos para hacer
funcionar el proceso de pgpduccion.

Toma de decisiones

Capacidad econémica que posee en todas sus

Estd en funcion directa al 3 - o
Recursos financieros  [formas: efectivo, ingresos, gast s, créditos,
o

deseo de disminuir el inversion s, entre otros.
tiempo que se toma en Estan formad s por todos aquellos bienes angibles
este proceso sin perd rla 3 de I?s .quel dispone la ?rganlzaC|on, ' como
ecursas materiales  |maquinaria, inmuebles, vehiculos, material de
calidad de las decisiones. R oficin , equipos informaticos, materias primas o el

s ock@el almacén.
Aqui se cuentan los sistemas y procesos que
Recursos tecnoldgicos [forman parte de la actividad y que sirven para

Jalmacenar los recursos intangibles.

Marcan la diferencia entre una empresa mediocre y
Recursos intangibles  |otra efectiva y exitosa.

—

Msc. ing. Robert Vilziobos Zapatd
~ ingeniero Informatico e

FIRMA DEL EVALUADOR
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FICHA DE JUEZ VALIDADOR DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Guia de preguntas”

OBJETIVO : “Conocer las opiniones de los funcionarios involucrados respecto a la
Inteligencia de negocios en el Servicio de Administracién Tributaria de Piura”.

DIRIGIDO A: Funcionarios del Servicio de Administracidn Tributaria de Piura.
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Villalobos Zapata Robert Salomén
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Gestion Publica

Bachiller Ing. Informatico

CARGO ACTUAL DEL EVALUADOR:
Docente universitario - Universidad San Pedro, ZEGEL IPAE

Consultor de instituciones publicas

Consultor de instituciones privadas

EXPERTICIA DEL EVALUADOR:
Magister de Gestion Publica e Ingeniero informatico con experiencia en el desarrollo e

implementacion de sistemas informaticos. Actual docente de la institucion ZEGEL IPAE. Ha

desarrollado e implementado sistemas informaticos tanto para el sector publico como privado.

VALORACION:

Muy Alto Alto ‘ Medio I Bajo MuyBajo—‘

(La valoracion va a criterio del investigador esta valoracién es solo un ejemplo)

Misc. Ing. Robert Vilialobos Zapata
~ Ingeniero Informaicaes

FIRMA DELAEVALUADOR 1
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Guia de entrevista” en la
investigacién “PERCEPCION DE LA INTELIGENCIA DE NEGOCIOS EN EL SERVICIO DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE PIURA EN EL ANO 2019”. La evaluacién del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando tanto al drea investigativa en GESTION PUBLICA como a sus
aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Villalobos Zapata Robert Salomadn
Grado profesional: Maestro ( X ) Bachiller ( )

Doctor ( )
Area de Formacion Gestion publica ( X ) Politica y gobernabilidad (Hheg)
académica: Administracién o economia ( ) Otra: Ingenieria (3¢ ))
Areas de experiencia Sector Publico (Municipalidades) y Sector Privado. Docencia
profesional: Universitaria.

Instituto ZEGEL IPAE, Servicio de Administracion tributaria de
Institucion donde labora: Piura
Tiempo de experiencia 2 a4 afos (EREL)
profesional en el area: Més de 5 afios ( X )
Experiencia en Investigacion : Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica : Titulo del estudio realizado.

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar lingiiisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
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Escuela de Posgrado

3. DATOS DEL INSTRUMENTO GUIA DE ENTREVISTA SOBRE PERCEPCION DE LA INTELIGENCIA
DE NEGOCIOS EN EL SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE PIURA.

Nombre del instrumento:

Autor (a)(es):
Procedencia:
Administracion:
Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacién:
Significacion:

Guia de entrevista sobre Percepcion de |a Inteligencia de Negocios
en el Servicio de Administracion Tributaria de Piura.

Bachiller José Domingo Calle Estrada

Piura, Peru

Individual

20 minutos

Funcionarios del Servicio de Administracién Tributaria de Piura

Este instrumento esta compuesto por 18 preguntas abiertas, ya que
laintencién es que los entrevistados se explayen en sus respuestas y
contiene las pre categorias de la variable de estudio que es la
inteligencia de negocios. Son tres pre categorias. La primera se
refiere a la competitividad de |a organizacion, la misma que contiene
8 rasgos: 1. Economia, 2. Eficiencia, 3. Eficacia, 4. Efectividad, 5.
Equidad, 6. Excelencia, 7. Entorno y 8. Sostenibilidad. La segunda pre
categoria esta referida a la informacion relevante a la que se le ha
determinado 5 rasgos que son: 1. Informacién accesible, 2.
Informacién completa, 3. Informacién segura, 4. Informacién
oportuna, 5. Informacién verificable. La uUltima pre categoria esta
referida a la toma de decisiones y tiene 5 rasgos: 1. Recursos
humanos, 2. Recursos financieros, 3. Recursos materiales, 4.
Recursos tecnolégicos y 5. Recursos intangibles.

4. SOPORTE TEORICO

Capacidad de una persona u organizacion para
desarrollar ventajas competitivas con respecto a sus
Competitividad competidores y obtener asi, una posicion destacada
en su entorno.

DE NEGOCIOS

INTELIGENCIA Informacion relevante relevante son los diferentes costos e ingresos futuros

La relevancia es la toma de decisiones de negocios
que requiere que los administradores comparen dos
0 mas cursos de accion alternativos. La informacién

que se pronostican para cada uno de los cursos
alternativos de accion.

Toma de decisiones

Estd en funcion directa al deseo de disminuir el
tiempo que se toma en este proceso sin perder la
calidad de las decisiones.
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5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion a usted le presento el instrumento “Guia de entrevista sobre la percepcién de la
Inteligencia de negocios en el Servicio de Administracion Tributaria de Piura en el afio 2019”
elaborado por el Bachiller José Domingo Calle Estrada. De acuerdo con los siguientes indicadores,
califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria

Calificacion

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y semantica
son adecuadas.

1 No cumple con el
criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacidn
légica con la dimension
o indicador que estd
midiendo.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel )

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra estd relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

1 No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente
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Escuela de Posgrado

PRE CATEGORIAS DEL INSTRUMENTO: “GUIA DE ENTREVISTA SOBRE LA PERCEPCION DE LA
INTELIGENCIA DE NEGOCIOS EN EL SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE PIURA EN EL

ANO 2019”

e Primera pre categoria: Competitividad

ObjetivesidelaipheiCategoniai. .ok i thismrisrsassasrions (de ser el caso)

RASGOS

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Economia

1. Condiciones en que un
determinado organismo accede a
los recursos financieros, humanos
y materiales.

Eficacia

2. Se mide por el grado de
satisfaccién de los objetivos fijados
en sus programas de actuacion, o
de los objetivos incluidos técita o
explicitamente en su mision.

Eficiencia

3. Relaciéon existente entre los
bienes y servicios consumidos y los
bienes o servicios producidos

Efectividad

4. Se mide el impacto final de la
actuacion sobre el total de la
poblacion involucrada.

Equidad

5. La equidad se mide en funcién
de la posibilidad de acceso a los
servicios publicos de los grupos
sociales menos favorecidos en
comparacién con las mismas
posibilidades de la media del pais.

Excelencia

6. El término o nocién de
excelencia nos remite a la calidad
de los servicios, desde la dptica del
usuario.

Entorno

7. Conocerlo, entenderlo vy
adaptarse flexiblemente a los
cambios que en él se produzcan.

Sostenibilidad

8. El concepto de sostenibilidad se
refiere a la capacidad de mantener
un servicio con wuna calidad
aceptable durante un largo
periodo de tiempo.
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e Segunda pre categoria: Informacion relevante

Escuela de Posgrado

Objetivos de la pre categoria: ......c.ceceriversesersuseesensesnrsnsesesenes (de ser el caso)
Observaciones
RASGOS :
Item Claridad Coherencia | Relevancia / %
Recomendacio
nes
1. La informacién debe ser
facilmente accesible para que los
Accesible usuarios autorizados puedan X )( ¥
obtenerla en el formato y en el
momento en que la requieren.
2. Contiene todos los hechos
Completa importantes. X X <
3. Debe protegerse de usuarios no
Segura autorizados. > P X
4. Debe ser entregada u obtenida
Oportuna cuando se necesita. > 52 e
5. La informacién debe poder ser
Verificable revisada para asegurar que es x P2 X

correcta.
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e Tercera pre categoria: Toma de decisiones

Objetivos de 12 pre Categoria: .........oewmrwsereessmrisassessssssnassonse (de ser el caso)
Observaciones
RASGOS item Claridad Coherencia | Relevancia / '
Recomendacio
nes

1. El recurso mas importante de
toda organizaciéon son las
personas, ya que son quienes se
Recursos humanos |encargan de controlar el resto de X X %
recursos para hacer funcionar el
proceso de produccion.

2. Capacidad econémica que posee
en todas sus formas: efectivo,
Recursos financieros | ingresos, gastos, créditos, X 2 X
inversiones, entre otros.

3. Estan formados por todos
aquellos bienes tangibles de los
que dispone la organizacion, como
Recursos materiales | maquinaria, inmuebles, vehiculos, b 2 )(

material de oficina, equipos £
informdticos, materias primas o el
stock del almacén.

4. Aqui se cuentan los sistemas y
procesos que forman parte de la
Recursos tecnoldgicos| actividad y que sirven para S 2 4
almacenar los recursos intangibles.

5. Marcan la diferencia entre una
Recursos intangibles | empresa mediocre y otra efectivay X e X
exitosa.

e

Misc.\ing. Robert Villaiobos Zapata
“~_ngenero Informatica

Firma del evaluador
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los rasgos del
instrumento Guia de preguntas (Entrevista) que el investigador José Domingo
Calle Estrada us6 para su trabajo de tesis de maestria en Gestion Publica
“Percepcion de la Inteligencia de Negocios en el Servicio de Administracion

Tributaria de Piura en el afio 2019"

El instrumento mide, respectivamente, la variable “Inteligencia de negocios”.
Los items de los instrumentos muestran en general 1. Claridad (se comprende
faciimente, su sintactica y semantica son adecuadas); 2 Coherencia (tienen
relacion logica con la dimension o indicador que miden) y 3. Relevancia (son
esenciales o importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes con
mediciones previas que han surgido de investigaciones precedentes en el
tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por

Ing. Jor@'{abacchi

Docente Universitario, Especialista de Tl, Consultor Municipalidades

el referido investigador.

3 de junio de 2019
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Guia de entrevista” en la
investigacion “PERCEPCION DE LA INTELIGENCIA DE NEGOCIOS EN EL SERVICIO DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE PIURA EN EL ANO 2019”. La evaluacién del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando tanto al drea investigativa en GESTION PUBLICA como a sus
aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Alvarado Tabacchi Jorge
Grado profesional: Maestro ( ) Bachiller ( X )

Doctor ( )
Area de Formacién Gestion publica ( ) Politica y gobernabilidad (X))
académica: Administracion o economia( ) Otra: Ingenieria ()
Areas de experiencia Sector Publico (Municipalidades) y Sector Privado. Docencia
profesional: Universitaria.

Institucionidondellabora: Universidad Nacional de Piura.

Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ()

profesional en el area: Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica : Titulo del estudio realizado.

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar lingtiisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
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Escuela de Posgrado

3. DATOS DEL INSTRUMENTO GU{A DE ENTREVISTA SOBRE PERCEPCION DE LA INTELIGENCIA
DE NEGOCIOS EN EL SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE PIURA.

Nombre del instrumento:

Autor (a)(es):
Procedencia:
Administracion:
Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacion:
Significacion:

Guia de entrevista sobre Percepcion de |a Inteligencia de Negocios
en el Servicio de Administracion Tributaria de Piura.

Bachiller José Domingo Calle Estrada

Piura, Peru

Individual

20 minutos

Funcionarios del Servicio de Administracion Tributaria de Piura

Este instrumento esta compuesto por 18 preguntas abiertas, ya que
laintencion es que los entrevistados se explayen en sus respuestas y
contiene las pre categorias de la variable de estudio que es la
inteligencia de negocios. Son tres pre categorias. La primera se
refiere a la competitividad de la organizacion, la misma que contiene
8 rasgos: 1. Economia, 2. Eficiencia, 3. Eficacia, 4. Efectividad, 5.
Equidad, 6. Excelencia, 7. Entorno y 8. Sostenibilidad. La segunda pre
categoria esta referida a la informacion relevante a la que se le ha
determinado 5 rasgos que son: 1. Informacién accesible, 2.
Informacion completa, 3. Informacion segura, 4. Informacién
oportuna, 5. Informacion verificable. La ultima pre categoria esta
referida a la toma de decisiones y tiene 5 rasgos: 1. Recursos
humanos, 2. Recursos financieros, 3. Recursos materiales, 4.
Recursos tecnolégicos y 5. Recursos intangibles.

4. SOPORTE TEORICO

Capacidad de una persona u organizacién para
desarrollar ventajas competitivas con respecto a sus
Competitividad competidores y obtener asi, una posicion destacada
en su entorno.

DE NEGOCIOS

INTELIGENCIA Informacion relevante relevante son los diferentes costos e ingresos futuros

La relevancia es la toma de decisiones de negocios
que requiere que los administradores comparen dos
0 mads cursos de accion alternativos. La informacién

que se pronostican para cada uno de los cursos
alternativos de accion.

Toma de decisiones

Estd en funcion directa al deseo de disminuir el
tiempo que se toma en este proceso sin perder la
calidad de las decisiones.
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5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacién a usted le presento el instrumento “Guia de entrevista sobre la percepcién de la
Inteligencia de negocios en el Servicio de Administracion Tributaria de Piura en el afio 2019”
elaborado por el Bachiller José Domingo Calle Estrada. De acuerdo con los siguientes indicadores,
califique cada uno de los items seguin corresponda.

Categoria

Calificacion

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y semantica
son adecuadas.

1 No cumple con el
criterio

El item no es claro.

2/Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de las mismas.

\9\ Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

| 4)Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
légica con la dimension
o indicador que estd
midiendo.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

El item no tiene relacion Iégica con la dimensién.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimensidn.

3. Acuerdo
(moderado nivel )

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se estd midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra estd relacionado con la
dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

1 No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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PRE CATEGORIAS DEL INSTRUMENTO: “GUIA DE ENTREVISTA SOBRE LA PERCEPCION DE LA
INTELIGENCIA DE NEGOCIOS EN EL SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE PIURA EN EL
ANO 2019”

e Primera pre categoria: Competitividad
Objetivoside!|lapre CategomIass:. .ot itrersttuemsarnirannssisssosssisrss (de ser el caso)

Observaciones/

item Claridad | Coherencia | Relevanci
RASGOS a2 Recomendaciones

1. Condiciones en que un
determinado organismo accede a : X
Economia los recursos financieros, humanos X

y materiales.

2. Se mide por el grado de
satisfaccion de los objetivos fijados
Eficacia en sus programas de actuacion, o X X X
de los objetivos incluidos técita o
explicitamente en su mision.

3. Relacion existente entre los
Eficiencia bienes y servicios consumidos y los % X
bienes o servicios producidos 7

4. Se mide el impacto final de la
Efectividad actuacion sobre el total de la S X
poblacién involucrada.

5. La equidad se mide en funcién
de la posibilidad de acceso a los
Equidad servicios publicos de los grupos X %
sociales menos favorecidos en
comparaciéon con las mismas
posibilidades de la media del pais.

6. El término o nocién de
Excelencia excelencia nos remite a la calidad x
de los servicios, desde la dptica del ~ X
usuario.

7. Conocerlo, entenderlo vy
Entorno adaptarse flexiblemente a los 52 S A
cambios que en él se produzcan.

8. El concepto de sostenibilidad se
refiere a la capacidad de mantener
Sostenibilidad un servicio con wuna calidad DS .S
aceptable durante un largo
periodo de tiempo.
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e Segunda pre categoria: Informacién relevante

Escuela de Posgrado

Objetivosidela pre CateBarias i i iiin s sssisonesssnssensesenss (de ser el caso)
Observaciones
RASGOS .
S Item Claridad Coherencia | Relevancia / X
Recomendacio
nes
1. La informacién debe ser
facilmente accesible para que los
Accesible usuarios autorizados puedan X X X
obtenerla en el formato y en el
momento en que la requieren.
2. Contiene todos los hechos
Completa importantes. X X A
3. Debe protegerse de usuarios no
Segura autorizados. X * S
4. Debe ser entregada u obtenida
Oportuna cuando se necesita. X A S
5. La informacion debe poder ser
Verificable revisada para asegurar que es >4

correcta.
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e Tercera pre categoria: Toma de decisiones

Escuela de Posgrado

@bjetivosidei|a pre Categoras i i v inssssssiinn e (de ser el caso)
Observaciones
RASE05 item Claridad | Coherencia |Relevancia / |
Recomendacio
nes

Recursos humanos

1. El recurso mds importante de
toda organizacion son las
personas, ya que son quienes se
encargan de controlar el resto de
recursos para hacer funcionar el
proceso de produccion.

Recursos financieros

2. Capacidad econémica que posee
en todas sus formas: efectivo,
ingresos, gastos, créditos,
inversiones, entre otros.

Recursos materiales

3. Estan formados por todos
aquellos bienes tangibles de los
que dispone la organizacion, como
magquinaria, inmuebles, vehiculos,
material de oficina, equipos
informdticos, materias primas o el
stock del almacén.

Recursos tecnoldgicos

4. Aqui se cuentan los sistemas y
procesos que forman parte de la
actividad y que sirven para
almacenar los recursos intangibles.

Recursos intangibles

5. Marcan la diferencia entre una
empresa mediocre y otra efectivay
exitosa.

/

Fitma del&f&faador
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS:”PERCEPCION DE LA INTELIGENCIA DE NEGOCIOS EN EL SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE PIURA EN EL ANO 2019”

CRITERIOS DE EVALUCION

OBSERVACION Y/0

VARIABLE PRE CATEGORIA RASGOS ITEMS RECOMENDACIONES
RELACION ENTRE RELACION ENTRE RELACION ENTRE
LA VARIABLE Y LA Mo ELRASCOIVEL
PRECATEGORIA Y ITEM
PRE CATEGORIA EL RASGO
S| NO S| NO S| NO
Condiciones en que un determinado organismo
g Economia accedg a los recursos financieros, humanos y x »(
E Se mide por el grado de satisfaccion de los
E Eficacia objetivos fijados en sus programas de actuacion, o
el de los objetivos incluidos técita o explicitamente
= en su mision.
o = = = =
< Competitividad RelacmrT exlstente. entre Ios.l.nenes y §erwuos
= Eficiencia consumidos y los bienes o servicios producidos
o Capacidad de una person
_g u organizacion para| Se mide el impacto final de la actuacion sobre el x
= desarrollar ventajas| Efectividad total de la poblacion involucrada. X
= [competitivas con respecto]
g a sus competidores La equidad se mide en funcién de la posibilidad de|
o obtener asi, una posici6n| acceso a los servicios publicos de los grupos sociales)
kel destacada en su entorno. Equidad menos favorecidos en comparacién con las mismas| )( X
© skan i .
o° posibilidades de la media del pais.
El término o nocién de excelencia nos remite a la
Excelencia calidad de los servicios, desde la Optica del
usuario.
Entorno IConocerlo, entenderlo y adaptarse flexiblemente a

Inteligencia de negocios
La inteligencia de negocios tiene como finalidad apoyar tanto en forma sostenible y continua a
relevante para. el proceso.de.toma.de decisiones.

empresas 0 negocios permitiendo mejorar su compet

los cambios que en él se produzcan.

Sostenibilidad

El concepto de sostenibilidad se refiere a la
capacidad de mantener un servicio con una calidad
aceptable durante un largo periodo de tiempo.

Informacion
relevante

La relevancia es la toma de|
decisiones de negocios

Accesible

Jel formato y en el momento en que la requieren.

La informacion debe ser facilmente accesible para
que los usuarios autorizados puedan obtenerla en

[Contiene todos los hechos importantes.

que requiere que los
administradores comparen|
dos o mas cursos de accién|

alternativos. La
informacidn relevante son
los diferentes costos e
ingresos futuros que se

pronostican para cada uno
de los cursos alternativos
de accién.

Completa
Segura Debe protegerse de usuarios no autorizados.
Oportuna Debe ser entregada u obtenida cuando se necesita.
La informacion debe poder ser revisada para
Verificable asegurar que es correcta.

KR PR|A
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Toma de decisiones
Esta en funcion directa al
deseo de disminuir el
tiempo que se toma en
este proceso sin perder la

calidad de las decisiones.

Recursos humanos

El recurso mas importante de toda organizacién
son las personas, ya que son quienes se encargan
de controlar el resto de recursos para hacer
funcionar el proceso de produccién.

Recursos financieros

Capacidad econdmica que posee en todas sus
formas: efectivo, ingresos, gastos, créditos,
inversiones, entre otros.

Recursos materiales

Estan formados por todos aquellos bienes tangibles
de los que dispone la or anizacién, como
maquinaria, inmuebles, vehic®los, material de
oficina, equipos informédticos, materias primas o el
stock del almacén.

Recursos tecnoldgicos

[Aqui se cuentan los sistemas y procesos que
forman parte de la actividad y que sirven p ra
almacenar los recursos intangibles.

Recursos intangibles

Marcan la diferencia entre una empresa mediocre y
otra efectiva y exitosa.

FIRVIA D! ADOR
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FICHA DE JUEZ VALIDADOR DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Guia de preguntas”

OBIJETIVO : “Conocer las opiniones de los funcionarios involucrados respecto a la
Inteligencia de negocios en el Servicio de Administracién Tributaria de Piura”.

DIRIGIDO A: Funcionarios del Servicio de Administracidn Tributaria de Piura.
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Alvarado Tabacchi Jorge
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Bachiller Ing. Industrial

CARGO ACTUAL DEL EVALUADOR:
Docente universitario Universidad Nacional de Piura

Consultor de instituciones publicas

Consultor de instituciones privadas

EXPERTICIA DEL EVALUADOR:
Ingeniero industrial con experiencia en el desarrollo e implementacién de sistemas

informaticos. Docente de la Universidad Nacional de Piura desde el afio 1997. Ha desarrollado e

implementado sistemas informaticos tanto para el sector publico como privado.

VALORACION:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo

(La valoracién va a criterio del investigador esta valoracién es solo un ejemplo)

FIRMA'DEL EVAtOADOR
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los rasgos del
instruménto Guia de preguntas (Entrevista) que el investigador José Domingo
Calle Estrada us6 para su trabajo de tesis de maestria en Gestion Publica
“Percepcion de la Inteligencia de Negocios en el Servicio de Administracion

' Tributaria de Piura en 'el afio 2019”

El instrumento mide, respectivamente, la variable “Inteligencia de negocios”.
Los items de los instrumentos muestran en general 1. Claridad (se comprende
fécilmehte, su sintactica y semantica son adecuadas); 2 Coherencia (tienen
relacién logica con la dimension o indicador que miden) y 3. Relevancia (son
esenciales o importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes con
mediciones previas que han surgido de investigaciones precedentes en el

tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por

el referido investigador.

;i V 3 de junio de 2019
Her. CAC Juan Caros Wilon G

POCENTE

Mg. Juan Carlos Wilson Gil
Docente Universitario, Contador Publico Colegiado

Mg. Gestion publica
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MATRIZ DE VALIDACION

{ON TRIBUTARIA DE PIURA EN EL ANO 2019”

los cambios que en él se produzcan.

El concepto de sostenibilidad se refiere a la

TITULO DE LA TESIS:”PERCEPCION DE LA INTELIGEi.IA DE NEGOCIOS EN EL SERVICIO DE ADMINISTR. _
; . CRITERIOS DE EVALUCION GESERVACION /0
VARIABLE PRE CATEGORIA RASGOS ITEMS RECOMENDACIONES
RELACION ENTRE RELACION ENTRE | RELACION ENTRE
AN V.LA PRECATLEI:iORiA Y, 5 RT‘?EGI\;’ =
PRE CATEGORIA EL RASGO
Sl NO S| NO S| NO
Condiciones en que un determinado organismo
Economia accede a los recursos financieros, humanos y 5<
Se mide por el grado de satisfaccion de los
Eficacia objetivos fijados en sus programas de actuacion, o
de los objetivos incluidos tdcita o explicitamente x
len su mision.
Competitividad Relaciér! existente_ entre Ios' l:Jienes y §ervicios
Eficiencia consumidos y los bienes o servicios producidos ><
[Capacidad de una persona|
U organizacién.  para Se mide el impacto final de la actuacién sobre el
desarrollar ventajas| Efectividad total de la poblacién involucrada. >< ‘)<
competitivas con respecto
a sus competidores Y| La equidad se mide en funcién de la posibilidad de|
obtener asi, una posicion acceso a los servicios publicos de los grupos sociales
& destacadalen'sulentorno: Equidad menos favorecidos en comparacién con las mismas ‘>(
=] posibilidades de la media del pais.
g
“:’ El término o nocién de excelencia nos remite a la
< Excelencia calidad de los servicios, desde la optica del
[} usuario.
E Entorno Conocerlo, entenderlo y adaptarse flexiblemente a
I
g
i

La inteligencia de negocios tiene como finalidad apoyar tanto en forma sostenible y continua a

empresas o negocios permitiendo mejorar su competitividad, permitiendo obtener informacion

relevante para el proceso de toma de decisiones.

Sostenibilidad

capacidad de mantener un servicio con una calidad
aceptable durante un largo periodo de tiempo.

Informacion
relevante

La informacion debe ser facilmente accesible para
que los usuarios autorizados puedan obtenerla en

La relevancia es la toma de|
decisiones de negocios
que requiere que los
administradores comparen)
ldos o mas cursos de accién

alternativos. La
informacion relevante son
los diferentes costos e
ingresos futuros que se

pronostican para cada uno|
de los cursos alternativos
de accion.

Accesible
el formato y en el momento en que la requieren.
Completa Contiene todos los hechos importantes.
Segura Debe protegerse de usuarios no autorizados.
Oportuna Debe ser entregada u obtenida cuando se necesita.
La informacion debe poder ser revisada para
Verificable lasegurar que es correcta.

2l el S ol e

| | Al ol i

3
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Toma de decisiones
Estd en funcion diracta al
deseo de disminuir el
tiempo que se toma en
este proceso sin perder la

calidad de las decisiones.

Recursos humanos

El recurso mas importante de toda organizacion
=an las personas, ya que son quienes se encargan

controlar el resto de recursos para hacer
funcionar el proceso de produccion.

Recursos financieros

Capacidad econdmica que posee en todas sus
formas: efectivo, ingresos, gastos, créditos,
inversiones, entre otros.

Recursos materiales

Estan formados por todos aquellos bienes tangibles
de los que dispone la orgarizacion, como
maquinaria, inmuebles, vehiculos, material de
oficina, equipos informaticos, materias primas o el
stock del almacen.

Recursos tecnolégicos

[Aqui se cuentan los sistemas y procesos que
forman parte de la actividad y que sirven para

|almacenar los recursos intangibles.

Py

Recursos intangibles

Marcan la diferencia entre una empresa mediocre y
otra efectiva y exitosa.

=l e

SR

gt C2C. o (s
DOCENTE

FIRMA DEL EVALUADOR
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FICHA DE JUEZ VALIDADOR DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Guia de preguntas”

OBIJETIVO : “Conocer las opiniones de los funcionarios involucrados respecto a la
Inteligencia de negocios en el Servicio de Administracion Tributaria de Piura”.

DIRIGIDO A: Funcionarios del Servicio de Administracion Tributaria de Piura.
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Wilson Gil Juan Carlos
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Gestion Publica

» Bachiller en Ciencias Contables y Financieras
CARGO ACTUAL DEL EVALUADOR:
Lucente universitario - Universidad Nacional de Piura, Universidad César Vallejo, Universidad

Alas Peruanas entre otras.
Consultor de instituciones publicas

Consultor de instituciones privadas

EXPERTICIA DEL EVALUADOR:
Magister en Gestién publica y Contador publico colegiado con experiencia en contabilidade:

para instituciones publicas y privadas. Docente de la de la Universidad Nacional de Piura. H:

desarrollado trabajos tanto para el sector publico como privado.

+«ALORACION:

[MuyAlto‘ Alto ‘ Medio ‘ Bajo ‘MuyBajo

(La valoracién va a criterio del investigador esta valoracion es solo un ejemplo)

Mot C. Jua Carls Wilson 1
DOCENTE

FIRMA DEL EVALUADOR
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Universidad Cesar Vallejo Escuela de Posgrado

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Guia de entrevista” en la
investigacion “pERCEPCION DE LA INTELIGENCIA DE NEGOCIOS EN EL SERVICIO DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE PIURA EN EL ANO 2019”. La evaluacién del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando tanto al drea investigativa en GESTION PUBLICA como a sus
aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: .Wilson Gil Juan Carlos
Grado profesional: Maestro ( X ) Bachiller ( X )

Doctor ( )
Area de Formacion Gestién plblica { X ) Politica y gobernabilidad )
académica: Administracién o economia ( X ) Otra: Contabilidad ( X )
Areas de experiencia Sector Publico (Municipalidades) y Sector Privado. Docencia
profesional: Universitaria.

Inctitucién donde labora: Universidad Nacional de Piura

Tiempo de experiencia 2 a4 afos ( )

profesional en el drea : Més de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométiica : Titulo del estudio realizado.

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar lingiiisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.

Hgtr. CPC. duan
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Universidad Cesar Vallejo Escuela de Posgrado

5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacién a usted le presento el instrumento “Guia de entrevista sobre la percepcién de la
Inteligencia de negocios en el Servicio de Administracién Tributaria de Piura en el afio 2019”
elaborado por el Bachiller José Domingo Calle Estrada. De acuerdo con los siguientes indicadores,
califique cada uno de los items seglin corresponda.

sintactica y semantica
son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1 No cumple con el El item no es claro.
El item se comprende | criterio
facilmente, es decir, su | 2. Bajo Nivel” El item requiere bastantes modificaciones o’una

modificaciéon muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4, Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
l6gica con la dimension
o indicador que estd

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimension.

debe ser incluido.

midiendo. 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacion tangencial /lejana con
nivel de acuerdo ) la dimension.
3. Acuerdo E| ftem tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel ) dimensién que se esta midiendo.
4, Totalmente de El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) | dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA 1 No cumple con el El ftem puede ser eliminado sin que se vea
El item es esencial o | criterio afectada la medicién de la dimensién.
importante, es decir | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4.°Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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