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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la influencia de
una plataforma de servicios digitales para los ciudadanos en una entidad publica
municipal, Lima 2023. La metodologia fue de tipo basico, tedrico pura dogmatico
basado en un marco tedrico, de enfoque cuantitativo, paradigma positivista, de
disefio correlacional causal transversal, la muestra estuvo conformada por 109
contribuyentes, teniendo como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario, cumpliendo con la validez y la confiabilidad de los resultados hallados se
mostré los niveles alto, medio y bajo donde el nivel medio fue el mas
predominante, tanto para la variable sistema de informacion y la variable gestion de
atencion al ciudadano. Se concluye que el R? de Nagelkerke calculado es de 0,423, lo
que explica la variabilidad de los datos, encontrandose que el sistema de
informacion incide en un 42,3% en la gestion de atencién al ciudadano en una

entidad publica municipal, Lima 2023.

Palabras clave: Sistema de informacién, atencién al ciudadano, calidad, capacidad

Xi



Abstract

The main objective of this research was to determine the influence of a digital
services platform for citizens in a municipal public entity, Lima 2023. The
methodology was basic, purely dogmatic theoretical based on a theoretical
framework, with a quantitative approach, positivist paradigm of a cross-sectional
causal correlational design, the sample consisted of 109 taxpayers, using the survey
as a technique and the questionnaire as an instrument, complying with the validity
and reliability of the results found, showing the high, medium and low levels where
the medium level was the most predominant, both for the information system
variable and the citizen service management variable. It's concluded that the R? of
Nagelkerke calculated is 0.423, which explains the variability of the data, finding that
the information system affects 42.3% in the management of citizen care in a

municipal public entity, Lima 2023.

Keywords: Information system, citizen service, quality, response capacity.
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I INTRODUCCION.

La evolucion de la tecnologia ha obligado a generar modificaciones en su filosofia
empresarial dentro de las organizaciones ante un mercado cambiante, el cual ha
permitido reforzar sus estructuras internas para adaptar sus modelos de negocio
en aras de la sostenibilidad y la competitividad, creando la oportunidad de innovar
en nuevas plataformas de servicios digitales para llegar a los clientes de forma mas
rapida y fiable, desarrollando soluciones, con el propdsito de conseguir resultados
tangibles que puedan atraer a los consumidores hacia sus servicios o productos
(Ortegdn, 2022). Cabe manifestar que el desarrollo tecnolédgico y la modernizacion
estan creando un crecimiento dinamico e imparable que anima a las personas a
manejar los métodos o tecnologias de la informacién en su trabajo y en su vida
cotidiana (Melo et al., 2022). El mundo digital ha surgido en gran medida en areas

que antes se consideraban nuevas o subdesarrolladas.

Es asi como en América latina, las organizaciones han implantado sistemas
informaticos para automatizar procesos y procedimientos en sus empresas o
instituciones, permitiendo una mayor precision, eficiencia y flexibilidad en la gestion
de la informacion producida por sus empresas o departamentos. En el mismo
contexto, se dice que sus politicos y gobernantes han establecido una gobernanza
basada en el rendimiento en la que los sistemas informaticos, como parte de la
tecnologia de la informacion, desempefan un papel preponderante (Roncancio,
2019). La migracion e integracion de nuevas modalidades de obtener las
oportunidades por parte de los clientes, ha iniciado en las organizaciones un
proceso de implementacion y adaptacién de las tecnologias digitales. Asi mismo,
el equilibrio entre las oportunidades y los gastos de la digitalizaciéon ha dado lugar
a luchas geopoliticas, a menudo centradas en las patentes, las normas vy la
produccion digital, que han perjudicado considerablemente la toma de decisiones
de muchas partes interesadas (Burdiles et al., 2019). Las desigualdades han venido
en aumento en muchos paises y la marginacion de los grupos vulnerables dificultan
aun mas la construccion de sistemas sociales y politicos que puedan aprovechar

adecuadamente los avances digitales.



En Peru, muchas organizaciones se han visto afectadas por los drasticos
cambios provocados por la crisis sanitaria COVID-19, generd una oportunidad de
uso de las tecnologias emergentes y disruptivas el cual ha permitido cubrir en un
75% la atencién masiva de la poblacién insatisfecha, propiciando al desarrollo de
un nuevo modelo empresarial adaptado a escenarios de crisis y centrado en la
prestacion de servicios. En la misma linea de investigacion se sostiene que la crisis
sanitaria amenaza la capacidad de las organizaciones para atender a los
ciudadanos que participan personalmente en los procesos y/o pagan impuestos y
tasas, ya que las plataformas digitales para atender a los ciudadanos (Luis y Plata,
2006). La creaciéon y la oportunidad de acceder a la informacion comunitaria
constituyen el reto de responder a las etapas organizadas desde un enfoque de
responsabilidad. Cabe manifestar que en las entidades gubernamentales y
municipales el 87% de los contribuyentes generan protestas ante el limitado
ingreso a los productos o servicios ofertados por estos y por ende a la atencion
impropia, mientras que el 13% solo opta por esperar (Ciudadano et al.,
2022). Estas deficiencias han imposibilitado el seguimiento de los adelantos en
materia de politica nacional y derechos conexos sobre la base de principios, reglas

y normas para los ciudadanos.

Por otro lado, la entidad publica municipal, la emergencia sanitaria provocé
una transformacién inesperada en la forma de atender a la poblacion y una
demanda de regulacion de las tarifas de los procedimientos/servicios, lo que llevé
a priorizar los servicios de emergencia y no emergencia y a la creacion de una
nueva plataforma para atender a la poblacion, ya que las modalidades de atencién
personalizada del 90% eran limitadas e inadecuadas a los cambios provocados por
la pandemia y la globalizacion, lo que también afecté la recaudacion de los fondos
de pago directo. Es asi como a originado un impacto directamente en las
recaudaciones directas de recursos econdémicos, con la finalidad de atender a
21,321 contribuyentes entre activos y no considerados los independientes o
ciudadanos temporales, infractores, es asi como a consecuencia de la emergencia
sanitaria, se puso en riesgo las operaciones de atencién al ciudadano, de manera
presencial en atencion a tramites y/o el pago de obligaciones tributarias (Da Silva
et al., 2020).



Por lo antes mencionado, se traza la siguiente pregunta general: ;En qué
medida el sistema de informacion influye en la gestién de atencién al ciudadano en
una entidad publica municipal, 20237?; Asi mismo, los siguientes especificos: a)
¢En qué medida el sistema de informacion influye en la calidad, capacidad de

respuesta y seguridad?.

Alegandose teéricamente en la fundamentacion de las variables utilizadas,
con el fin de recopilar de revistas cientificas, analizar y comparar toda la
informacion pertinente, centrarse en el objeto de estudio y determinar la idoneidad
y la incidencia del sistema informatico para las instituciones publicas. Ademas, en
la justificacion practica se implanta y aplica un sistema tecnolégico para una
actividad financiera en el estado. Desde la perspectiva metodoldgica, las
herramientas utilizadas seguiran los procedimientos requeridos en un estudio para

verificar la interrelacion entre las variables estudiadas.

Por otra parte, se bosqueja como objetivo general: Determinar la influencia
del sistema de informacién en la gestién de atencion al ciudadano en una entidad
publica municipal, 2023; de la misma forma los objetivos especificos: Determinar
la influencia del sistema de informacion en la calidad, capacidad de respuesta y la

seguridad.

Para terminar, se responde a la pregunta general mediante la hipétesis: El
sistema de informacion influye positivamente en la gestion de atencién al
ciudadano en una entidad publica municipal, 2023; del mismo modo las hipotesis
especificas: El sistema de informacion influye positivamente en la calidad,

capacidad de respuesta y seguridad.



Il MARCO TEORICO.

De las investigaciones nacionales consultadas se tiene a: Calderon (2018) quien
refiere que la plataforma web permite la mejora del trabajo realizado en la
organizacion; facilitando los tiempos de respuestas en un 76% el cual radica en
reducir el tiempo en la solicitud de informacién. Concluyendo que el desarrollo de
un modelo establecido en linea es una mejor solucion para optimizar la gobernanza

y garantizar la correcta difusion, presentacion y visualizacion de la informacion.

De esta manera Fidalgo, et al., (2020) manifestaron que el adelanto
progresivo de la tecnologia y el preambulo de la informacion digital mejora la
competitividad de la industria de software, para luego precisar los requisitos que
sirvan de entrada para proceder al disefio y ejecucion de la solucion en un entorno
web. Concluyendo que las diferentes necesidades requeridas permitiran fortalecer

el flujo de la informacion.

En el mismo contexto Burneo (2021) propone la ingenieria web como
disciplina para implementar en el nivel funcional un sistema de informaciéon web que
facilite el proceso de cautela y busqueda de los expedientes al interior de la
institucion. Concluyendo que a través de la mejora de un sistema de informacion
web se optimiza el desarrollo del acceso a la informacién y los tiempos de

respuestas, logrando capitalizar una oportunidad de mejora.

Es asi como Bustos (2020) aborda los problemas identificados en una
farmacia clinica privada utilizando la simulacion con el software Arena, una util
herramienta de planificacién. Concluyendo que las empresas utilizan el concepto
de calidad total en sus servicios para ganar posicion en el mercado y hacer frente
a la globalizacién, convirtiéndose en un elemento importante que crea una ventaja

diferenciada y razonable en el tiempo para quienes quieren conseguirlo.

En la misma linea de investigacion, Munna y Kalam (2021) se enfocaron en
la mejora de una aplicacion web para perfeccionar la gestién de atencion al cliente

en la oficina regional Agropecuaria Madre de Dios. Concluyendo que el impulso de



la aplicacion web influencia satisfactoriamente en los procesos para el
perfeccionamiento en la gestion de atencién al usuario, de manera agil y facil,

efectuando y satisfaciendo los indicadores de calidad.

De igual manera en las investigaciones internacionales se consulté a:
Akhmedov (2022) sostiene que las reformas en la organizacién y gestion
gubernamental son necesarias para garantizar el avance y la sostenibilidad,
indicadores esenciales de una administracién publica progresista y moderna.
Concluyendo que el progreso y la sostenibilidad en las administraciones publicas

son cada vez mas avanzadas y actuales.

McKoy y Merry (2023) sostienen que la innovacion de la paz en el pais y de
la calidad de vida fueron aceptadas como una promesa. Concluyé que la

modernizacion permite la mejor administracion en la atencion a los usuarios.

Asimismo, Gémez (2022) en su estudio sobre los mecanismos de atencién
de los servicios orientados hacia la ciudadania. Concluye que, dada la crisis de los
servicios gubernamentales y el descontento politico, el Gobierno deberia empezar
a explorar mecanismos para superar la crisis modernizando los servicios orientados

al ciudadano.

Masalimova, et al., (2022) sostienen que las autoridades locales representan
el gobierno ante los ciudadanos y deben desempefar un rol central en la prestacion
de servicios y politicas gubernamentales que satisfagan las peticiones y exigencias
de los ciudadanos. Concluyendo que los municipios en los que el ayuntamiento
recibe mas apoyo en consonancia con la corriente politica del autogobierno local
fomentan relaciones mas estrechas con el gobierno central, lo que se refleja en la

eficacia de la atencién prestada a los ciudadanos por parte de las autoridades.

Asi, asimismo Dios y Charlo (2021) también confirman que en América
Latina coexisten dos corrientes de gobierno: la ideologia de la izquierda moderada,
por un lado, y por otro la ideologia de la oposicion de izquierda. Concluyendo que

la percepciéon de la poblacion muestra mayor satisfaccion con un gobierno



caracterizado por la implementacion de una gobernabilidad que apunta a

modernizar la administracion publica.

Por otro lado, Photopoulos y Triantis (2023) argumentan que su estudio
sobre la integracion de la administracion electrénica como sistema de calidad en la
modernizacién de la administracion publica permite una mejor consideracién de los
intereses de los ciudadanos. Asimismo, concluyen que mantener la informacion
como principio de la gobernanza local permite incluir en la agenda de los gobiernos
locales las demandas de una sociedad cada vez mas moderna y digital, ya que la
ciudadania es mas exigente y tiene mayores posibilidades sobre la calidad de los

servicios que facilitan los gobiernos locales.

A manera de consulta de la teoria referente a la gestion atencién al
ciudadano se define como el grupo de recursos que el estado brinda a la poblacién
con el fin de salvaguardar sus responsabilidades, el desempefo de sus deberes y
el acceso a los servicios publicos, lo que permite analizar la atencion al ciudadano,
ya que este binomio siempre ha existido y existird en cualquier estructura publica
(Verastegui, 2018).

La humanidad se enfrenta a continuos cambios tecnolégicos, econémicos y
sociales provocados por la automatizacion, la transformacion digital, y la
inteligencia artificial, y se argumenta que la era moderna esta experimentando
cambios rapidos y exponenciales que permiten procesos de transformacion

incremental en las organizaciones (Batista y Gavilan, 2022).



Figura 1
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Nota. Estructura de accesos a la informacion.

Por lo que se puede concluir que las organizaciones tienen la oportunidad
de romper paradigmas, innovar y adaptarse a estos cambios que ofrece la
disrupcion tecnoldgica; Esto incluye la reorganizacion del personal y de los puestos
de trabajo, lo que contribuye a la productividad, ya que se considera que se debe

priorizar el enfoque humano (Aguilar y Davila, 2013).

El proceso de provision de una solucion es la prestacion de un servicio a
cambio del pago de impuestos, tasas u otros cargos. El servicio es el resultado del
cambio ofrecido por las personas que prestan el servicio, por lo que es importante
que sepan lo que hacen, que tengan conocimiento de las actividades y servicios
ofrecidos, que cuenten con personas idéneas para la tarea, de lo contrario se da
una buena atencion, pero no un buen servicio al cliente (Mendoza, 2017). El
sistema de atencion permite establecer el acceso al mercado por parte de las
organizaciones facilitando la atencion de las urgencias de los usuarios y
satisfacerlas para cumplir con sus expectativas, creando o incrementando asi la

satisfaccion del cliente (Blanco, 2001).



Consiste en una amplia gama de elementos o atributos de calidad
(amabilidad, entrega puntual o rapida, entrega perfecta del producto, precios
razonables, etc.) que los clientes evaluan en relacién con el servicio en funcion del
grado en que éste ha satisfecho sus requerimientos y expectativas (Delgado,
2022). Asi, la calidad del servicio no consiste Unicamente en satisfacer los
requisitos del cliente, sino que la calidad del servicio se determina como la
prestacion a los clientes de un servicio que satisface o supera sus perspectivas y
necesidades de forma consistente en cada punto de contacto, por parte de los
usuarios o clientes donde el valor de la calidad del servicio depende de cémo

perciben el desempefio del servicio (Castillo, 2018).

Figura 2

Procedimientos orientados al servicio.

2

=
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Nota. Distribucion y administracion de procedimientos empresariales.

Segun la explicacion del autor, la eficacia del servicio es el juicio que las
personas tienen de un servicio cuando lo reciben. partiendo de la consideracién de
las instalaciones, la infraestructura, el trato obtenido, la ciencia aplicada o la

tecnologia utilizada por la entidad, la informacion utilizada, ya que estas entidades



deben mejorar los servicios prestados para que estas practicas estén basadas en
las necesidades de la poblacién (Roncancio, 2019). La eficacia de los servicios es
un factor importante para el éxito de una compaiiia, si esta presta buenos servicios,
tiene clientes satisfechos y apetito por el consumo de bienes, por lo que un cliente
satisfecho es la mejor publicidad para una empresa que busca garantizar la calidad
de los servicios prestados, si la organizacién garantiza que se satisfagan las

necesidades de la poblacion (Ortegén, 2022).

En consecuencia, herramientas como los procedimientos de informacién y
comunicaciéon reduciran el numero de quejas de los residentes, por lo tanto, el
personal del servicio debe estar bien formado para proporcionar la informacién
necesaria sobre el servicio y evitar retrasos, una mala atencién que conlleve a la
insatisfaccion de los residentes (Lépez, 2018). De los similares ontoldgicos, el
dogmatismo en esta pesquisa se impone la intencion epistemoldgica que busca
encontrar la correlacion causal de las variables en objeto, con la finalidad de

impulsar sabiduria (From, 2017).

De la variable en este estudio el enfoque sistémico es sostenido, explicando
que la comunicacion es un proceso que viabiliza la recepcion de la comunicacion
donde el fluido de la comunicacion del que trasmite debe ser entendido por el resive
(Knezek y Christensen, 2016).

De las bases teoricas con respecto a la primera variable sistema de
informacién, Conallen (1999) afirma que una aplicacion web es un sistema web
compuesto por un servidor web, un protocolo HTTP y un navegador, en el que el
usuario influye en el estado de la informacion de una empresa o sistema navegando
e introduciendo datos, y en el que la informaciéon proporcionada al usuario se
modifica utilizando tres (3) funciones basicas de gestion de datos: insertar,

actualizar y borrar.

Dando a conocer que se debe alcanzar (a) la importancia del contenido y
del diseno de un sitio web requiere una estrecha colaboracion entre un equipo de

programadores, expertos en contenidos y disefiadores graficos; (b) existen muchas



aplicaciones distintas de las tradicionales orientadas a documentos; (c) existen
aplicaciones interactivas, transaccionales, sociales y colaborativas, por citar sélo
algunas; (d) los requisitos de calidad son cada vez mas complejos, ya que debe
tenerse en cuenta la calidad del contenido (coherencia, fiabilidad, actualidad,
pertinencia, etc.). (e) debe tenerse en cuenta la calidad de los contenidos para

garantizar su actualidad, pertinencia, oportunidad, adecuacion, etc.

Los procesos de informacién se definen como un conjunto de unidades,
personas, datos y procesos que trabajan juntos de forma interdependiente para
recopilar (0 recuperar), procesar, reunir y compartir informacién utilizando la
tecnologia de la informacion con fines de toma de decisiones y control en una

organizacion (Silva, 2023).

El mito de los sistemas de informacion y la obsolescencia de los modelos de
éxito y marketing en red, las organizaciones de aprendizaje de hoy en dia estan
luchando para adaptarse a un piloto de mercado en constante cambio, la
supervivencia del mas apto en esta jungla de negocios, las demandas de los
proveedores, la creacion de una nueva cultura con una visién compartida dentro de
la organizacién, con el deseo de crear un sistema modelo, aqui es donde muchas
organizaciones privadas y publicas estan fallando y dejando atras sistemas de

informacion mediocres y planos, se estan aislando (Silva, 2023).

Por otro lado, Pressman (2005) sostiene que el proceso de aplicacion de
medidas estructurales y holisticas para alcanzar un producto de calidad que
satisfaga a los usuarios debe disefarse utilizando un enfoque que pueda adaptarse
al conflicto, al equipo, al proyecto y a la cultura de la organizacion. Las medidas
estructurales son la comunicacion, la planificacién, la modelizacién, el disefio y la
implementacion, complementadas por medidas globales que se utilizan a lo largo
del desarrollo de un proyecto para ayudar a gestionar y supervisar el progreso, la

calidad, el cambio y el riesgo, segun Suryanto, et al., (2023).

El desarrollo de software es una serie de pasos diferentes que comienza con

la formulacion del problema, seguida de la definicion de requisitos, el examen, el
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bosquejo, laimplementacién y codificacion, la integracion, las practicas de software,
la documentacién y, como ultimo paso, el mantenimiento del sistema para crear un

sistema que sosiegue las necesidades de los usuarios.

En el mismo contexto, Tong, et al., (2022) sostiene que el desarrollo de
software tiene como objetivo producir un producto que satisfaga los requisitos del
cliente y/o del usuario a través de actividades interrelacionadas llevadas a cabo
por los desarrolladores de software y explica ademas que existen cuatro procesos
basicos, a saber, la definicién de software, el disefio, la validacion y el desarrollo

de software.

Del mismo modo se sostiene que el contexto social es muy complejo, ya que
es casi imposible determinar el perfil del usuario. Ademas, existen diferencias
educativas y culturales que relativizan los parametros de usabilidad, mientras que
el aspecto de la "persistencia" del usuario es especialmente importante, ya que
éste puede abandonar faciimente el sitio, ademas el contexto técnico también es
complejo y las distintas plataformas en las que puede utilizarse una aplicacion web
son tan diferentes que resulta dificil para el usuario medio hacerse una idea; esto
hace que el "mantra" tradicional al que se suele hacer referencia cuando se habla
de requisitos (centrarse en el qué y no en el cdmo) resulte imposible en el contexto
de las aplicaciones web debido a la interaccion especifica entre requisitos y

arquitectura (Puiu, 2017).

De su primera dimension planificacién, se define como un instrumento de
administracion de procesos organizado, el cual, es considerada como una
herramienta de gestién en las empresas una especificacién de decision dirigida es
una herramienta operativa del sistema que especifica el orden en que un
procesador se adapta a los procesos y procedimientos que lo requieran, utilizando

la eficiencia temporal esperada del sistema (Albornoz, 2020).

Seguidamente de segunda dimensién tecnologia. La tecnologia consiste

en todas las herramientas tecnoldgicas que una organizacion utiliza para transmitir
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y crear informacion, y en este contexto el sistema de informacién busca integrar
diversas plataformas digitales, incluyendo dispositivos mdviles relativamente

nuevos como tabletas y teléfonos inteligentes (Jimeno y Visitacion, 2019).

Es asi, como las redes de comunicacion han integrado las tecnologias con
los servicios que permiten acceder a los servicios que prestan las organizaciones
en un medio de comunicacién indispensable; basta pensar que hoy en dia no hay
empresa que no cuente con una direccion electrénica y no utilice redes sociales
mas conocidas, ya sea como herramienta de comunicacién o de marketing de sus

productos y servicios (Melo et al., 2022).

Como vemos, la demanda de la ejecucion de componentes tecnoldgicos que
constituyen la infraestructura que lo soporta y permite vincularlo a una estructura
organizacional que refleje los procesos y la cultura de la firma, con interacciones
adecuadas con los recursos humanos, quienes deben ingresar datos al sistema y
utilizar la informacién que genera para apoyar la toma de decisiones (Lépez y Vega,
2017).

De la misma manera su tercera dimension gestion, El sistema de
informacion, también forman parte de la propia organizacion, ya que estan
integrados en la estructura organizativa estas buscan la comunicacion en niveles

organizativos y divisiones del trabajo (Arriaza, 2012).

El sistema de informacion automatiza procedimientos que estan
organizados, ademas de reordenar lo que no esta documentada en la organizacion,
y los codigos de conducta corporativos que no suelen reflejarse debido a su alta
rotacion, por lo que toda organizacién adopta parte de su cultura a través de la
adopcion y uso de la tecnologia, pero también es cierto que la tecnologia afecta a

la evolucion de la organizacién y su cultura (Naser, 2021).

En cuanto a la variable gestion de atencién al ciudadano, Rodriguez
(2019) define la calidad como el valor en que un servicio o producto satisface los

requerimientos y expectativas del cliente, donde la calidad no se experimenta, sino
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que debe alcanzarse cuando una organizacién implanta un sistema de gestiéon que
combina las expectativas del cliente, un plan para satisfacerlas, los recursos y
procesos necesarios para cumplirlas y los compromisos de las personas
implicadas. Una organizacion alcanza la calidad cuando consigue superar las
expectativas del cliente y mejorar cronicamente su rendimiento, es decir, la rapidez
es el factor que garantiza que los ciudadanos queden satisfechos cuando solicitan
un servicio a una determinada empresa porque se les presta en el menor tiempo
posible, y la calidad del servicio se asegura, entre otros, a traves de la innovacién

en los procesos (Verastegui, 2018).

Por lo tanto, la actuacién de cada institucidn que presta servicios a los
clientes debe ser 6ptima, simplificando los tramites administrativos, evaluando las
limitaciones cuando el ciudadano llega a la institucién, de tal manera que el usuario
que requiere el producto o servicio y hasta la prestacion del mismo sean una serie
de eventos que se suceden cronolégicamente, lo que, desde la perspectiva del
usuario, conlleva a una experiencia coherente de prestacion del servicio,

recepcion, acceso a la oficina adecuada, disefio del tramite (Aguilar y Davila, 2013).

De su primera dimensién Calidad, se define como el aspecto basico y
planificado en la gestion, en el que la revision de la calidad es fundamental pero no
forma parte del avance global de la calidad. La principal contribucién a la mejora
global de la calidad es la planificacion, la vigilancia, el perfeccionamiento de la
calidad y una buena supervision para conservar u optimizar la calidad del servicio,
donde la direccion se compromete con el personal y establece un conjunto de
medidas a seguir para lograr unos buenos objetivos de prestacion de servicios a

nivel de gestion (Delgado, 2022).

Sin embargo la calidad es suministrar bienes y servicios a los clientes y
colegas de manera fluida y puntual, teniendo en cuenta los dos tipos de clientes -
interno y externo- y la ideologia de la calidad es hacer las cosas conforme desde
el principio, "cero defectos" conseguidos mediante la prevencion, que es lo que la

empresa persigue, para que los empleados de la empresa se consideren
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motivados y contribuyan al logro de los objetivos, También dice que la calidad es
cero defectos, cero costos, en un plazo determinado, porque es el consumidor
externo, también dice que el consumidor interno es el empleado, y por lo tanto la
organizacién debe identificar los posibles problemas y las soluciones a

implementar (Castillo, 2018).

Seguidamente de la segunda dimension, capacidad de respuesta, es la
voluntad y disposicion para facilitar a los consumidores y prestar un servicio
expedito, con el fin de tener el deseo de atender al usuario oportunamente, lo que
busca al usuario que sus actividades comerciales se valoren, por lo tanto, es
importante que los gerentes y las organizaciones profesionales coordinen sus
acciones y estén listos para responder de manera oportuna, ya sea un documento

fisico o un correo electronico (Mendoza, 2017).

Por ultimo, la tercera dimension, seguridad se relaciona con los juicio,
profesionalismo y destrezas de los empleados, lo que garantiza credibilidad,
seguridad y confianza; asi, la cortesia junto con la sapiencia en el trabajo es el
resultado de asignar a la persona adecuada, calificada y con las fortalezas propias

necesarias (Roncancio, 2019).

Por otro lado, la seguridad comprende la profesionalidad y la presencia de
las habilidades y conocimientos necesarios en relacidn con el proceso de
prestacion del servicio, asi como las cortesias como la atencion, el cuidado, el
respeto y la amabilidad por parte de la persona de contacto o de la persona

contactada por primera vez (Nolivos et al., 2013).

Por tanto, el cliente confia en la autenticidad e integridad del servicio
prestado, basandose en la competencia y atencion mostrada por el personal, asi
como en su capacidad para infundir credibilidad y seguridad en un contexto de
profesionalidad y cortesia, expresando respeto, siendo consciente del contenido y

resolviendo posibles conflictos.(Guisao, 2021).
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lll. METODOLOGIA.

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion, Es basico, dogmatico su sustento es basado en teorias
con el de ampliar el conocimiento cientifico o filoséfico, ademas de no se manipular
las variables en objeto, por ser no experimental y descriptivo (Arévalo et al.,
2021).

Enfoque de investigacion, El patrén es positivista de esta manera encuentra
teorias y antecedentes que le permita sostener la pesquisa, por ser de enfoque

cuantitativo por su rigurosidad de calculo deductivo (Sanchez et al., 2018).

Disefio de investigacion, Correlacional causal transversal esto busca la
asociacion y la causalidad entre las variables en objeto, implicando que los patrones
o estructuras complejas muestren la fuerza de la semejanza (Alvarez y Carrasco,
2020).

Figura 3

Diseno correlacional causal
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Dimension
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X1= planificacién

X2= tecnologia

X3= gestion

Y2= Gestion de atencion al ciudadano
Dimension

Z1= calidad

Z2= capacidad de respuesta

Z3= seguridad

3.2 Variables y operacionalizacion.

V1: Sl

V2: GAC

Definiciéon conceptual:

Variable independiente: Sistema de Informacion.

Es el grupo de elementos que articulan de manera interrelacionada que recogen,
recuperan, procesan, almacenan y distribuyen la data, a través del know-how de la
pesquisa, con la finalidad de obtener resultados y decisiones oportunas en la

organizacion (Silva, 2023).

Proafo et al., (2018) sefalan que el desarrollo de software tiene como objetivo
producir un producto que satisfaga los requisitos del cliente y/o usuario a través de
actividades interrelacionadas realizadas por ingenieros de software y explica que

existen cuatro procesos principales: definicion, disefio, validacién y desarrollo.

Garcia (2019) afirma que el contexto social es muy complejo, ya que es casi
imposible definir un perfil de usuario y existen diferencias educativas y culturales
que relativizan los parametros de usabilidad, pero la "adherencia" del usuario es un

aspecto muy importante, ya que el usuario puede abandonar facilmente el sitio web.
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Se trata de un conjunto de herramientas informaticas y heuristicas utilizadas para
gestionar y difundir informacién en un entorno de trabajo colaborativo e

informatizado.

Variable dependiente: Gestion de atencion al ciudadano.

La variable dependiente debe optimizarse simplificando los tramites administrativos
y evaluando las limitaciones en el momento en que el ciudadano llega a la
institucion; de este modo, se produce una secuencia de acontecimientos entre la
persona que solicita el servicio y su atencion que estan cronolégicamente
relacionados y, desde la perspectiva del usuario, conducen a una experiencia
global de servicio, recepcion, llegada adecuada a la institucion y al procedimiento
(Aguilar y Davila, 2013).

Medida cuantitativa se obtiene la respuesta y aportacion de manera individual por
cada contribuyente, con base en sus ocupaciones, compromisos y objetivos de
acuerdo con sus necesidades (Arriaza, 2012). Tiene las siguientes dimensiones:

calidad, capacidad de respuesta, confiabilidad.

Definicién Operacional: Gestion de atencién al ciudadano

Esta formada por la calidad, capacidad de respuesta y seguridad. En el préximo

estudio, para identificar los niveles alto, medio y bajo de servicio a la poblacién.

3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo

Poblacion

Debido a limitaciones de tiempo y personal, muchas veces no es posible encuestar
a la urbe (Chaudhuri et al., 2018). Esta a su vez estuvo compuesta por 5,682

interesados.
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Tabla 1
Estratificacién de la urbe

Sector Cant. Urbe
A 109 39,
B 700 12%
c 850 15%
D 940 17%
E 1,400 259,
F 1,640 29%

Total 5,682 100%

Fuente: Gerencia de Administracion Tributaria 2023.

Criterios de inclusion:
Contribuyentes registrados en el sistema de rentas.

Contribuyentes que asisten regularmente a pagar sus impuestos.

Criterios de exclusion:
Contribuyentes con sucesiones intestadas no registradas.

Contribuyentes que no estuvieron presentes durante la aplicacion del instrumento.

Muestra

Es de manifestar que la identificacion que los elementos se identificaron o
seleccionaron por una razén relacionada con las caracteristicas del estudio o el
propésito del investigador, mas que por probabilidad, el cual permitié identificar de
manera significativa un subconjunto de la poblacién conformado por individuos para
ahorrar tiempo, reducir costos y garantizar la exactitud y validez de los datos
(Chaudhuri et al. 2018).

18



Tabla 2.

Muestra de la Urbe.

Sector N° de contribuyentes
A 109
Total 109

Fuente: Gerencia de Administracion Tributaria 2023.

De la tabla 2 se puede mencionar que al utilizar un disefio estadistico no
probabilistico y se tuvo como criterio los cuadrantes o sectores referentes en la
tabla 1, determinandose que la muestra estara conformada por 109 contribuyentes
del Sector “A”. Cabe manifestar que la muestra se obtuvo por conveniencia el cual
permitié elegir de manera arbitraria cuantos participantes puede haber en el
estudio, teniendo en cuenta la tasa de morosidad, cumplimiento, participacién,
fidelizacion, puntualidad de pagos, dominio y uso de los sistemas de informacion
(Fuentelsaz, 2004).

Muestreo

Se utilizé el muestreo no probabilistico mediante enumeracién al azar teniendo en
cuenta los criterios de seleccion, ademas para Arias y Covinos, (2021) se basan en
la disponibilidad o proximidad de los objetos de estudio, es asi como se refiere a un
método para obtener un subconjunto de objetos que conforman todo el conjunto de
la muestra (Bimrew, 2022).

Unidad de analisis.

Esta conformada por los contribuyentes de la unidad de la entidad publica municipal
- 2023.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se considera a la encuesta como una técnica propia de la investigacion de
constructos cuantitativos, con la finalidad de conocer la evaluacion u opinién de los
contribuyentes sobre un tema o tépico especifico (Naupas et al., 2018). Esta técnica
utilizada es la encuesta por cuestionario, esta a su vez es ampliamente utilizada en
las ciencias sociales y es de gran utilidad para conocer la evaluacién subjetiva de

los contribuyentes sobre un tema en particular.

El instrumento utilizado es un cuestionario, el cual es definido como una
herramienta con soporte fisico que contiene un conjunto de preguntas
interrelacionadas que pretende cubrir todos los aspectos de un tema concreto por
(Naupas et al., 2018). Estos items suelen basarse conceptualmente en la teoria y
en areas tematicas especificas, asi como en categorias de puntuacioén y reglas de

puntuacion.

3.5 Procedimientos

Se gestiond la conformidad documentaria en la entidad académica solicitando la
aplicacion del instrumento de investigacién en una institucién municipal nacional y
se coordiné con Recursos Humanos para determinar la oportunidad y disponibilidad
de cada colaborador. Para la aplicacion exitosa del cuestionario se planific6 una
administracion personalizada para evitar vacios de informacion. Una vez
administrado el cuestionario, se pidié a la institucion que confirmara su

administracion para poder iniciar la recogida de datos.

3.6 Método de analisis de datos

El tratamiento estadistico tuvo lugar al final de la recogida de datos, con una gran
cantidad de datos, el investigador se pone a recopilar hechos de los que se puedan
extraer conclusiones que den respuesta a las preguntas para las que se realiz6 el

estudio.
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3.7 Aspectos éticos

En este estudio se asume el pleno respeto a las personas que han respondido o

han hecho uso de un instrumento de recogida de datos (Consejo y Ucv, 2021).

Respetando la imparcialidad se tiene que los contribuyentes en el estudio fueron
seleccionados de forma imparcial, pudimos garantizar que serian tratados de forma

plenamente respetuosa con la vida y la salud humanas (Consejo y Ucv, 2021).

De la defensa de la propiedad intelectual, se respetaron las afirmaciones e ideas
de las diferentes fuentes de informacién en cuanto a su autoria, ya que la
informacion fue debidamente retractada y citada para evitar el plagio (Consejo y
Ucv, 2021).; cabe anotar que este también es un principio ético respetado y

aplicado por la Universidad César Vallejo.
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IV RESULTADOS

4.1 Resultados Descriptivos del estudio

V1: Sl
Tabla 3
Cota de la Sl
F %
Bajo 1 1%
Medio 72 66%
Niveles
Alto 36 33%
Total 109 100,0

En la tabla 3 y la figura 4 indica que 36 aportantes estan en una cota alta,

representando el 33%, mientras que 72 de los mismo estan en la cota media,

haciendo un 66%, y finalmente en la cota baja, se observa el 1% de la muestra.
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Figura 4. Medida de la variable
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Tabla 4

Comprobacioén y proporcion

Planificacion Tecnologia Gestion
Rang. F % F % F %
B 0 0% 3 3% 12 1%
M 68 62% 63 58% 50 46%
A 41 38% 43 39% 47 43%
Total 109 100 109 100 109 100,0

La Tabla 4 y la Figura 5 categorizan las dimensiones en sus ambitos:

De las dimensiones:

Planificacién, de 41 contribuyentes, alcanzo una cota alta, representando por

el 38%, asi mismo 68 contribuyentes, obtuvieron la cota media, con un 62% y

finalmente O contribuyentes, representan el 0% de la muestra.

Tecnoldgica: de 43 contribuyentes se logrd una cota alta, con un 39%; luego

de 63 contribuyentes se ubicaron en una cota media, con un 58% y finalmente 3

contribuyentes se ubicaron en una cota baja, lo que representa el 3% de la muestra.

Gestion: de 47 contribuyentes se obtuvo cota alta, representando el 43%;

mientras 50 contribuyentes alcanzo una cota media, es decir, el 46%, y de 12

contribuyentes alcanzo la cota, indicando el 11% de la muestra.
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Figura 5. Comprobacién y proporcion de los rangos de las dimensiones.
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Variable 2: Gestion de atencidén al ciudadano

Tabla 5
Cota de la variable

F %
Bajo 0 0%
Medio 64 59%
Niveles Alto 45 41%
Total 109 100,0

La tabla 5 y la figura 6 revelan que 0 contribuyentes se encuentran en la cota baja

y representa el 0%; ademas de 64 contribuyentes se ubica en la cota media y

representa el 59%; y de 45 contribuyentes alcanzaron la cota alto que representa

el 41% del total de la muestra.
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Figura 6. Medida de la variable.
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Tabla 6

Comprobacioén y proporcion

Calidad Capacidad de
Seguridad
respuesta

Rangos F % F % F %

B 0 0% 5 5% 0 0%
M 61 56% 104 95% 24 22%
A 48 44% 0 0% 85 78%
Total 93 100 93 100 93 100

En la tabla 6 y la figura 7 revelan la siguiente:

Calidad: con 48 contribuyentes es representada con el 44%; de 61 contribuyentes
se ubico en la cota media con un 56% y con 0 contribuyentes en una cota baja se

representa el 0% de la muestra total.

Capacidad de respuesta: con 0 contribuyentes se encuentra en una cota alta y
corresponde al 0%; mientras que 104 contribuyentes esta en una cota media con

un 95% y 5 contribuyentes alcanzaron la cota baja representa por el 5% de la urbe.

Seguridad: de los 85 contribuyentes ubicados en la cota alta, con un 78% y de 24
contribuyentes que alcanzaron una cota media, representando el 22%, cabe indicar
que 0 contribuyentes se encuentran en una cota baja, el cual corresponde al 0% de

la muestra.
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Figura 7. Comprobacién y proporcion de los rangos de las dimensiones.
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4.2 Resultados inferenciales

Prueba de normalidad
HO: existe el comportamiento uniforme p > 0,05
H1: no existe el comportamiento uniforme
La medida de a = 0.05 (5%) y la confianza del 95%, se utilizé6 kolmogorov -

Smirnov, a la vez se aplicara la regresion lineal.

Tabla 7

Ensayo de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl. Sig.

Sist. de informacion ,166 109 ,003
109

Gest. de atenc. al ciudadano ,341 ,002

Nota: Fuente de estadistico SPSS

Con una muestra de 109 contribuyentes, las derivaciones del Sl son sig.=
0,003 y para la gestion del servicio al ciudadano sig.= 0,002, es decir, son inferiores
a p = 0,05, lo que confirma la existencia de una distribucién no paramétrica y

rechaza la hipoétesis nula.

4.2.2. Hipétesis General.

S|= Sistema de Informacion

GAC= Gestion de atencion al ciudadano

Ho: EI S| no influye positivamente en la GAC.

H1: El Sl influye positivamente en la GAC.
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Tabla 8

Modelo y Pseudo R? que explica la influencia del Sistema.

Mod. Logarit. Chi- gl Sig. R cuadrado
cuadrado
181,018 Cox y Snell ,326
104,268 4 ,000 Nagelkerke ,423
Interaccion 36,317 McFadden ,278

Nota: Fuente estadistico SPSS

El nivel de significacion calculado es de 0.000, que es menor a 0.05, lo que indica
que existe una relacion. El valor R2 de Nagelkerke calculado es de 0.423, lo que
explica la que el sistema de informacion tiene un impacto de 42.3% en la gestion
de servicios para los ciudadanos, mientras que el 57.7% no incluidas en este

estudio.

Tabla 9

Evaluaciones del dominio del S|

95% confiabilidad

Estimacion Error  Wald df  Sig. Low Up
[N_AC =1] -8,123  ,868 87,004 1,000 -9,826  -6,468
[N_AC =2] -,862 242 12,328 1,000 -1,284 -,382
Ubicacién [N_SI=1] -5,348 1,268 21,286 1,000 -7,892  -3,282
[N_SI=2] -1,798 312 41,428 1,000 -2,624 -1,372
[N_SI=3] 0° . .0

Nota: Fuente de estadistico SPSS

El Sl incide en la GAC debido a que el valor de Wald = 41,428 y p< 0.05.
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Esto indica el contraste de la hipotesis que el Sl impacta moderadamente sobre la
atencion del contribuyente, ademas se observa la relacién
entre las dos variables para lo cual se ha utilizado un modelo estadistico con los

parametros a ser estimados a partir de una muestra.

Primera hipoétesis especifica
Sl= Sistema de Informacion

CGAC-= Calidad en gestién de atencién al ciudadano

Ho: El SI no influye positivamente en la CGAC.
H1: El Sl influye positivamente en la CGAC.

Tabla 10
R2 que explica la influencia de la calidad.
Mod. Logarit. Chi? gl Sig. R2
101,426 Cox y Snell ,172
., 85,368 2 ,000 Nagelkerke ,266
Interseccion
16,128 McFadden ,152

Nota: Fuente de estadistico SPSS

La significacién de 0,000, es menor a 0,05, por lo que se concluye que hay relacion.
El valor R? de Nagelkerke calculado fue de 0,266, que explica que el sistema de
informacion afecta al 26,6% de las dimensiones en la gestion de la calidad del
servicio a los ciudadanos, mientras que el 73,4% es explicado por otras variables

no incluidas en este estudio.
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Tabla 11

Evaluaciones del dominio del sistema de informacién en la dimensién calidad.

95% confianza

Estimaci
on Error Wald df  Sig. Low Up
[N_CA=1] -6,642 , 736 83,868 1,000 -8,362 -5,492
[N_CA=2] -,572 ,242 6,392 1,010 -1,042  -,164
Ubicacion [N_SI=1] -7,282 1,034 49,802 1,000 -9,074 -5,142
[N_SI=2] -1,714 286 46,562 1,000 -2,348 -1,346
[N_SI=3] 02 . .0

Nota Fuente de estadistico SPSS

iEn las evaluaciones de la medida, el SI predomina en la calidad en la gestién de
atencion al ciudadano debido a que el valor de Wald = 49,892 y p< 0.05.

Esto indica el contraste de la hipétesis que el S| impacta moderadamente sobre la
calidad de la atencion del contribuyente, ademas se observa la relacién entre las
dos variables para lo cual se ha utilizado un modelo estadistico con los parametros

a ser estimados a partir de una muestra.
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Segunda hipétesis especifica
Sl= Sistema de Informacién
CRGAC-= Capacidad de respuesta en gestion de atencion al ciudadano

Ho: El SI no influye positivamente en la CRGAC.
H1: El Sl influye positivamente en la CRGAC.

Tabla 12

Pseudo R? que explica que explica la dimension capacidad

Mod. Logarit. Chi? gl Sig. R2
144,426 Cox y Snell ,282
. 118,682 2 ,000 Nagelkerke ,362
Interaccion 26 348 McFadden ,246

La significacion calculada es 0,000, es decir, inferior a 0,05, lo que permite concluir
que hay una relacion. El valor R2 calculado por Nagelkerke es 0,362, que explica
que el sistema de informacién afecta al 36,2% de la capacidad de los ciudadanos
para gestionar los servicios, mientras que el 63,8% lo explican otras no

consideradas.
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Tabla 13

Evaluaciones del dominio del Sl en la capacidad

95% confianza

Interval
Estimaci
on Err Wald df Sig. Low Up

Threshold [N_CA =1] -6,782 ,782 83,648 1 ,000 -8,322 -5,412

[N_.CA=2] -,564 ,264 6,468 1 ,014 -1,021 -,134
Location [N_SI=1] -7,812 1,012 49,792 1 ,000 -9,065 -5,132

[N_SI=2] -1,796 ,281 46,628 1,000 -2,334 -1,318

[N_SI=3] 02 0

Nota: Fuente de estadistico SPSS

El Sl influye en la capacidad en la GAC debido a que el valor de Wald = 49,792 y

p< 0.05.

Esto indica el contraste de la hipdtesis que el sistema de informacién si impacta

moderadamente sobre la capacidad de la atencién del contribuyente, ademas se

observa la relacion entre las dos variables para lo cual se ha utilizado un modelo

estadistico con los parametros a ser estimados a partir de una muestra.

Tercera hipétesis especifica

S|= Sistema de Informacion

SGAC= Seguridad en gestion de atencion al ciudadano

Ho: El SI no influye positivamente en la SGAC.

H1: El Sl influye positivamente en la SGAC.
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Tabla 14

R? que explica la influencia en la seguridad.

Mod. Logarit. Ch? al Sig. R2
143,624 Cox y Snell ,248
114,644 2 ,000 Nagelkerke ,348
Encuentro
16,284 McFadden ,224

Nota: Fuente de estadistico SPSS

La significacion calculada es 0,000, inferior a 0,05, lo que indica que hay una
relacion. El valor R2 de Nagelkerke calculado es 0,348, lo que explica que el 34,8%
de la variacion en los datos y sistemas de informacion afecta a la seguridad
ciudadana en la gestion de los servicios, mientras que el 65,2% es explicado por

otras variables no consideradas en este estudio.

Tabla 15

Evaluaciones del dominio del sistema de informacién en la seguridad

Estimaci 95% confiabilidad
on Err Wald df Sig. Low Up
[N_HA =1] -6,752 ,782 83,362 1 ,000 -8,348 -5,36
[N_HA =2] -,004 ,126 ,000 1 ,648 -,292 282
Ubicacién [N_SI=1] -7,232 1,041 52,322 1,000 -9,362 -5,364
[N_SI=2] -2,364 ,264 60,328 1 ,000 -2,764 -1,764
[N_SI=3] 02 : .0

Nota: Fuente de estadistico SPSS

El Sl influye en la seguridad en la GAC debido a que el valor de Wald = 60,328 y
p< 0.05.
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Esto indica el contraste de la hipdtesis que el S| impacta aceptadamente sobre la
seguridad de la atencion del contribuyente, ademas se observa la relacién entre las
dos variables para lo cual se ha utilizado un modelo estadistico con los parametros

a ser estimados a partir de una muestra.

37



V DISCUSION

La disertacién busca el propdsito de averiguar cdmo afecta el sistema de
informacion a la atencién de los ciudadanos en el contexto del presupuesto
municipal de 2023. De acuerdo con los hallazgos indica que 36 aportantes estan
en una cota alta, representando el 33%, mientras que 72 de los mismo estan en la
cota media, haciendo un 66%, y finalmente en la cota baja, se observa el 1% de la

muestra.

En lo que se refiere al aspecto planificacién, de 41 contribuyentes, alcanzo
una cota alta, representando por el 38%, asi mismo 68 contribuyentes, obtuvieron
la cota media, con un 62% vy finalmente 0 contribuyentes, representan el 0% de la

muestra.

El cual coincide con Calderdon (2018) quien refiere que la plataforma web
permite la mejora del trabajo realizado en la organizacién; facilitando los tiempos
de respuestas en un 76% el cual radica en reducir el tiempo en la solicitud de
informacion. Concluyendo que el desarrollo de un modelo establecido en linea es
una mejor solucion para optimizar la gobernanza y garantizar la correcta difusion,

presentacion y visualizacion de la informacién.

Fundamentado por Albornoz (2020) se define como un instrumento de
administracion de procesos organizado, el cual, es considerada como una
herramienta de gestion en las empresas una especificacion de decision dirigida es
una herramienta operativa del sistema que especifica el orden en que un
procesador se adapta a los procesos y procedimientos que lo requieren, utilizando

la eficiencia temporal esperada del sistema.

A continuacién, la dimension Tecnoldgica: de 43 contribuyentes se logré una
cota alta, con un 39%; luego de 63 contribuyentes se ubicaron en una cota media,
con un 58% vy finalmente 3 contribuyentes se ubicaron en una cota baja, lo que

representa el 3% de la muestra.
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En contraste con Fidalgo, et al., (2020) manifestaron que el adelanto
progresivo de la tecnologia y el preambulo de la informacion digital mejora la
competitividad de la industria de software, para luego precisar los requisitos que
sirvan de entrada para proceder al disefio y ejecucion de la solucion en un entorno
web. Concluyendo que las diferentes necesidades requeridas permitiran fortalecer

el flujo de la informacion.

Afirmando que la tecnologia consiste en todas las herramientas
tecnoldgicas que una organizacion utiliza para transmitir y crear informacion, y en
este contexto el sistema de informacion busca integrar diversas plataformas
digitales, incluyendo dispositivos moviles relativamente nuevos como tabletas y

teléfonos inteligentes (Jimeno y Visitacion, 2019).

Lo mismo ocurre con la dimension Gestion: de 47 contribuyentes se obtuvo
cota alta, representando el 43%; mientras 50 contribuyentes alcanzo una cota
media, es decir, el 46%, y de 12 contribuyentes alcanzo la cota, indicando el 11%

de la muestra.

Es similar a Burneo (2021) propone la ingenieria web como disciplina para
implementar en el nivel funcional un sistema de informacion web que facilite el
proceso de cautela y busqueda de los expedientes al interior de la institucién.
Concluyendo que a través de la mejora de un sistema de informacién web se
optimiza el desarrollo del acceso a la informacién y los tiempos de respuestas,

logrando capitalizar una oportunidad de mejora.

Sustentado por Arriaza (2012) el sistema de informacion también forma parte
de la propia organizacién, ya que estan integrados en la estructura organizativa del

trabajo.

Con excepcion de la variable atencion al ciudadano, en la tabla 5 y la figura
6 revelan que 0 contribuyentes se encuentran en la cota baja y representa el 0%;
ademas de 64 contribuyentes se ubica en la cota media y representa el 59%; y de

45 contribuyentes alcanzaron la cota alto que representa el 41% del total de la
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muestra.

El cual concuerda con Bustos (2020) aborda los problemas identificados en
una farmacia clinica privada utilizando la simulacién con el software Arena, una util
herramienta de planificacién. Concluyendo que las empresas utilizan el concepto
de calidad total en sus servicios para ganar posicion en el mercado y hacer frente
a la globalizacion, convirtiéndose en un elemento importante que crea una ventaja

diferenciada y razonable en el tiempo para quienes quieren conseguirlo.

A esto se refiere que la humanidad se enfrenta a continuos cambios
tecnoldgicos, econémicos y sociales provocados por la transformacion digital, la
automatizacion y la inteligencia artificial, y se argumenta que la era moderna esta
experimentando cambios rapidos y exponenciales que permiten procesos de

transformacion incremental en las organizaciones (Batista y Gavilan, 2022).

Por lo que se puede mencionar que las organizaciones tienen la oportunidad
de romper paradigmas, innovar y adaptarse a estos cambios que ofrece la
disrupcién tecnoldgica; esto incluye la reorganizacion del personal y de los puestos
de trabajo, lo que contribuye a la productividad, ya que se considera que se debe

priorizar el enfoque humano (Aguilar y Davila, 2013).

Con respecto al primer objetivo especifico, medir el impacto del sistema de
informacion en la calidad en la gestion de atencion al ciudadano, con 48
contribuyentes es representada con el 44%; de 61 contribuyentes se ubico en la
cota media con un 56% y con 0 contribuyentes en una cota baja se representa el

0% de la muestra total.

De manera semejante Munna y Kalam (2021) se enfocaron en la mejora de
una aplicacién web para perfeccionar la gestién de atencion al cliente en la oficina
regional Agropecuaria Madre de Dios. Concluyendo que el impulso de la aplicacion
web influencia satisfactoriamente en los procesos para el perfeccionamiento en la
gestiéon de atencion al usuario, de manera agil y facil, efectuando y satisfaciendo

los indicadores de calidad.

40



Aun siendo discrepado por Akhmedov (2022) sostiene que las reformas en
la organizacion y gestion gubernamental son necesarias para garantizar el avance
y la sostenibilidad, indicadores esenciales de una administracion publica
progresista y moderna. Concluyendo que el progreso y la sostenibilidad en las

administraciones publicas son cada vez mas avanzadas y actuales.

Fundamentado por Rodriguez (2019) define la calidad como el valor
satisface las necesidades y expectativas del cliente, donde la calidad no se
improvisa, sino que debe alcanzarse cuando una organizacion implanta un sistema
de gestidon que combina las expectativas del cliente, un plan para satisfacerlas, los
recursos y procesos necesarios para cumplirlas y los compromisos de las personas

implicadas.

Una organizacion alcanza la calidad cuando consigue superar las
expectativas del cliente y mejorar cronicamente su rendimiento, es decir, la rapidez
es el factor que garantiza que los ciudadanos queden satisfechos cuando solicitan
un servicio a una determinada empresa porque se les presta en el menor tiempo
posible, y la calidad del servicio se asegura, entre otros, a través de la innovacion

en los procesos (Verastegui, 2018).

Del mismo modo, para el segundo objetivo especifico determinar la influencia
del sistema informatico en la capacidad de prestacion en la gestion de atencién al
ciudadano, se seleccion6 con 0 contribuyentes se encuentra en una cota alta y
corresponde al 0%; mientras que 104 contribuyentes esta en una cota media con

un 95% y 5 contribuyentes alcanzaron la cota baja representa por el 5% de la urbe.

En contraste con lo anterior McKoy y Merry (2023) sostienen que la
innovacion de la paz en el pais y de la calidad de vida fueron aceptadas como una
promesa. Concluy6é que la modernizacion permite la mejor administracion en la

atencion a los usuarios.

En la misma linea de investigaciéon, Goémez (2022) en su estudio sobre los

mecanismos de atencidn de los servicios orientados hacia la ciudadania. Concluye
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que, dada la crisis de los servicios gubernamentales y el descontento politico, el
Gobierno deberia empezar a explorar mecanismos para superar la crisis

modernizando los servicios orientados al ciudadano.

El cual es referido por Mendoza (2017) la voluntad y disposicion para facilitar
a los consumidores y prestar un servicio expedito, con el fin de tener el deseo de
servir al cliente a tiempo, lo que busca al cliente que sus actividades comerciales
se aprecian, por lo tanto, es importante que los gerentes y las organizaciones
profesionales coordinen sus acciones y estén listos para responder de manera

oportuna, ya sea un documento fisico o un correo electrénico.

Finalmente, el tercer objetivo especifico, determinar la influencia del sistema
de informacion en la seguridad en la gestion de atencién al ciudadano, de los 85
contribuyentes ubicados en la cota alta, con un 78% y de 24 contribuyentes que
alcanzaron una cota media, representando el 22%, cabe indicar que O
contribuyentes se encuentran en una cota baja, el cual corresponde al 0% de la

muestra.

Siendo comparado por Masalimova, et al., (2022) sostienen que las
autoridades locales representan el gobierno ante los ciudadanos y deben
desempeniar un rol central en la prestacién de servicios y politicas gubernamentales
que satisfagan las peticiones y exigencias de los ciudadanos. Concluyendo que los
municipios en los que el ayuntamiento recibe mas apoyo en consonancia con la
corriente politica del autogobierno local fomentan relaciones mas estrechas con el
gobierno central, lo que se refleja en la eficacia de la atencién prestada a los

ciudadanos por parte de las autoridades.

El cual es discrepado por Photopoulos y Triantis (2023) argumentan que su
estudio sobre la integracién de la administracion electrénica como sistema de
calidad en la modernizacion de la administracion publica permite una mejor
consideracion de los intereses de los ciudadanos. Asimismo, concluyen que
mantener la informaciéon como principio de la gobernanza local permite incluir en la

agenda de los gobiernos locales las demandas de una sociedad cada vez mas
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moderna y digital, ya que la ciudadania es mas exigente y tiene mayores

posibilidades sobre la calidad de los servicios que facilitan los gobiernos locales.

Ademas, es objetado por Dios y Charlo (2021) también confirman que en
Ameérica Latina coexisten dos corrientes de gobierno: la ideologia de la izquierda
moderada, por un lado, y por otro la ideologia de la oposicion de izquierda.
Concluyendo que la percepcion de la poblacion muestra mayor satisfaccion con un
gobierno caracterizado por la implementacion de una gobernabilidad que apunta a

modernizar la administracion publica.

De esta manera la calidad del servicio no consiste unicamente en satisfacer
los requisitos del cliente, sino que la calidad del servicio se define como la
prestacion a los clientes de un servicio que satisface o supera sus perspectivas y
necesidades de forma consistente en cada punto de contacto, donde el valor de la
calidad del servicio por parte de los clientes depende de cémo perciben el
desempenfio del servicio (Castillo, 2018). Por otro lado, la seguridad incluye la
profesionalidad y la presencia de las habilidades y conocimientos necesarios en
relacion con el proceso de prestacion del servicio, asi como las cortesias como la
atencion, el cuidado, el respeto y la amabilidad por parte de la persona de contacto

o de la persona contactada por primera vez (Nolivos et al., 2013).
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VI. CONCLUSIONES

Primero:

Se demostré que el Sl tiene una asociacion auténtica médica con la GAC, debido
a la sig = ,000; y el valor R? de Nagelkerke calculado es de 0,423, lo que indica la
distribucion adecuada de los datos, encontrandose y demostrando lo establecido

en el objetivo general.

Segundo:

Se demostré que la prediccion del Sl sobre la calidad en la gestién de atencion al
ciudadano, con una relacidn moderadamente positiva o positiva baja, debido a la
sig= ,000 y un R? de Nagelkerke de ,266, que la distribucién de los datos es

uniforme y confirma que incide en un 26,6% en la gestion de atencion al ciudadano.

Tercero:

Se observo el dominio del S| genera una pequefia asociacion positiva baja, esto
debido a la sig= .000 y el calculo del R? de Nagelkerke donde indica que .362
permite dar cuenta de la variabilidad en los datos, encontrando que el mismo tiene

un efecto sobre el 36.2% de la dimension de habilidades de la GAC.

Cuarto:

Se determind que el Sl es predominante con una dependencia positiva moderada
obtenida por la sig = .000, y el R? de Nagelkerke explica que la variabilidad de los

datos fue igual a .348, y que el sistema de informacion afecta al 34,8% en la

seguridad de las habilidades de gestion de atencion al ciudadano.
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VI RECOMENDACIONES

Primero:

Al Gerente Municipal considerar en el presupuesto institucional la capacitacién y
socializacién con los colaboradores y funcionarios de linea en coordinacién con
el subgerente de Sistemas y Tecnologia de la Informacién, desarrollar el
adiestramiento en el manejo de plataformas tecnoldgicas en beneficio a la

atencion al ciudadano.

Segundo:

Al Gerente Municipal socializar en coordinacién con el Gerente de Administracion
Tributaria y la Subgerencia de Recursos Humanos, realizar modelos de
entrenamiento en coordinacién con los colaboradores con la finalidad que
permita desarrollar las competencias y habilidades, con soporte y dominio

tecnoldgico en mejora de atencién al ciudadano.

Tercero:

Al Gerente Municipal en coordinacion con los funcionarios de linea realizar
priorizaciones de los riesgos existentes, con la finalidad de atender y mitigar

causas o dafos colaterales en el futuro.

Cuarto:

Al Gestor Municipal en coordinacién con los funcionarios de la gerencia de
Administracion Tributaria realizar campafias de cultura tributaria con
participacion de los trabajadores con la finalidad de desarrollar un nuevo modelo

de atencion digital al contribuyente.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz Operacionalizaciéon de Variables

Variable de estudio

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de mediciéon

Sistema de informacion
demanda de la ejecucion
de componentes
tecnologicos que
constituyen la
infraestructura que lo
soporta y permite
vincularlo a una

Es el grupo de elementos que

articulan de manera
interrelacionada que
recolectan (o recuperan),
procesan, almacenan y

distribuyen la data, a través de
las  tecnologias de la
informacién, con la finalidad de

a) Primera dimension
planificacion.

b) Segunda dimension
tecnologia

c) Tercera dimensién gestion

Liderazgo efectivo
Clima de confianza
Decisiones compartidas

Optimizacion de Recursos
Infraestructura tecnolégica,
equipos y reuniones de
trabajo, ambientes de trabajo

ORDINAL
3 escalas
items totales = 20
Valor Maximo = 100

SISTEMA DE estructura organizacional | para apoyar la toma de el . — Valor Minimo = 20
INFORMACION que refleje los procesos y | decisiones y el control en una ntefigencia emociona Rango = 80
la cultura de la firma, con | organizacion (Silva, 2023). Grupqs formales e informales Amplitud = 27
interacciones adecuadas Relaciones interpersonales. Intervalos
con los recursos Inicio [20 — 47]
humanos, quienes deben Proceso [48 — 74]
ingresar datos al sistema Logro [75 — 102]
y utilizar la informacion
que genera para apoyar la
toma de  decisiones
(Lopez y Vega, 2017).
La atencién al cliente | La variable dependiente se Diagnostico situacional ORDINAL
debe optimizarse | operacionalizd en tres Logros de objetivo 3 escalas
simplificando los tramites | dimensiones: calidad, Contenidos procedimentales. items totales = 20
administrativos y | capacidad de respuesta y Valor Maximo =100
evaluando las | seguridad. En el préximo Valor Minimo = 20
limitaciones en el | estudio, la variable se medira | a) Primera dimension, calidad. Caracteristicas personales. Rango = 80
momento en que el | utilizando 20 preguntas para Amplitud = 27
GESTION DE piudadgpo llega a |la idenFificar _Ios nivele.)s. alto, | b) Seguqda dimension, Proceso sistematico. I_nt_ervalos
ATENCION AL institucion; de este modo, | medio y bajo de servicio a la capacidad de respuesta. Inicio [20 — 47]
CIUDADANO se produce una | poblacion. . N Proceso [48 — 74]
secuencia de c) La tercera dimension Logro [75 - 102]

acontecimientos entre la
persona que solicita el
servicio y su atencion que
estan cronoldgicamente
relacionados y, desde la
perspectiva del usuario,
conducen a una

seguridad.




experiencia global de

servicio, recepcion,
llegada adecuada a la
institucion y al

procedimiento (Aguilar y
Davila, 2013).




DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Sistema de informacion

Sistema de informacion demanda de la ejecucion de componentes
tecnoldgicos que constituyen la infraestructura que lo soporta y permite vincularlo a
una estructura organizacional que refleje los procesos y la cultura de la firma, con
interacciones adecuadas con los recursos humanos, quienes deben ingresar datos
al sistema vy utilizar la informacién que genera para apoyar la toma de decisiones
(Lopez y Vega, 2017).

Dimensiones de las variables:

Dimensioén 1: Planificacion.

Se define como un instrumento de administracion de procesos organizado,
el cual, es considerada como una herramienta de gestién en las empresas una
especificacion de decision dirigida es una herramienta operativa del sistema que
especifica el orden en que un procesador se adapta a los procesos y
procedimientos que lo requieren, utilizando la eficiencia temporal esperada del
sistema (Albornoz, 2020).

Dimension 2: Tecnologia.

La tecnologia consiste en todas las herramientas de hardware, software,
redes y telecomunicaciones que una organizacién utiliza para transmitir y crear
informacion, y en este contexto un sistema de informacion es una combinacion de
todas estas tecnologias, incluyendo dispositivos moviles relativamente nuevos

como tabletas y teléfonos inteligentes (Jimeno y Visitacion, 2019).



Dimension 3: Gestion.

El sistema de informacion, también forman parte de la propia organizacion,
ya que estan integrados en la estructura organizativa y reflejan y reproducen las
mismas lineas de comunicacion y niveles organizativos y divisiones del trabajo
(Arriaza, 2012).

Variable 2: Gestion de atencion al ciudadano

Rodriguez (2019) define la calidad como el grado en que un producto o
servicio satisface las necesidades y expectativas del cliente, donde la calidad no se
improvisa, sino que debe alcanzarse cuando una organizacion implanta un sistema
de gestidon que combina las expectativas del cliente, un plan para satisfacerlas, los
recursos y procesos necesarios para cumplirlas y las responsabilidades de las
personas implicados. Una organizacion alcanza la calidad cuando consigue superar
las expectativas del cliente y mejorar continuamente su rendimiento, es decir, la
rapidez es el factor que garantiza que los ciudadanos queden satisfechos cuando
solicitan un servicio a una determinada empresa porque se les presta en el menor
tiempo posible, y la calidad del servicio se asegura, entre otros, a través de la

innovacion en los procesos (Verastegui, 2018).

Dimensiones de las variables:

Dimensién 1: Calidad.

Se define como el aspecto basico y planificado de la gestion, en el que la
revision de la calidad es importante pero no forma parte de la mejora global de la
calidad. La principal contribucion a la mejora global de la calidad es la planificacién,
la vigilancia, el perfeccionamiento de la calidad y una buena supervisién para
mantener o mejorar la calidad del servicio, donde la direccién se compromete con
el personal y establece un conjunto de medidas a seguir para lograr unos buenos

objetivos de prestacion de servicios a nivel de gestion (Delgado, 2022).



Dimension 2: Capacidad de respuesta.

Es la voluntad y disposicion para ayudar a los consumidores y prestar un
servicio expedito, con el fin de tener el deseo de servir al cliente oportunamente, lo
que busca al cliente que sus actividades comerciales se aprecian, por lo tanto, es
importante que los gerentes y las organizaciones profesionales coordinen sus
acciones y estén listos para responder de manera oportuna, ya sea un documento

fisico o un correo electronico (Mendoza, 2017).

Dimension 3: Seguridad.

se relaciona con los conocimientos, profesionalismo y habilidades de los
empleados, lo que garantiza credibilidad y confianza; asi, la cortesia junto con la
erudicion en el trabajo es el resultado de asignar a la persona adecuada, calificada

y con las fortalezas personales necesarias (Roncancio, 2019).



\

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Sistema de informacion.

Dimensiones Indicadores N° items Niveles y rangos
1 El sistema muestra facilidades de uso, explica los contenidos relacionados de manera
Liderazgo explicita
efectivo 2 | Para conocer las insuficiencias del sistema se efectda un diagnéstico.
Clima de 3 Se realiza un periddico y adecuado proceso de comprobacién de la funcionalidad del
Planificacion | confianza sistema.
Decisiones 4 | Elsistema logra su propésito durante su funcionamiento.
compartidas 5 Existe un procedimiento especifico para la entrega de reportes con informacién
confidencial
6 | Cuenta y hace uso del manual de usuario del sistema. gRDINIAL
Optimizacion de El sistema tiene actualizados manuales técnicos y del usuario que facilitan su operatividad : escalas
7 : Items totales = 20
Recursos del sistema. Valor Maximo = 100
Infraestructura 8 | Evalua la capacidad metddica del sistema durante el proceso de la informacion. alor ifaximo ~
o - ., - Valor Minimo = 20
tecnoldgica, 9 Tiene una bitacora o cuaderno de control de los errores y/o anormalidades detectados en Rando = 80
equipos y los datos 9 _
- - - - - - — Amplitud = 27
reuniones de 10 Aplica evaluaciones sobre el funcionamiento del sistema en forma diaria, semanales, Intervalos
Tecnologia trabajo, quincenales o programados. . .
: - - - Inicio [20 — 47]
ambientes  de | 11 | Se realiza procesos durante las noches o fin de semana en el sistema. Proceso [48 — 74]
trabajo 12 Se realiza un periddico y adecuado proceso de depuracion de la Bases de Datos que se Lo 75— 102
~C gro [ 1
administra
13 | Se realiza un feedback en todos los procesos del sistema
Teniendo en cuenta las evaluaciones sobre el funcionamiento del sistema se aplica
14 | grados de dificultad.
. . 15 | Se tiene dominio y conocimiento de la seguridad de la informacién.
‘s Inteligencia : —— P — — oy
Gestion g 16 | Tiene bien identificados y priorizados los aplicativos y procesos criticos
emocional - v -
17 | Los procesos para el ingreso de datos contemplan suficientes controles para los usuarios




Grupos 18 Las actividades que desarrollan estan planificadas y documentadas en un Plan de Trabajo
formales e Anual.
informales Tiene procedimientos de control para detectar o corregir errores en el tratamiento de la
: 19 | . s
Relaciones informacion.
interpersonales Cuenta con un procedimiento de instruccién para el ciudadano respecto al uso adecuado
20 | de los datos.

Variable 2: Gestion de atencion al ciudadano

Dimensiones Indicadores N° items Niveles y rangos
1 El sistema muestra facilidades de uso, explica los contenidos relacionados de manera
explicita
Diagnostico 2 | Para conocer las insuficiencias del sistema se efectia un diagnéstico.
situacional 3 Se realiza un periédico y adecuado proceso de comprobacién de la funcionalidad del
Calidad Logros de objetivo sistema.
Contenidos 4 | El sistema logra su propésito durante su funcionamiento.
procedimentales 5 Existe un procedimiento especifico para la entrega de reportes con informacion
confidencial ORDINAL
6 | Cuentay hace uso del manual de usuario del sistema. item?; ':stc:::;ss= 20
El sistema tiene actualizados manuales técnicos y del usuario que facilitan su o _
7 L . Valor Maximo =100
operatividad del sistema. o _
Evalua la capacidad metddica del sistema durante el proceso de la informacion Valor Minimo = 20
8 ) Rango = 80
Tiene una bitacora o cuaderno de control de los errores y/o anormalidades detectados Arlrllﬁtl;rt'::k::?
. o 9 | enlos datos Inicio [20 — 47]
Capacidad de | Caracteristicas Proceso [48 — 74]
respuesta personales 10 Aplica evaluaciones sobre el funcionamiento del sistema en forma diaria, semanales, Logro [75 — 102]
quincenales o programados.
1 Se realiza procesos durante las noches o fin de semana en el sistema.
12 Se realiza un periddico y adecuado proceso de depuracion de la Bases de Datos que
se administra
13 | Se realiza un feedback en todos los procesos del sistema

14

Teniendo en cuanta las evaluaciones sobre el funcionamiento del sistema se aplica




grados de dificultad.

Seguridad

Proceso
sistematico

Se tiene dominio y conocimiento de la seguridad de la informacion.

15

16 Tiene bien identificados y priorizados los aplicativos y procesos criticos

17 Los procesos para el ingreso de datos contemplan suficientes controles para los
usuarios

18 Las actividades que desarrollan estan planificadas y documentadas en un Plan de
Trabajo Anual.

19 Tiene procedimientos de control para detectar o corregir errores en el tratamiento de la

informacion.

20

Cuenta con un procedimiento de instruccion para el ciudadano respecto al uso
adecuado de los datos.




Anexo 2: Juicio de expertos.

U
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION
Sefior Dr. Marlon Frank Acufia Benites

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Ingenieria
de Sistemas con mencion en Tecnologias de la Informacién de la Escuela de Posgrado de
la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - |, aula C1, requiero validar los instrumentos
con los cuales se recogera la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion
y con la sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio
y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mi Variable es: Sistemas de informacién y la gestion de atencién al
ciudadano y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Formato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

FREDY ANTONIO CASTILLO PAZ
D.N.1 07262059



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Sistemas de Informacion”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracioén.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Dr. Marlon Frank Acufia Benites

Grado profesional: Maestria () Doctor (X)

Area de formacion académica:

Clinica () Social ()

Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Investigacion

Institucién donde labora: | Universidad Cesar Vallejo

(si corresponde)

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ( )
el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizadosTitulo
Psicométrica: del estudio realizado.

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Escala de Likert, instrumento: Cuestionario.

Nombre de la Prueba:

Sistema de informacion.

Autor:

Fredy Antonio Castillo Paz

Procedencia:

Investigacion

Administracion:

Gestioén Puablica.

Tiempo de aplicacion:

02 semanas.

Ambito de aplicacion:

Contribuyentes de una entidad Publica Municipal

Significacion:

Conformado por 3 dimensiones: Planificacion, tecnologia y gestion,
aplicado a los contribuyentes con el objetivo de conocer su grado de
entendimiento o impresion sobre el cuestionario de la variable
independiente “Sistema de informacion”.




4. Soporte tedrico:

Escalal/area Subescala

(dimensiones)

Definicion

(1) Nunca

(2) Casinunca [, Tecnologia
(3) Regularmente
(4) A veces

(5) Siempre

o Gestion

o Planificacion

Dimensién 1: Planificacion, se define como un instrumento|
de administracion de procesos organizado, el cual, es considerada
como una herramienta de gestion en las empresas una especificacion
de decision dirigida es una herramienta operativa del sistema que
especifica el orden en que un procesador se adapta a los procesos VY|
procedimientos que lo requieren, utilizando la eficiencia temporal
esperada del sistema (Albornoz, 2020).

Dimensién 2: Tecnologia. La tecnologia consiste en todas
las herramientas de tecnoldgicas que una organizacion utiliza para
transmitir y crear informacién, y en este contexto el sistema de
informacion busca integrar diversas plataformas digitales, incluyendo
dispositivos moviles relativamente nuevos como tabletas y teléfonos
inteligentes (Jimeno y Visitacion, 2019).

Dimension 3: Gestion, el sistema de informacion, también
forman parte de la propia organizacién, ya que estan integrados en la
estructura organizativa y reflejan y reproducen las mismas lineas de
comunicacion y niveles organizativos y divisiones del trabajo (Arriaza,
2012).

5 Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted

le presento el cuestionario Sistema de Informacion

elaborado por Fredy Antonio Castillo Paz en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El |t‘e.m requiere bastantes modificaciones o una

. L modificacion muy grande en el uso de las palabras
El item se | 2. Bajo Nivel S -

de acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende
P estas.

facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

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

adecuadas.
4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

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

El item no tiene relacion légica con la dimension.

COHERENCIA 2. Desacuerdo

El item tiene acuerdo)

(bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana conla

dimension.

relacion logica con
la dimensiéon o 3
indicador que esta

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo. 4
nivel)

. Totalmente de Acuerdo (alto

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

1. No cumple con el criterio

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




RELEVANCIA
El item es esencial | 2. Bajo Nivel
o importante, es

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

decir debe ser

. . 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.

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 valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Sistema de Informacion

« Primera dimension: Planificacion.
« Objetivos de la Dimension: Identificar y evaluar criterios adecuados, generar un
clima de confianza

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Liderazgo efectivo 1 4 4 4
Clima de confianza
Decisiones

compartidas

. Segunda dimensién: Tecnologia.

. Obijetivos de la Dimensién: Optimizar los recursos implicados en los procesos
para analizar los datos y tomar las decisiones oportunas.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Optimizacion de 1 4 4 4
Recursos
Infraestructura
tecnoldgica,
equipos y
reuniones de
trabajo, ambientes
de trabajo

. Tercera dimension: Gestidon



Objetivos de la Dimension: Medir el ambito personal

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Inteligencia
emocional

4

4




Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador: Acufa Benites, Marlon Frank.

Especialidad del validador: Metoddlogos.

26 de mayo del 2023
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Dr. Mdrlon Acuiia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador

Firma del Experto validador

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al niumero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe
emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al, 2003) sugieren
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al, (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable
para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la
validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en
Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Sistemas de Informacion”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracioén.

1 Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Dra. Amelia Torres Zambrano

Grado profesional: Maestria () Doctor (X)

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: Investigacion

Institucién donde labora: | Universidad de Ucayali

(si corresponde)

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizadosTitulo
Psicométrica: del estudio realizado.

2 Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala:

Escala de Likert, instrumento: Cuestionario.

Nombre de la Prueba:

Sistema de informacién.

Autor:

Fredy Antonio Castillo Paz

Procedencia:

Investigacion

Administracion:

Gestion Publica.

Tiempo de aplicacion:

02 semanas.

Ambito de aplicacion:

Contribuyentes de una entidad Publica Municipal

Significacion:

Conformado por 3 dimensiones: Planificacion, tecnologia y gestion,
aplicado a los contribuyentes con el objetivo de conocer su grado de
entendimiento o impresion sobre el cuestionario de la variable
independiente “Sistema de informacién”.

4 Soporte tedrico:




Escalal/area Subescala Definicion
(dimensiones)

Dimensién 1: Planificacion, se define como un instrumento|
de administracion de procesos organizado, el cual, es considerada
(2) Casinunca |, Tecnologia como una herramienta de gestiéon en las empresas una especificacion
de decision dirigida es una herramienta operativa del sistema que
o Gestion especifica el orden en que un procesador se adapta a los procesos Y|
(4) A veces procedimientos que lo requieren, utilizando la eficiencia temporal
esperada del sistema (Albornoz, 2020).

(1) Nunca o Planificacion
(3) Regularmente

(5) Siempre

Dimensién 2: Tecnologia. La tecnologia consiste en todas
las herramientas de tecnoldgicas que una organizacion utiliza para
transmitir y crear informacién, y en este contexto el sistema de
informacion busca integrar diversas plataformas digitales, incluyendo
dispositivos moviles relativamente nuevos como tabletas y teléfonos
inteligentes (Jimeno y Visitacion, 2019).

Dimension 3: Gestion, el sistema de informacion, también
forman parte de la propia organizacién, ya que estan integrados en la
estructura organizativa y reflejan y reproducen las mismas lineas de
comunicacion y niveles organizativos y divisiones del trabajo (Arriaza,
2012).

5 Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Sistema de Informacion
elaborado por Fredy Antonio Castillo Paz en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las palabras

El item se | 2. Bajo Nivel S -
de acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende
P estas.
facilmente, es

decir, su sintactica Se requiere una modificacién muy especifica de

3. Moderado nivel

y semantica son algunos de los términos del item.
adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHE,RENC“\_ 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene |  acuerdo) dimension.
relacion logica con
la dimension o El item tiene una relacion moderada con la

3. Acuerdo (moderado nivel)

indicador que esta dimension que se esta midiendo.

midiendo. 4

. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

1. No cumple con el criterio o - -
P afectada la medicién de la dimension.

RELEVANCIA

El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es |~ | puede estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser

incluido. 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 brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Sistema de Informacion

« Primera dimension: Planificacion.
« Objetivos de la Dimension: Identificar y evaluar criterios adecuados, generar un

clima de confianza

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Liderazgo efectivo
Clima de confianza
Decisiones
compartidas

4

4

. Segunda dimensién: Tecnologia.
o Objetivos de la Dimension: Optimizar los recursos implicados en los procesos

para analizar los datos y tomar las decisiones oportunas.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Optimizacion de
Recursos
Infraestructura
tecnologica,
equipos y
reuniones de
trabajo, ambientes
de trabajo

4

4

. Tercera dimension: Gestion
Objetivos de la Dimension: Medir el ambito personal

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Inteligencia
emocional

4

4







Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Torres Zambrano, Amelia
Especialidad del validador: Metodologos.

26 de mayo del 2023

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Dra. Amelia Torres Zambrano.

DNI 41091952

Firma del Experto validador.

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se
debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi,
mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los
expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Sistemas de Informacion”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1 Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Dra. Julia Cecilia Yon Delgado

Grado profesional: Maestria () Doctor (X)

Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Investigacion

Institucién donde labora: | Universidad de Ucayali

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizadosTitulo
Psicométrica: del estudio realizado.

(si corresponde)

2 Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala:
Escala de Likert, instrumento: Cuestionario.

Nombre de la Prueba: |Sistema de informacion.

Autor: | Fredy Antonio Castillo Paz

Procedencia: | Investigacion

Administracion: Gestion Publica.

Tiempo de aplicacién: |02 semanas.

Ambito de aplicacién: | Contribuyentes de una entidad Publica Municipal

Significacion: | Conformado por 3 dimensiones: Planificacion, tecnologia y gestion,
aplicado a los contribuyentes con el objetivo de conocer su grado de
entendimiento o impresion sobre el cuestionario de la variable
independiente “Sistema de informacion”.

4 Soporte tedrico:




Escalal/area Subescala Definicion
(dimensiones)

Dimensién 1: Planificacion, se define como un instrumento|
de administracion de procesos organizado, el cual, es considerada
(2) Casinunca |, Tecnologia como una herramienta de gestiéon en las empresas una especificacion
de decision dirigida es una herramienta operativa del sistema que
o Gestion especifica el orden en que un procesador se adapta a los procesos Y|
(4) A veces procedimientos que lo requieren, utilizando la eficiencia temporal
esperada del sistema (Albornoz, 2020).

(1) Nunca o Planificacion
(3) Regularmente

(5) Siempre

Dimensién 2: Tecnologia. La tecnologia consiste en todas
las herramientas de tecnoldgicas que una organizacion utiliza para
transmitir y crear informacién, y en este contexto el sistema de
informacion busca integrar diversas plataformas digitales, incluyendo
dispositivos moviles relativamente nuevos como tabletas y teléfonos
inteligentes (Jimeno y Visitacion, 2019).

Dimension 3: Gestion, el sistema de informacion, también
forman parte de la propia organizacién, ya que estan integrados en la
estructura organizativa y reflejan y reproducen las mismas lineas de
comunicacion y niveles organizativos y divisiones del trabajo (Arriaza,
2012).

5 Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Sistema de Informacion
elaborado por Fredy Antonio Castillo Paz en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las palabras

El item se | 2. Bajo Nivel S -
de acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende
P estas.
facilmente, es

decir, su sintactica Se requiere una modificacién muy especifica de

3. Moderado nivel

y semantica son algunos de los términos del item.
adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHE,RENC“\_ 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene |  acuerdo) dimension.
relacion logica con
la dimension o El item tiene una relacion moderada con la

3. Acuerdo (moderado nivel)

indicador que esta dimension que se esta midiendo.

midiendo. 4

. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

1. No cumple con el criterio o - -
P afectada la medicién de la dimension.

RELEVANCIA

El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es |~ | puede estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser

incluido. 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 brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Sistema de Informacion

« Primera dimension: Planificacion.
« Objetivos de la Dimension: Identificar y evaluar criterios adecuados, generar un
clima de confianza

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Liderazgo efectivo 1 4 4 4
Clima de confianza
Decisiones

compartidas

. Segunda dimensién: Tecnologia.

o Objetivos de la Dimension: Optimizar los recursos implicados en los procesos
para analizar los datos y tomar las decisiones oportunas.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Optimizacion de 1 4 4 4
Recursos
Infraestructura
tecnoldgica,
equipos y
reuniones de
trabajo, ambientes
de trabajo

. Tercera dimension: Gestion
Objetivos de la Dimension: Medir el ambito personal

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones




Inteligencia
emocional




Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Yon Delgado Julia Cecilia
Especialidad del validador: Metodologos.

26 de mayo del 2023
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Dra. Yon Delgado Julia Cecilia

DNI 18212268

Firma del Experto validador.

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se
debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi,
mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los
expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“gestion de atencion al ciudadano”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para

lograr que sea valido y

que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1 Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Dr. Marlon Frank Acufia Benites

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)

Area de formacion académica:

Clinica () Social ()

Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Investigacion

Institucion donde labora: | Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizadosTitulo
Psicométrica: del estudio realizado.

(si corresponde)

Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala:

Escala de Likert, instrumento: Cuestionario.

Nombre de la Prueba:

Gestion de atencion al ciudadano.

Autor:

Fredy Antonio Castillo Paz

Procedencia:

Investigacion

Administracion:

Gestion Publica.

Tiempo de aplicacion:

02 semanas.

Ambito de aplicacion:

Contribuyentes de una entidad Publica Municipal

Significacion:

Conformado por 3 dimensiones: Calidad, Capacidad de respuesta,
seguridad, aplicado a los contribuyentes con el objetivo de conocer su
grado de entendimiento o impresion sobre el cuestionario de la variable
independiente “Sistema de informacion”.

4 Soporte tedrico:




Escalal/area Subescala Definicion
(dimensiones)

. Dimensién 1: Calidad se define como el aspecto basico
(1) Nunca * Calidad planificado de la gestion, en el que la revision depla calidad eg
(2) Casinunca [, capacidad de fundamental pero no forma parte del avance global de la calidad. La
(3) Regularmente | respuesta principal contribucion a la mejora global de la calidad es la

planificacion, la vigilancia, el perfeccionamiento de la calidad y una
(4) A veces e Seguridad buena supervision para conservar u optimizar la calidad del servicio,
donde la direccion se compromete con el personal y establece un
conjunto de medidas a seguir para lograr unos buenos objetivos de
prestacion de servicios a nivel de gestion (Delgado, 2022).

(5) Siempre

Dimensién 2: Capacidad de respuesta, es la voluntad y
disposicion para facilitar a los consumidores y prestar un servicio
expedito, con el fin de tener el deseo de atender al usuario
oportunamente, lo que busca al usuario que sus actividades
icomerciales se valoren, por lo tanto, es importante que los gerentes y
las organizaciones profesionales coordinen sus acciones y estén listos
para responder de manera oportuna, ya sea un documento fisico o un
correo electronico (Mendoza, 2017).

Dimensiéon 3: Seguridad, se relaciona con los juicio,
profesionalismo y destrezas de los empleados, lo que garantiza
credibilidad, seguridad y confianza; asi, la cortesia junto con la
sapiencia en el trabajo es el resultado de asignar a la persona
adecuada, calificada y con las fortalezas propias necesarias
(Roncancio, 2019).

5 Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario gestion de atencion al ciudadano
elaborado por Fredy Antonio Castillo Paz en el afo 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

(E:ILARI%:rE: se | 2. Bajo Nivel modificacion muy gr.an(.j.e en el uso de las palle}bras
comprende detacuerdo con su significado o por laordenacion de
facilmente, es eslas.
decir, su sintactica 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
y semantica son ’ algunos de los términos del item.
adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién Iégica con la dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCU'\_ 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene | acuerdo) dimension.
relacion logica con
la dimensiéon o El item tiene una relacion moderada con la

3. Acuerdo (moderado nivel)

indicador que esta dimension que se esta midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la

nivel) dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

1. No cumple con el criterio o - .
P afectada la medicion de la dimensién.

RELEVANCIA

El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es | | puede estar incluyendo lo que mide éste.




decir debe ser

. . 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.

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 valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Gestion de atencion al ciudadano

¢ Primera dimension: Calidad.

o Objetivos de la Dimension: Identificar la situacion actual y evaluar los logros
alcanzados para mejorar la calidad.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Diagnostico 1 4 4 4
situacional

Logros de objetivo
Contenidos
procedimentales

. Segunda dimensién: Capacidad de respuesta.

. Objetivos de la Dimension: Es aquella donde nos muestra la capacidad de
respuesta por las caracteristicas personales.

. : . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Caracteristicas 1 4 4 4
personales

. Tercera dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Medir la seguridad en el proceso sistematico

Observaciones/

Indicadores item| Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones|




Proceso
sistematico




Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador: Acufa Benites, Marlon Frank.

Especialidad del validador: Metoddlogos.

26 de mayo del 2023
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Dr. Mdrlon Acuiia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador

Firma del Experto validador

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al niumero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe
emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable
para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la
validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en
Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “gestion
de atencién al ciudadano”. 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 al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1 Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Dra. Amelia Torres Zambrano

Grado profesional: Maestria () Doctor (X)

Clinica () Social ()
Area de formacion académica:

Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Investigacion

Institucién donde labora: | Universidad de Ucayali

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizadosTitulo
Psicométrica: del estudio realizado.

(si corresponde)

2 Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala:
Escala de Likert, instrumento: Cuestionario.

Nombre de la Prueba: | Gestion de atencion al ciudadano

Autor: | Fredy Antonio Castillo Paz

Procedencia: | Investigacion

Administracion: Gestion Publica.

Tiempo de aplicacion: |02 semanas.

Ambito de aplicacién: | Contribuyentes de una entidad Publica Municipal

Significacion: | Conformado por 3 dimensiones: Calidad, Capacidad de respuesta,
seguridad, aplicado a los contribuyentes con el objetivo de conocer su

grado de entendimiento o impresion sobre el cuestionario de la variable
independiente “Sistema de informacion”.

4 Soporte tedrico:




Definicion

Escala/AREA Subescala
(dimensiones)
(1) Nunca e Calidad
(2) Casi nunca o Capacidad de
(3) Regularmente | respuesta
(4) A veces o Seguridad
(5) Siempre

Dimensién 1: Calidad se define como el aspecto basico y
planificado de la gestion, en el que la revisién de la calidad es
fundamental pero no forma parte del avance global de la calidad. La
principal contribucion a la mejora global de la calidad es la
planificacion, la vigilancia, el perfeccionamiento de la calidad y una
buena supervision para conservar u optimizar la calidad del servicio,
donde la direccion se compromete con el personal y establece un
conjunto de medidas a seguir para lograr unos buenos objetivos de
prestacion de servicios a nivel de gestion (Delgado, 2022).

Dimensién 2: Capacidad de respuesta, es la voluntad y
disposicion para facilitar a los consumidores y prestar un servicio
expedito, con el fin de tener el deseo de atender al usuario
oportunamente, lo que busca al usuario que sus actividades
comerciales se valoren, por lo tanto, es importante que los gerentes y
las organizaciones profesionales coordinen sus acciones y estén listos
para responder de manera oportuna, ya sea un documento fisico o un
correo electronico (Mendoza, 2017).

Dimension 3: Seguridad, se relaciona con los juicio,
profesionalismo y destrezas de los empleados, lo que garantiza
credibilidad, seguridad y confianza; asi, la cortesia junto con Ia
sapiencia en el trabajo es el resultado de asignar a la persona
adecuada, calificada y con las fortalezas propias necesarias

(Roncancio, 2019).

5

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario gestion de atencion al ciudadano
elaborado por Fredy Antonio Castillo Paz en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El |t_e_m requiere bastantes modificaciones o una

- T modificacion muy grande en el uso de las palabras
El item se | 2. Bajo Nivel N -

de acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende
L . estas.

facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

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

adecuadas.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

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

El item no tiene relacion légica con la dimension.

COHERENCIA 2. Desacuerdo
acuerdo)

El item  tiene

(bajo nivel de

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
dimension.

relacion logica con
la dimensiéon o 3
indicador que esta

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo. 4
nivel)

. Totalmente de Acuerdo (alto

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

1. No cumple con el criterio

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




RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item

EI 'itre;]?;tsaﬁ?:ncf‘sl 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser
incluido.

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 valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Gestion de atencion al ciudadano

e Primera dimension: Calidad.
« Objetivos de la Dimensién: Identificar la situacidén actual y evaluar los logros
alcanzados para mejorar la calidad.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Diagnostico 1 4 4 4
situacional

Logros de objetivo
Contenidos
procedimentales

. Segunda dimensién: Capacidad de respuesta.
o Objetivos de la Dimensién: Es aquella donde nos muestra la capacidad de
respuesta por las caracteristicas personales.

. : . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Caracteristicas 1 4 4 4
personales

. Tercera dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Medir la seguridad en el proceso sistematico



Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones|

Proceso
sistematico

4




Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Torres Zambrano, Amelia
Especialidad del validador: Metodologos.

26 de mayo del 2023

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Dra. Amelis Torred Zambrano.

DNI 41091952

Firma del Experto validador.

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se
debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi,
mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los
expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “gestion
de atencion al ciudadano”. 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 al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1 Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Dra. Julia Cecilia Yon Delgado

Grado profesional: Maestria () Doctor (X)

Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Investigacion

Institucién donde labora: | Universidad de Ucayali

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizadosTitulo
Psicométrica: del estudio realizado.

(si corresponde)

2 Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala:
Escala de Likert, instrumento: Cuestionario.

Nombre de la Prueba: | Gestion de atencién al ciudadano

Autor: | Fredy Antonio Castillo Paz

Procedencia: | Investigacion

Administracion: Gestioén Puablica.

Tiempo de aplicacién: |02 semanas.

Ambito de aplicacion: | Contribuyentes de una entidad Publica Municipal

Significacion: | Conformado por 3 dimensiones: Calidad, Capacidad de respuesta,
seguridad, aplicado a los contribuyentes con el objetivo de conocer su
grado de entendimiento o impresion sobre el cuestionario de la variable
independiente “Sistema de informacion”.

4 Soporte tedrico:




Definicion

Dimensién 1: Calidad se define como el aspecto basico y
planificado de la gestion, en el que la revisién de la calidad es
fundamental pero no forma parte del avance global de la calidad. La
principal contribucion a la mejora global de la calidad es la
planificacion, la vigilancia, el perfeccionamiento de la calidad y una
buena supervision para conservar u optimizar la calidad del servicio,
donde la direccion se compromete con el personal y establece un
conjunto de medidas a seguir para lograr unos buenos objetivos de
prestacion de servicios a nivel de gestion (Delgado, 2022).

Dimensién 2: Capacidad de respuesta, es la voluntad y
disposicion para facilitar a los consumidores y prestar un servicio
expedito, con el fin de tener el deseo de atender al usuario
oportunamente, lo que busca al usuario que sus actividades
comerciales se valoren, por lo tanto, es importante que los gerentes y
las organizaciones profesionales coordinen sus acciones y estén listos
para responder de manera oportuna, ya sea un documento fisico o un
correo electronico (Mendoza, 2017).

Dimension 3: Seguridad, se relaciona con los juicio,
profesionalismo y destrezas de los empleados, lo que garantiza
credibilidad, seguridad y confianza; asi, la cortesia junto con la
sapiencia en el trabajo es el resultado de asignar a la persona
adecuada, calificada y con las fortalezas propias necesarias

(Roncancio, 2019).

Escala/AREA Subescala

(dimensiones)

(1) Nunca e Calidad

(2) Casinunca o Capacidad de

(3) Regularmente | respuesta

(4) Aveces o Seguridad

(5) Siempre

5

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario gestién de atencion al ciudadano
elaborado por Fredy Antonio Castillo Paz en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El |t_e_m requiere bastantes modificaciones o una

- T modificacion muy grande en el uso de las palabras
El item se | 2. Bajo Nivel N i

de acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende
L . estas.

facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

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

adecuadas.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

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

El item no tiene relacion légica con la dimension.

COHERENCIA 2. Desacuerdo
acuerdo)

El item  tiene

(bajo nivel de

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
dimension.

relacion logica con
la dimensiéon o 3
indicador que esta

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo. 4
nivel)

. Totalmente de Acuerdo (alto

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

1. No cumple con el criterio

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




RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item

EI 'itre;]?;tsaﬁ?:ncf‘sl 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser
incluido.

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 valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Gestion de atencion al ciudadano

e Primera dimension: Calidad.
« Objetivos de la Dimensién: Identificar la situacidén actual y evaluar los logros
alcanzados para mejorar la calidad.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Diagnostico 1 4 4 4
situacional

Logros de objetivo
Contenidos
procedimentales

. Segunda dimensién: Capacidad de respuesta.
o Objetivos de la Dimensién: Es aquella donde nos muestra la capacidad de
respuesta por las caracteristicas personales.

. : . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Caracteristicas 1 4 4 4
personales

. Tercera dimensioén: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Medir la seguridad en el proceso sistematico



Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones|

Proceso
sistematico

4




Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador: Yon Delgado Julia Cecilia
Especialidad del validador: Metodologos.

) 26 de mayo del 2023
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Dra. Yon Delgado Julia Cecilia

DNI 18212268

Firma del Experto validador.

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se
debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi,
mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimaciéon confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los
expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.




Anexo 3: Instrumentos

Instrumento., Cuestionario para evaluar el Sistema de Informacion.

Dimensiones

ITEMS

Siempre | A veces |Regularmente Casi Nunca
nunca
5 4 3 2 1

El sistema muestra facilidades de uso, explica los contenidos

1 X o
relacionados de manera explicita
5 Para conocer las insuficiencias del sistema se efectua un diagnéstico.
o Se realiza un periédico y adecuado proceso de comprobacion de la
Planificacion 3 | funcionalidad del sistema.
4 | El sistema logra su propdsito durante su funcionamiento.
5 Existe un procedimiento especifico para la entrega de reportes con
informacion confidencial
6 | Cuenta y hace uso del manual de usuario del sistema.
El sistema tiene actualizados manuales técnicos y del usuario que
7 | facilitan su operatividad del sistema.
8 Evalla la capacidad metddica del sistema durante el proceso de la
informacion.
9 Tiene una bitdcora o cuaderno de control de los errores y/o
Tecnoloaia anormalidades detectados en los datos
9 10 Aplica evaluaciones sobre el funcionamiento del sistema en forma
diaria, semanales, quincenales o programados.
1 Se realiza procesos durante las noches o fin de semana en el sistema.
12 Se realiza un periédico y adecuado proceso de depuracion de la Bases

de Datos que se administra




13

Se realiza un feedback en todos los procesos del sistema

14

Teniendo en cuanta las evaluaciones sobre el funcionamiento del
sistema se aplica grados de dificultad.

Gestion

15

Se tiene dominio y conocimiento de la seguridad de la informacion.

16

Tiene bien identificados y priorizados los aplicativos y procesos criticos

17

Los procesos para el ingreso de datos contemplan suficientes controles
para los usuarios

18

Las actividades que desarrollan estan planificadas y documentadas en
un Plan de Trabajo Anual.

19

Tiene procedimientos de control para detectar o corregir errores en el
tratamiento de la informacién.

20

Cuenta con un procedimiento de instruccioén para el ciudadano respecto

al uso adecuado de los datos.

Instrumento., Cuestionario para evaluar la gestion de atencion al ciudadano.

N OO . e e




para los usuarios

. . . Casi
Dimensiones ITEMS Siempre | A veces |Regularmente nunca Nunca
5 4 3 2 1
1 El sistema muestra facilidades de uso, explica los contenidos
relacionados de manera explicita
o | Para conocer las insuficiencias del sistema se efectia un diagnéstico.
Se realiza un periddico y adecuado proceso de comprobacion de la
Calidad 3 | funcionalidad del sistema.
4 | El sistema logra su proposito durante su funcionamiento.
5 Existe un procedimiento especifico para la entrega de reportes con
informacion confidencial
6 | Cuenta y hace uso del manual de usuario del sistema.
El sistema tiene actualizados manuales técnicos y del usuario que
7 | facilitan su operatividad del sistema.
8 Evalla la capacidad metddica del sistema durante el proceso de la
informacion.
9 Tiene una bitacora o cuaderno de control de los errores y/o
anormalidades detectados en los datos
. Aplica evaluaciones sobre el funcionamiento del sistema en forma
Capacidad de 107, . .
diaria, semanales, quincenales o programados.
respuesta - - -
11 | Se realiza procesos durante las noches o fin de semana en el sistema.
Se realiza un periédico y adecuado proceso de depuracién de la Bases
121 de Datos que se administra
13| Se realiza un feedback en todos los procesos del sistema
14 Teniendo en cuanta las evaluaciones sobre el funcionamiento del
sistema se aplica grados de dificultad.
15 Se tiene dominio y conocimiento de la seguridad de la informacion.
16| Tiene bien identificados y priorizados los aplicativos y procesos criticos
17 Los procesos para el ingreso de datos contemplan suficientes controles




Seguridad

Las actividades que desarrollan estan planificadas y documentadas en

18 un Plan de Trabajo Anual.

Tiene procedimientos de control para detectar o corregir errores en el
19 tratamiento de la informacién.

Cuenta con un procedimiento de instruccion para el ciudadano respecto

20 al uso adecuado de los datos.




Ficha técnica

Para la variable sistema de informacion.

Ficha técnica del instrumento para medir el sistema de informacion.

Técnica: encuesta.

Nombre del instrumento: Cuestionario sobre el sistema de informacion.
Autor: Julio Cesar Palomino Huaynamarca (2021)
Adaptado por: Fredy Antonio Castillo Paz (2023)

Dominio.

Descripcion.

Nombre del instrumento

adaptado
Objetivo del estudio

Tipo de instrumento
Modalidad
Administracién
Duracién

N° de items

Tipo de respuesta

Numero de dimensiones

Dimensiones

Unidad de analisis

Escala valorativa

Categorias de valoracién

Calificacion

Escala para la medicion del sistema de
informacion

Medir el nivel del sistema de
informacion.

Escala.

Autoaplicada o heteroaplicada.
Colectiva e individual.

30 min.

Veinte (20) items.

Politémica.

tres (03) dimensiones.

Dimension I: Planificacion

Dimensién Il: Tecnologia.

Dimension llI: Gestion.

Contribuyentes en la entidad municipal
publica.

Ordinal - Escala Likert.

5: Totalmente de acuerdo.

4: De acuerdo.

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

2: En desacuerdo.

1: Totalmente en desacuerdo.

Se iniciara a través del calculo del



Niveles y rangos

Validez a nivel de contenido

Confiabilidad

puntaje bruto mediante sumatorio total
de los items del instrumento,
categorizando el nivel a través de los
rangos.

Alto [20-4T7].

Medio [48-75].

Bajo [76-103].

Se establecera a través de la técnica
juicio de expertos.

Se establecera a través del estadistico
de consistencia interna Alfa de

Cronbach.




Ficha técnica del instrumento para medir la gestion de atencion al ciudadano.

Técnica: encuesta.

Nombre del instrumento: Cuestionario de gestion de atencion al ciudadano

Autor: Minedu (2012).
Adaptado por: Fredy Antonio Castillo Paz (2023).

Dominio.

Descripcion.

Nombre del

instrumento adaptado

Objetivo del estudio

Tipo de instrumento
Modalidad
Administracion
Duracion

N° de items

Tipo de respuesta
Numero de

dimensiones

Dimensiones

Unidad de analisis

Escala valorativa

Categorias de

valoracion

Calificacion

Escala para la medicion del nivel en la gestion de

atencion al ciudadano.

Medir el
ciudadano.
Escala.

Autoaplicada.

Colectiva e individual.

30 min.
Veinte (20) items

Politdmica.

Tres (03) dimensiones.

Dimension I: Calidad.

Dimension Il: Capacidad de respuesta.

nivel en

Dimension 1l Seguridad.

la gestion de atencién al

Contribuyentes en la entidad municipal publica.

Ordinal - Escala Likert.

5: Totalmente de acuerdo.

4: De acuerdo.

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

2: En desacuerdo.

1: Totalmente en desacuerdo.

Se iniciara a través del calculo del puntaje bruto

mediante sumatorio

total

de

los

items del

instrumento, categorizando el nivel a través de los



rangos.

Alto [20-47].
Niveles y rangos Medio [48-75].

Bajo [76-103].
Validez a nivel de Se establecera a través de la técnica juicio de
contenido expertos.

Se establecera a través del estadistico de
Confiabilidad
consistencia interna Alfa de Cronbach.

Validez del instrumento

Para garantizar la validez, se utilizé un método de "juicio de expertos", en el que el
instrumento de evaluacién fue revisado por personas con autoridad y experiencia
en la materia que indicaron que las preguntas eran pertinentes y aplicables a la
escala de alfabetizacién digital, dando por sentado que las preguntas eran
pertinentes, completas, adecuadas y claramente aplicables, confirmando asi la

validez de los resultados.

Validez de contenido

Lista de jueces expertos.

Experto Area de especialidad
Dr. Marlon Acuna Benites Administracion
Dra. Amelia Torres Zambrano Administraciéon en educacion.
Dra. Julia Cecilia Yon Delgado Educacion.
Confiabilidad

La fiabilidad se obtuvo mediante el alfa de Cronbach, que se presenta
graficamente a continuacion:

(%)

Instrumento Resultados
Sistema de Informacion >0.89
Gestion de atencion al ciudadano >0.93




Fotos de la aplicacion del cuestionario.




Anexo 4: Carta de la Universidad Cesar Vallejo.

S | 20
m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOw

“Afo de la unidad, la paz y el desarrollo”

Lima, 16 de mayo de 2023
Carta P. 0063-2023-UCV-VA-EPG-FO1/]

LICENCIADO

MANUEL MILENCO ESPINOZA LOARTE
GERENTE MUNICIPAL

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BARRANCO

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a CASTILLO PAZ, FREDY ANTONIO; identificado con
DNI N° 07262059 y con codigo de matricula N° 7002776214; estudiante del programa de MAESTRIA EN
INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION quien, en el marco de
su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de
investigacidn titulado:

SISTEMA DE INFORMACION EN LA GESTION DE ATENCION AL CIUDADANO EN UNA ENTIDAD PUBLICA
MUNICIPAL, LIMA 2023

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador CASTILLO PAZ, FREDY
ANTONIO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de
haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
- ; T
“‘q%% /Q/(' o L{i/cx "o r,f/ouku, A~ ))
P M B
7 7 Dra. Helga R. Majo Marrufo
Jefe
Escuela de Posgrado UCV
Filial Lima Campus Los Olivos
Somos la universidad de los |
flw| ®

que quieren salir adelante.



Anexo 5: Permiso de la institucion.

MUNICIPALIDAD
DE BARRANCO

AUTORIZACION

Yo Manuel Milenco Espinoza Loarte, identificada con DNI N° 40051887, en
calidad de Gerente Municipal de la Municipalidad Distrital de Barranco autorizo
al Sr. Fredy Antonio Castillo Paz con DNI N° 07262059, estudiante del Il ciclo
de ia Maestria en Ingenieria de Sistemas con Mencion en Tecnologias de la
Informacion en la Universidad César Vallejo, filial Lima Norte, para que realice
coordinaciones y actividades correspondientes a la realizacion de su tesis de
investigacion litulada "Sistemas de informacién en la Gestion de Atencion al
Ciudadano en una entidad plblica municipal, Lima 2023", el mismo gue se

desarrollara en nuestra institucion.

Lima, 22 de mayo de 2023

Atentamente,

........................




Anexo 6: Aspectos Administrativos

6.1. Recursos y Presupuesto

Las actividades utilizadas en la realizacion del estudio tuvieron en cuenta el coste
de los colaboradores y material de uso, la recogida, el tratamiento y la interpretacion
de los datos, asi como la movilidad debida a algunas actividades de coordinacion

realizadas de forma presente, especificandose en:

Tabla 16.

Presupuesto de Recursos Humanos

Recursos Descripcion Monto
Referencias Bibliograficas S/ 450.00
Transporte Movilidad S/ 250.00
Data Recoleccién y procesamiento S/ 4,650.00
Total S/ 5,250.00

6.1.2. Recursos de Hardware

Para la presente investigacion se tuvo en cuenta el uso un computador.

Tabla 17.

Presupuesto de Hardware

Recursos Descripcion Monto

Equipo Laptop HP (Core 17 10ma Generacion) S/ 5,350.00

Total S/ 5,350.00




6.1.3. Recursos de Software

Por otro lado, se analizé el software SPSS utilizado para la recogida y tratamiento

de datos, cuya especificacion se recoge a continuacion:

Tabla 18.

Presupuesto de Software

Recursos Descripcion Monto
. , Statistical Package for the Social Sciences
Licencia (SPSS) v23.0 S/ 50.00
Total S/ 450.00

6.1.4. Presupuesto

Finalmente, se sumaron todos los presupuestos anteriores para obtener el

presupuesto total necesario para realizar el estudio.

Tabla 19.

Presupuesto Total

Sumatoria de costos Monto
Recursos Humanos S/ 5,250.00
Hardware S/ 5,350.00
Software S/ 450.00

Presupuesto total S/11,050.00




6.2. Financiamiento

El estudio de la Universidad César Vallejo esta orientado a fortalecer el
conocimiento en este campo y el analisis de los presupuestos muestra que todo el

software, hardware y recursos humanos son autofinanciados.

Tabla 20.

Financiamiento

Entidad financiadora Monto %

Autofinanciado S/ 11,050.00 100%




6.3 Cronograma de ejecucion

[

- 216 diz lun 3/10/2 lun 31/07/)
b Actividades 216 diz lun 3/10/2 lun 31/07/
/B 2 construccion dela 10 lun vie
realidad problemdtica dias 3/10/22 14/10/22
|EH | Construccion del marco 5 dias? lun wie
tecorico 17/10/22 21/10/22
: = Elaboracién de la matriz 5 dias? lun wie
de consistencia ¥y 2471022 28/10/22
operaciones
_ = Elaboracion de 5 dias? lun vie 41122
iNsTumMentos 31/10/22
: ® walidacién de los 5 dias? mar 8/11/22 lun
instrumentos 14711722
. = Presentacion de la 4 dias? mar wie
investigacion 15711722 18/11/22
: = Levantamiento de 5dias? lun vie
Observaciones 21711722 25711722
: = Presentacion de la 3 dias? lun mig
investigacion 2811722 30/11/22
:E = Tabulacion de los datos 10 dias lun 5/12/22 vie
obtenidos 16/12/22
: Elaboracion de 10 dias lun vie
concluciones 19712722 30/12/22
: = Elaboracién de 42 dias | lun 2/01/23 mar
sugerencias y 28/02/23
recomendaciones
|Ed % Elaboracion de informe de 43 dias mié 1/03/23 vie
tesis 28/04/23
E = Entrega inicial del informe 22 dias mar 2/05/23 mi&
de tesis 31/05/23
:@ = Ajuste de la investigacion 21 dias lun 5/06/23 lun 3/07/23
. = Entrega final del informe 1 dia

jue 3/0B/23 |jue 3/08/23

1 octubre [1 noviembre [1 diciembre [1 enero [1febrera [1 marzo [ 1 abril [1 maya [1 junia [ jul
T -
l
]
—]
8 |
-
———
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Anexo 7: Fotos de interfaz del sistema.
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Anexo 8: Fotos de SPSS.
Archivo  Editar Ver Dafos Transformar Analizar Gréficos  Utiidades Ampliaciones Ventana  Ayuda

SHOE -~ BeHE f B 40l

4,00 |Visible: 20 de 20 variables
| #p | #r | #p3 | #r | &P | S PP1 | #rs | #ry | FPn | SPru FPr | SPu | Sru | Sris | 4
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Kolmogorov-3micnoy Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Sistema de Informadian J166 105 003 955 | 73 000
Calidad de Ia gestion de ,341 105 002 247 73 000

atencion al cludadano

a. Correccion de significacion de Lillisfors.

Descriptivos
Estadistico  Desv. Error
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Anexo 9: Matriz de consisténcia

Titulo: Sistema de informacion en la gestion de atencion al ciudadano en una entidad Publica Municipal, Lima 2023

Autor: Castillo Paz, Fredy Antonio.

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢En qué medida el sistema de
informacion influye en la gestion de
atencion al ciudadano en una
entidad publica municipal, 20237

Problemas Especificos:

a) ¢En qué medida el sistema de
informacion influye en la gestion de
atencion al ciudadano en una
entidad publica municipal, 202377

b) ¢En qué medida el sistema de
informacion influye en la capacidad
de respuesta en la gestion de
atencion al ciudadano en una
entidad publica municipal, 20237

c) ¢En qué medida el sistema de
informacion influye en la seguridad
en la gestibn de atencion al
ciudadano en una entidad publica
municipal, 2023?

Objetivo general:
Determinar la
influencia del sistema
de informacion en la
gestion de atencion al
ciudadano en una
entidad publica
municipal, 2023

Objetivos
especificos:

a) Determinar la
influencia del sistema
de informacion en la
calidad en la gestion

de atencion al
ciudadano
b) Determinar la

influencia del sistema
de informacion en la
capacidad de
respuesta en la

Hipotesis general:

La influencia del
sistema de
informacién en la

gestion de atencion
al ciudadano en una
entidad publica
municipal, 2023, es
positiva

Hipotesis
especificas:

a) La influencia del
sistema de
informacion en la
calidad en la gestion

de atencion al
ciudadano, es
positiva

b) La influencia del
sistema de
informacién en la

Variable Independiente: Sistema de informacion

Escala
Dimensiones Indicadores items d(.a s Niveles y
medicié rangos
n
a) Primera | Liderazgo efectivo 1,2,3,4,5,6 items Intervalos
dimensioén Clima de confianza | 7,8,9,10,11, | totales = .
planificacién. | Decisiones 12,13,14 20 Inicio [20 1
compartidas 15,16,17,18 Valor ]
b)  Segunda | optimizacion de | ,19,20 Maximo =Proceso [48 -
?elg]neor}g;’g Recursos 100 74]
Infraestructura Valor
0) Tercera tecnolégi(_:a, equipos Minimo = - _'-‘;g;o
dimension y reuniones de 20 [ ]
gestion trabajo, ambientes Rango =
de trabajo 80
Inteligencia Amplitud =
emocional 27
Grupos formales e Siempre,
informales A veces,
Relaciones Regularm
interpersonales ente, Casi
nunca,




gestion de atencion al
ciudadano

c) Determinar la
influencia del sistema
de informacion en la
seguridad en la
gestion de atencion al
ciudadano

capacidad de
respuesta en la
gestion de atencion
al ciudadano, es
positiva

c) La influencia del
sistema de
informacion en la
seguridad en la
gestion de atencién
al ciudadano, es
positiva.

Nunca

Variable Depend

iente: Gestion de atencion al ciudadano

Dimensiones Indicadores ftems | EScalade | Nivelesy
medicién rangos
a)Primera Diagnostico items totales =| Intervalos
dimension, situacional 1,2,3,4, 20 -
calidad Logros de objetivo | 5,6 Valor Maximo =| . Micio [201
Contenidos 7,8,9,1 100 [
b)Segunda procedimentales 0,11,12 |Valor Minimo =proceso [48 -
dimension, Caracteristicas 13,14 20 74]
capamda?d de personales 15,16,1 | Rango = 80
respuesta. Proceso sistematico | 7,18,19 | Amplitud = 27 | Logro [75
c) La tercera 20 Siempre, A P2l
dimension, veces,
seguridad Regularmente,
Casi nunca,
Nunca

Nivel - disefo de investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Paradigma: positivista, Bernal
(2010) sustenta que este
paradigma pretende buscar el
origen de los fendmenos y sucesos
dentro del entorno social, y asi
formular de manera holistica los
procedimientos que se han de
observar de la realidad.

Enfoque: Se inscribe en el
paradigma positivista en tanto

Poblacion:

Estuvo conformada
por 5,682.

Tipo de muestreo:
Estuvo comprendida
por 109

Tamano de muestra:
Este estudio también
utilizé la seleccion no
probabilistica para
evaluar a un grupo de

Variable independiente: Sistema de
Informacion. Esta variable fue
manipulada, para observar la influencia
en la variable dependiente.

DESCRIPTIVA:

y Excel.
INFERENCIAL:

Variable dependiente: Gestion de

atencion al ciudadano

Técnicas: observacion de analisis

documentario.

Instrumentos: Rubrica de evaluacion.

Autor: El investigador

Ano: 2023

independientes.

Se

interpretd

las tablas y figuras
estadisticas, mediante el uso del Programa estadistico SPSS

La prueba de Kolmogorov Smirlov se
emple6é para indagar si los datos procedian de una
distribucion normal, el cual es un procedimiento que se utiliza
para probar la Ho. Para el contraste de las hipotesis se
empledé la prueba U de Mann Whitney para grupos




pretende identificar y probar
teorias y leyes que rigen los
fenémenos e identificar
antecedentes o causas
simultaneas reales y temporales,
de la misma manera el estudio se
presta para un enfoque cuantitativo
porque utiliza estadistica
descriptiva e inferencial (Sanchez
et al., 2018).

Tipo: Es de tipo basico, puramente
tedérico o dogmatico porque se
basa en un marco teodrico; el
objetivo es manifestar nuevas
teorias o cambiar teorias existentes
para ampliar el conocimiento
cientifico o filosdéfico, pero sin una
perspectiva practica retrospectiva,
ademas de ser no experimental y
descriptivo porque no se
manipularon variables, no se
requirié realizar experimentos vy el
instrumento se utilizé una sola vez
en la muestra seleccionada
(Arévalo et al., 2021).

Nivel: Explicativo, puesto que, su
intencion fue dar a conocer la
influencia que se genera el sistema
de informacion sobre la Gestion de
atencion al ciudadano

contribuyentes.

Monitoreo: Observacion de analisis
Ambito de Aplicacion: Mediante el uso
de las herramientas del sistema de
informacion en la gestion de atencion al
ciudadano en una entidad Publica
Municipal, Lima 2023

Forma de Administracion: Individual
asincronica




Disefio: La dimensidon corresponde
al modelo de correlacion causal
transversal utilizado para
determinar el nivel o estado de una
0 mas variables en una poblacion
durante un periodo de tiempo,
ademas de ser correlacional, se
puede suponer que las causas y los
efectos ya han ocurrido en la
realidad (estan presentes y son
evidentes) y han sido identificados
y observados por el investigador.
Un estudio correlacional puede
limitarse a dos variables o implicar
patrones o estructuras complejas
(Alvarez y Carrasco, 2020).

Dénde:

Y1 = Sistema de Informacion.
X1= Dimension 1 Planificacion.
X2= Dimension 2 tecnologia.

X3= Dimensién 3 gestion.




Y2= Gestion de atencion al
ciudadano.

Z1= Dimension 1 calidad.

Z2= Dimensién 2 capacidad de
respuesta.

Z3= Dimension 3 Seguridad.

Método: Hipotético-deductivo,
porque, los procedimientos de
afirmaciones en calidad de
suposiciones y deducciones a
través de la observacion y andlisis
de la realidad investigada, (Bernal,
2010).
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