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Resumen

El presente estudio tuvo como aporte contribuir al desarrollo de una gestion publica
moderna, eficiente, eficaz y transparente, que responda a las necesidades y
expectativas de los ciudadanos y promueva la competitividad en el centro de
administracion tributaria de Piura. Se vincula al objetivo de desarrollo sostenible 16,
en construir instituciones efectivas, responsables e inclusivas; El objetivo general es
determinar la relacion de la gestion publica en la competitividad del servicio al
ciudadano en un centro de administracion tributaria — Piura, 2024. Se trabaj6 bajo un
enfoque cuantitativo de tipo béasico de un disefio no experimental bajo un nivel
correlacional, la poblacion de estudio a 235 contribuyentes y la muestra es 146
contribuyentes del servicio de administracion tributaria de Piura, empleando un
muestreo probabilistico, asimismo, la técnica empleada fue la encuesta y como
instrumento se emplearon el cuestionario. Mediante los resultados se obtuvo un indice
de correlacion de 0,401 y un p valor de 0,000, lo que indica que existe una relacion
positiva y significativa entre ambas variables. Por lo que se puede concluir que, existe
una relacion directa significativa entre la gestion publica y la competitividad al servicio

del ciudadano en el centro de administracion tributaria de Piura, 2024.

Palabras clave: Gestion publica, competitividad al servicio del ciudadano, inclusién,

eficiencias y orientacion al ciudadano



Abstract

The contribution of this study was to contribute to the development of modern, efficient,
effective and transparent public management, which responds to the needs and
expectations of citizens and promotes competitiveness in the tax administration center
of Piura. Itis linked to sustainable development goal 16, to build effective, responsible
and inclusive institutions; The general objective is to determine the relationship of
public management in the competitiveness of citizen service in a tax administration
center - Piura, 2024. We worked under a basic quantitative approach of a non-
experimental design under a correlational level, the population The study included 235
taxpayers and the sample was 146 taxpayers from the tax administration service of
Piura, using probabilistic sampling. Likewise, the technique used was the survey and
the questionnaire was used as an instrument. The results obtained a correlation index
of 0.401 and a p value of 0.000, which indicates that there is a positive and significant
relationship between both variables. Therefore, it can be concluded that there is a
significant direct relationship between public management and competitiveness at the

service of the citizen in the tax administration center of Piura, 2024..

Keywords: Public management, competitiveness at the service of the citizen,

inclusion, efficiencies and citizen orientation



INTRODUCCION

La investigacion contribuye al avance hacia una gestion publica moderna,
competente, efectiva y limpida capaz de responder a las necesidades y expectativas
de la poblacién, y fomenta la capacidad del centro de administracion tributaria de
Piura. Este estudio se vincula con el 16° objetivo de desarrollo sostenible,
centrdndose en el fortalecimiento de las instituciones, el impulso del desarrollo

econdmico, la disminucion de la desigualdad y la gobernanza participativa.

La pretension sustancial de esta exploracion académica es desarrollar la
relacién entre la gestion publica eficiente y la competitividad del servicio al ciudadano
en un centro de administracion tributaria. Se busca identificar las mejores practicas y
estrategias que permitan a estas entidades brindar un servicio de calidad, eficiente y
transparente a los contribuyentes, promoviendo asi la satisfaccion ciudadana y el

cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales (Albaladejo & Garcia 2021).

En este contexto, la investigacion contribuird al cumplimiento del Objetivo de
Desarrollo Sostenible 16, que busca establecer instituciones eficaces, responsables
e inclusivas. El estudio sobre la gestion publica y la competitividad del servicio al
residente en un centro de administracion tributaria emerge como un tema de gran

importancia (Garcia & Lopez 2021).

Desde una vision global, la gestion publica y la competitividad del servicio al
residente revelan que los altos directivos de las organizaciones estatales se esfuerzan
constantemente por obtener resultados exitosos, mejorar la competitividad de sus
servicios y alcanzar sus metas. En Esparia, las organizaciones gubernamentales han
enfrentado grandes dificultades debido a la falta de competitividad en las empresas
estatales (Toledo, 2022). En Argentina, los ciudadanos no estan satisfechos con los
servicios publicos ofrecidos por las entidades del Estado, debido a la baja
competitividad. Este problema ha llevado a la propuesta de estrategias de gestion
publica que mejoren la prestacién de servicios en los distintos niveles del gobierno
(Asensio, 2018).

Segun Pasco (2018), los servicios ofrecidos por los organismos dentro de la
gestion publica en Chile no satisfacen a la poblacién que los recibe. El gobierno ha

identificado una falta de competitividad en las entidades estatales, lo que ha llevado
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a la necesidad de modificar el marco legal, facilitar la colaboracién entre organismos
gubernamentales, capacitar a los funcionarios publicos y formular planes para
promover la cooperacion. En Ameérica Latina, los gobiernos trabajan constantemente
para mantener la competitividad en los servicios a lo largo del tiempo. Para enfrentar
los desafios globales, es crucial que las entidades se involucren en la modernizacién
del gobierno, maximizando los recursos y herramientas disponibles en la

administracion estatal (Armando et al., 2018).

Con el tiempo, la gestiébn publica ha evolucionado y ha adquirido mayor
relevancia y precision. Actualmente, se entiende que abarca todos los aspectos
relacionados con la organizacion del Estado, enfocandose en la eficiencia, la inclusion
y la orientacion hacia el ciudadano. Esto impulsa a las entidades estatales a innovar
y mejorar sus niveles de competitividad, lo que resulta en una mayor satisfaccion tanto
interna como externa, mediante el consenso y el desarrollo continuo (lbarra &
Gonzalez, 2019).

En diversos paises de Latinoamérica, las entidades estatales han adoptado la
gestion publica como una herramienta clave para promover el crecimiento,
implementando medidas humanas, técnicas y conceptuales en su personal, con el
objetivo de fortalecer su competitividad y mejorar su nivel institucional (CEPAL, 2020).
En Estados Unidos, se considera que la administracion publica debe ser moderna y
competitiva, garantizando que los ciudadanos reciban servicios de calidad y queden
satisfechos. A nivel global, se ha demostrado que el modelo europeo de
administracion publica ha sido adaptado con éxito para mantenerse al dia con el

contexto cambiante (Reategui, 2018).

En Perd, se estan observando diversas alteraciones en las entidades del
Estado, y las transformaciones significativas en la gestion publica son fundamentales.
Sin embargo, muchas de estas implementaciones no han sido evaluadas
minuciosamente, y su impacto sobre la capacidad de las organizaciones del sector
publico sigue siendo incierto, segun Blas et al. (2022). Entender las ventajas de la
competitividad puede contribuir a una administracion eficiente y eficaz en las
organizaciones, siendo clave anticiparse a los cambios para alcanzar los objetivos

propuestos (Clavijo, 2022).



A nivel local, los problemas encontrados en las entidades regionales presentan
similitudes. El Centro de Administracion Tributaria de Piura, creado mediante la
Ordenanza Municipal N° 030-99 del Concejo Provincial de Piura, ha enfrentado
dificultades notables. Se ha observado que los niveles de recaudacion de estas
autoridades eran bajos, mientras que los indices de morosidad eran elevados.
Ademas, los sistemas informaticos utilizados para la sistematizacion eran obsoletos
0, en algunos casos, inexistentes. Esto implicaba que los sistemas eran ineficientes,
lo que subraya la necesidad de actualizar los sistemas informéticos y contratar
personal con conocimientos técnicos y tributarios adecuados. Esta organizacion es
un organismo publico y descentralizado con caracter administrativo, que tiene
personeria juridica, derechos en el ambito publico interno y autonomia en areas
economicas, financieras, presupuestales y administrativas. Su objetivo es llevar a
cabo las tareas organizativas y gestionar el trabajo administrativo, asi como la
recaudacion y control de todos los ingresos de la municipalidad, principalmente en la
provincia de Piura y en casos especificos a nivel provincial (Municipalidad Provincial
de Piura, 2020).

En base a lo expuesto, se ha formulado la pregunta principal: ¢Cual es la
relacion entre la gestion publica y la competitividad del servicio al ciudadano en un
centro de administracion tributaria en Piura, 2024? Los problemas especificos
considerados son: ¢(COmo se relaciona la orientacion al ciudadano con la
competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria en
Piura, 20247?; ¢(Como se relaciona el nivel de eficiencia con la competitividad del
servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria en Piura, 2024? y
¢,Como se relaciona el nivel de inclusién con la competitividad del servicio al

ciudadano en un centro de administracion tributaria en Piura, 20247

Hurtado (2020) afirma que la justificacion tiene como propdsito exponer el
principio, incentivar o el entendimiento que respalda los eventos ocasionales. En el
estudio, se ha proporcionado una justificacion teédrica, ya que, al examinar las
estrategias para la recopilacion de informacion, se podra analizar y generar resultados
gue contribuyan a un nuevo conocimiento cientifico. También se enmarca la
justificacion metodoldgica, que se basa en el proceso de generacion de investigacion

cientifica y en el uso de cuestionarios como el principal instrumento para recopilar



datos fiables y validos (Hurtado, 2020). Ademas, se ha considerado la justificacion
practica, ya que las conclusiones formuladas son Utiles para que los organismos
publicos evalien sus circunstancias actuales y tomen decisiones pertinentes en

relacion con el contexto (Hernandez et al., 2018).

Para abordar las interrogantes planteadas, se establecio el siguiente objetivo
general: Determinar la relacién entre la gestién publica y la competitividad del servicio
al ciudadano en un centro de administracién tributaria en Piura, 2024. Los objetivos

especificos son:

Se examinaron varias investigaciones nacionales y mundiales, para las dos
variables de la investigacion: Identificar la relacion entre la orientacion al ciudadano y
la competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria
en Piura, 2024; Establecer la relacion entre el nivel de eficiencia y la competitividad
del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria en Piura, 2024 y
Diagnosticar la relacion entre el nivel de inclusion y la competitividad del servicio al

ciudadano en un centro de administracion tributaria en Piura, 2024.

Internacionalmente, el estudio de Cafarte (2023) tuvo como proposito
descubrir la influencia de la gestion en la competitividad de los pequefios
restaurantes. Se utilizaron métodos de investigacion descriptivos, de campo y de
revision bibliografica, asi como enfoques deductivos e inductivos. Se utilizaron
entrevistas y encuestas con una muestra de veinte pequefios restaurantes. Los
resultados indicaron que el 90% de los empresarios calificaron sus establecimientos
con un buen nivel de eficacia, mientras que una menor proporcion de encuestados
considerd que esto representaba una gran desventaja. La cifra de significancia (Sig.
RH) entre direccion y habilidad fue de 0,673, lo que sugiere que la direccién tiene un

impacto significativo en la competitividad de los pequefios restaurantes.

Ademas, Soledispa et al. (2022) investigaron el efecto de la administracién en
la competitividad. La investigacion fue descriptiva y combiné estudios deductivos e
inductivos. Se utilizaron métodos como entrevistas y encuestas con una muestra de
20 pequeiios restaurantes. El resultado revel6 que el 90% de los propietarios
calificaron la competitividad de sus restaurantes como buena. Un porcentaje menor

considerd que esto era una desventaja importante. El valor de significancia (Sig. RH)



entre administracion y competitividad fue de 0,673, lo que permite concluir que la
administracion tiene una influencia significativa en la competitividad de los pequefios

negocios.

Segun Golovchenko (2022), su articulo aborda la eficacia y viabilidad de las
empresas, examinando aspectos tedricos, metodoldgicos y practicos del tema. La
muestra del estudio incluyé 10 empresas. Las técnicas empleadas en el estudio
abarcaron analisis de tareas, andlisis l6gico abstracto, andlisis morfologico, sistemas
informaticos y contratacion, asi como sintesis, comparacion, y analisis estadistico,
econdémico y financiero. La conclusion del estudio fue que las empresas deben
desarrollar estrategias econdémicas para mejorar su eficacia y competitividad,
considerando ideas organizativas y utilizando instrumentos financieros y comerciales
adecuados. Ademas, se recomienda que las organizaciones adopten modernos

procedimientos de gestion de la informacion.

Ademas, Marin (2022) en su estudio examino si existia un vinculo actual entre
la administracion de una organizacion publica y su capacidad. Esta investigacion, de
naturaleza cuantitativa y correlacional, tuvo como objetivo determinar las
competencias en entidades municipales, y se llevé a cabo sin manipulacion en un
marco temporal especifico. La muestra de poblacion consistiéo en 84 individuos. Los
resultados indicaron que el 45% del mercado ofrecia una calidad de servicio
satisfactoria, proporcionando a los clientes un valor publico. Se concluy6é que es
crucial identificar los puntos débiles en términos de compromiso con el cliente,

orientacion al cliente e intencion de trabajo para mejorar la eficacia en las ventas.

Caravaca & Jorgelina (2021) se enfocaron en examinar los planes estatales de
modernizacion. No se realizaron experimentos ni estudios descriptivos a medio plazo;
en su lugar, se consideraron todas las instituciones publicas de la ciudad como el
universo muestral. Los resultados revelaron que las iniciativas de tecnologia y
transparencia son coherentes. Sin embargo, aunque el avance tecnoldgico es el plan
principal, es necesario tener cautela respecto a la inaccesibilidad o la falta de

conocimiento.

Segun Rodriguez (2020), su articulo cientifico evalla los gobiernos abiertos y

electronicos en la administracion del sector publico. Adoptando un enfoque



descriptivo, los resultados mostraron que para el éxito de la gestion del sistema
administrativo es esencial contar con aspectos del &mbito informatico, lo que permite
lograr eficacia y eficiencia en la mejora y avance del estado. Se concluyd que una
combinacién de métodos trascendentales con elementos organizativos y
procedimentales en el manejo de la informacion tendrd un efecto positivo en las
nuevas estrategias para la gestion del crecimiento gubernamental, gracias a la

integracién de la tecnologia y la comunicacion.

Segun Galina et al. (2016), las politicas publicas son los principios rectores
adoptados por los 6rganos ejecutivos administrativos del Estado en relacién con
ciertos asuntos, en conformidad con el derecho y los usos institucionales. La
capacidad de una empresa, institucion publica o territorio para ofrecer bienes o
servicios competitivos, asi como su habilidad para desenvolverse y resistir en un
mercado competitivo. En el analisis de la competitividad, se suele priorizar la
reduccion de costos para ofrecer el mejor precio posible al mercado; sin embargo, es
necesario fomentar una competitividad diferente, centrada en los factores

generadores.

Por otro lado, Villanueva (2009) sefialé que la administracion publica enfrenta
un gran desafio en la actualidad: la adopcion de un modelo integral de gestion que
sea integral, sistémico, tactico, colaborativo y autoevaluado. Este modelo debe incluir
y adaptar la gestion por competencias como una planificacion clave para lograr los
resultados sugeridos en cualquier entidad. Esto propone un procedimiento de
alineamiento de las empresas, en el cual los empleados publicos se integren a un
proceso de adaptacién al cambio y aprendizaje continuo. Varios de los procedimientos
de gestion humana en las empresas gubernamentales no se han implementado
debido a una vision equivocada sobre el concepto y su desarrollo. Los retos actuales
en la gestion de empleados se basan en una serie de factores, incluyendo la
modificacién cultural, la geopolitica externa, las maneras diversas de produccion, los
alcances tecnoldgicos, la aceptacion de nuevas leyes laborales en algunos paises,

los acuerdos internacionales y las exigencias de las leyes laborales.

Por dltimo, Tamayo (2021) reveld que el propdsito del estudio era investigar si
existia una conexion entre la gestion publica y el desarrollo. La investigacion fue

descriptiva. Para construir una administracibn publica contemporanea, es



fundamental centrarse en servir al pueblo y proporcionar un servicio de calidad que
sea eficiente, integral, distribuido, abierto y unificado. Las conclusiones sugirieron que
el proceso de modernizacién debe enfocarse en las actividades esenciales de
orientacion, articulacion y conduccion de los esfuerzos para lograr una gestion que

genere resultados deseables.

En Peru, Lecca (2022) evalué métodos cuantitativos y no experimentales para
el estudio del desempeiio administrativo urbano y la competitividad. Para recolectar
la informacién, se emplearon encuestas y cuestionarios. Utilizando estadistica
paramétrica, se determind que el 61,3% de la gestidn se realizaba correctamente, el
59% de las personas eran conscientes de sus responsabilidades y el 59%
demostraron potencial de liderazgo. Esto permitio analizar la correlacion entre las

variables.

Zaconetta (2020) investigo si existia una correlacion entre la gestion publica y
la calidad del servicio prestado. El estudio fue de enfoque cuantitativo, sin alteracion
de variables, y se realizé en un plazo especifico. La muestra estuvo compuesta por
cincuenta empleados del municipio, seleccionados mediante muestreo no
probabilistico. Los resultados mostraron una conexion significativa y satisfactoria

entre las variables.

Segun Morey (2020), el objetivo del estudio fue desarrollar un sistema de
gestion basado en la administracion publica y la competitividad. La investigacion se
aplicé a una muestra de treinta usuarios. Se observo que la competitividad estaba en
un nivel medio, lo que indica la necesidad de implementar estrategias modernizadoras
para alcanzar un nivel adecuado. Se concluyd que los elementos politicos y
financieros de la modernizacién del Estado son los que mas influyen en la

competitividad.

Luego de revisar los antecedentes, la investigacion se fundamenta en las
teorias relacionadas con las variables independiente y dependiente. Segun la
Secretaria de Gestion Publica (2020), el valor publico puede crearse de dos maneras:
la primera implica actividades gestionadas que buscan superar las expectativas de
los ciudadanos y beneficiar a la sociedad; la segunda se refiere a utilizar los recursos

de la institucidn para mejorar su productividad mediante una gestién interna sélida.



Esto requiere que las organizaciones del ambito publico se esfuercen
constantemente (Doria, 2018).

La variable "gestidon publica" se enmarca en la teoria de la Nueva Gestion
Publica (NGP), que se caracteriza por la eficiencia, eficacia y orientacion al
ciudadano. La NGP promueve la descentralizacion, la autonomia de las agencias
publicas y la competencia entre ellas. Sin embargo, ha sido criticada por su excesiva
orientacion hacia el ciudadano y por descuidar aspectos como la equidad y la

participacion ciudadana (Ansell & Gash, 2008).

La Teoria de la Gobernanza Publica se caracteriza por reconocer la
complejidad de los problemas publicos y la necesidad de redes de colaboracion entre
actores publicos, privados y sociales. Esta teoria descentraliza el poder y promueve

la participacion ciudadana (Rhodes et al., 1996).

La teoria de Gestion por Resultados se enfoca en lograr soluciones concretas
y medibles en la contribucion de servicios publicos. Implica la definicion clara de
objetivos, el célculo del desempefio y la entrega de cuentas. Ha sido criticada por
reducir la gestion publica a indicadores cuantitativos y por ignorar aspectos
cualitativos (Nonaka et al., 1995). Por otro lado, la teoria de Gestion del Conocimiento
reconoce el conocimiento como un recurso estratégico y busca promover la creacion,
el intercambio y la utilizacion del conocimiento dentro de las organizaciones publicas
(Pierre, 2000).

Ademas, Orellana (2023) indico que el objetivo principal es mejorar la calidad
de los productos y servicios para que sean accesibles al publico. En segundo lugar,
busca generar pruebas que puedan ayudar en la toma de decisiones. Finalmente, el

objetivo es satisfacer con prontitud las necesidades y deseos de los ciudadanos.

Segun Valeriano (2022), la administracion publica en Peru se ha convertido en
una misién para lograr un progreso duradero. Para alcanzar este objetivo, las
autoridades estatales deben tener la intencién de construir un sistema legal que se
integre en un marco que considere el cumplimiento de los objetivos y las dificultades
experimentadas. Esto permitird establecer estipulaciones generales que ayuden a

abordar los resultados insatisfactorios.



Por tanto, se puede afirmar que las normas de gestion publica proporcionan un
enfoque que considera la perspectiva de los ciudadanos. La finalidad es
descentralizar y fomentar la participacion de la poblacién en tareas disefiadas para
mejorar la productividad y resolver conflictos. Este enfoque tiene como objetivo
ofrecer a los ciudadanos el mejor servicio posible como beneficio (Garcia y Leodn,
2019).

La primera variable, gestion publica, se descompone en tres dimensiones: la
orientacién al ciudadano, que prioriza los procedimientos destinados a mejorar la
eficacia segun las necesidades especificas de los ciudadanos. Esta dimension debe
utilizarse como punto de partida para la implementacién de medidas, sin descuidar
los objetivos organizativos iniciales (Andia, 2020).

El indicador de calidad de servicio, especificamente en lo que respecta a la
atencion al ciudadano, se manifiesta en la satisfaccion de las necesidades de los
clientes a través de la entrega de un bien y/o servicio (Gémez, 2022; Izquierdo, 2021).
Este indicador describe un acceso eficaz, oportuno y de alta calidad para que todos

los ciudadanos puedan hacer valer sus derechos (Lépez y Vega, 2017).

La segunda dimension, eficiencia, segun Garcia (2020), indica que cualquier
organizacion del sector publico bien estructurada debe proporcionar la informacion
necesaria a los ciudadanos. Ademas, debe garantizar una reduccion en el gasto
asociado a estas solicitudes mediante la implementacion de sistemas que mejoren la

excelencia y sirvan al publico de manera efectiva.

Para la dimension de eficiencia, se consideraron varios indicadores. Garrido et
al. (2018) establecio la importancia de definir plazos concretos para completar
actividades especificas o cumplir requisitos. Adelantta (2022) definié el indicador de
proceso de trabajo como el esfuerzo mental y fisico requerido de los empleados en el
desempeiio de sus funciones. Por otro lado, Perales (2023) destacé el indicador de
facilitacion administrativa, que se refiere a la eliminacién de impedimentos y gastos
innecesarios en la administracion. Esta dimension se evalu6 a través de los
indicadores de plazos, procesos de trabajo y facilitacion administrativa (Rojas et al.,
2018).



La tercera dimensidn, inclusion, segun Hernandez (2021), sostiene que todas
las personas deben ser tratadas por igual ante la ley, con los mismos derechos y
responsabilidades. Para reducir la desigualdad, se estan desarrollando normativas
gubernamentales que aseguren que todos puedan beneficiarse de diversas
perspectivas, de modo que reciban un servicio satisfactorio y de alta calidad.

Para la dimensién de inclusion, el indicador considerado fue el acceso, como
lo describe Malara (2020). Segun Gardey y Pérez (2020), el indicador de acceso se
refiere a la capacidad de obtener un servicio o producto que satisfaga la mayoria de
las necesidades y deseos de las personas.

En la variable dependiente de competitividad del servicio al ciudadano, se
aborda la teoria manifestada por lzquierdo y Schuster (2018). Segun ellos, la
competitividad, como un rasgo que puede ser inherente o desarrollado, resulta
beneficiosa para las instituciones al facilitar la realizacion rapida de tareas y reducir
las disputas en el lugar de trabajo. Estos resultados positivos han llevado a un mayor

enfoque en la competitividad y en la posibilidad de lograr resultados optimos.

La capacidad de las organizaciones para idear y ejecutar estrategias que las
mantengan competitivas en el mercado, garantizando la disponibilidad de sus
productos o servicios durante un periodo sostenido, se describe como gestion
estratégica. Esta habilidad implica crear estrategias relacionadas con diversos
elementos que la organizacion puede o no controlar, incluyendo las capacidades
técnicas, humanas y tedricas de su personal, asi como los diferentes tipos de curvas

de oferta y demanda (Medeiros et al., 2019).

El concepto de competitividad del servicio implica evaluar la competencia
organizativa midiendo los beneficios que ofrece. Este concepto abarca las
capacidades de la organizacion, los recursos que posee, los activos tecnoldgicos que
utiliza y las cualidades distintivas que la diferencian de sus competidores. Se trata de
una comparacion de las personas y las organizaciones dentro del mismo ambito
(Sarmiento y Delgado, 2021).

La segunda variable, que se evalla en funcion de su relevancia e importancia,
tiene tres dimensiones. La primera es habilidades técnicas, que se centra en las

aptitudes de las personas para aplicar sus conocimientos especializados y
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experiencia. Estas habilidades técnicas suelen adquirirse a través de la experiencia
personal y la educacién formal (Van, 2023).

La dimension de habilidades técnicas se evalla mediante los siguientes
indicadores: Conocimiento: Segun Segundo (2023), se refiere a la capacidad de
comprender la esencia, las caracteristicas y las interconexiones de las cosas a traves
del uso de la razén humana. Experiencia: Segun Gomez (2023), abarca la
acumulacién de diversas habilidades adquiridas a lo largo de la vida, y la practica
regular de una actividad que proporciona el conocimiento mas eficaz para su

ejecucion, como lo describe Arias (2022).

La segunda dimension, aptitudes humanas, se basa en el rendimiento
demostrado en el trabajo, ya sea de manera individual o en un rol orientado al equipo.
Estas aptitudes incluyen la capacidad de comprender a los compafieros y reconocer
como inspirarlos, lo que constituye el nucleo de las aptitudes humanas (Gavancho,
2023).

La dimension de aptitudes humanas se evalla a través de los siguientes
indicadores: La motivacion, trabajo en equipo, la comunicacion, la disciplina y
finalmente la flexibilidad (Medrano, 2019).

Trabajo en equipo: Segun Asana (2023), se crea cuando las organizaciones
necesitan mejorar su rendimiento al reunir a un grupo de personas con habilidades
diversas para trabajar juntas y lograr un resultado mas significativo para la
organizacion. Comunicaciéon: Segun Delgado (2021), es la interaccion de didlogos
entre grupos especificos de personas con un objetivo comidn. Motivaciéon: Segun
Herrera y Zamora (2021), es un factor interno y/o externo que influye en el
comportamiento de los empleados y en el cumplimiento de sus labores y objetivos
organizacionales. Disciplina: Se refiere a la capacidad del empleado para trabajar de
manera continua y conforme a normas que mejoren el rendimiento de la empresa,
demostrando compromiso con principios que promuevan los valores

organizacionales.

La dimensién de aptitudes conceptuales se enfoca en la Actitud psicolégica.
Segun Laughlin (2023), implica evaluar situaciones, identificar problemas y tomar

decisiones en circunstancias complicadas. Una vez identificados los problemas, se
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deben establecer planes de accién y elegir la mejor forma de proceder. También es

esencial formular soluciones alternativas para problemas imprevistos.

Para la dimension de aptitudes conceptuales, los indicadores son: Proceder
contenido, solucionar controversias y precisar (Diaz, 2022). Ademas, Francia (2021)
enfatiza que la exposicion procesada y la evolucién de datos son fundamentales para
adquirir informacién nueva y util, permitiendo asi tomar decisiones informadas y

cumplir con los requisitos de las entidades.

La reflexion subraya la importancia critica de abordar la eficiencia en la gestion
publica y la competitividad del servicio al ciudadano, especialmente en un contexto
local como el de Piura, Peru. El énfasis en la busqueda de una sociedad mas justa y
equitativa, junto con la mejora en la administracion tributaria, resalta la necesidad de
reformas y estrategias efectivas en el Centro de Administracion Tributaria (CAT). La
situacion en Piura en 2024, con sus desafios especificos en la calidad y eficiencia del
servicio, hace que la investigacion en estos temas sea particularmente relevante. Las
mejoras en la gestion publica y la competitividad del servicio al ciudadano no solo
pueden llevar a una mayor satisfaccion y cumplimiento de los contribuyentes, sino
gue también pueden fortalecer la transparencia y eficiencia del sistema tributario en
general. Este enfoque puede ser crucial para desarrollar politicas y practicas que
optimicen el rendimiento del CAT y, en dltima instancia, contribuyan al bienestar social

y econdémico de la region.

Las hipotesis formuladas para la investigacion permiten explorar y validar la
relacion entre las variables. Hipétesis general, Hi: La gestién publica se relaciona
significativamente en la competitividad del servicio al ciudadano en un centro de
administracion tributaria — Piura, 2024. Hipétesis nula: La gestién publica no se
relaciona significativamente en la competitividad del servicio al ciudadano en un
centro de administracion tributaria — Piura, 2024. Hipoétesis Especificas: H1: La
orientacién al ciudadano se relaciona significativamente con la competitividad del
servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria - Piura, 2024. H2: El
nivel de eficiencia se relaciona significativamente con la competitividad del servicio al
ciudadano en un centro de administracion tributaria - Piura, 2024. H3: El nivel de
inclusién se relaciona significativamente con la competitividad del servicio al

ciudadano en un centro de administracion tributaria — Piura, 2024.
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. METODOLOGIA

Tipo, enfoque y disefio de investigacion: Segun Nieto (2015), la
investigacion basica tiene como propadsito el examen de hipoétesis y la explicacion de
los fundamentos de los acontecimientos, fendmenos y procesos, tanto sociales como
naturales. Este tipo de investigacion ofrece informacién novedosa y contribuye al
avance de la ciencia y al conocimiento fundamental en diversos campos (Ruiz Martin,
2020). Este estudio se alinea con esta definicién de investigacion bésica, tal como lo
describe la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE)
(2018). En este caso, el enfoque es cuantitativo y el disefio es no experimental, lo que
implica la observacion de condiciones preexistentes en lugar de manipularlas

intencionalmente. Presenta el siguiente diagrama:

Figura 1: Diagrama de disefio de investigacion
Vi
/ ‘ 1
: \ T
V2

M = Contribuyente del Centro de Administracion Tributaria de Piura.
V1= Gestion Publica.

V2= Competitividad al servicio del ciudadano

R= Relacion entre variables.

Variables: Gestion publica. Definicion conceptual: Segun la Secretaria de
Gestion Puablica (2020), el valor publico puede generarse de dos maneras: la primera
consiste en realizar actividades que busquen superar las expectativas de los
ciudadanos y aportar beneficios a la sociedad; la segunda se refiere a la utilizaciéon

eficiente de los recursos institucionales para mejorar la productividad a través de una

gestion interna robusta.

Competitividad al servicio del ciudadano. Definicion conceptual: Segun

Medeiros et al. (2019), se define como la capacidad de las organizaciones para
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desarrollar y aplicar estrategias que les permitan mantenerse competitivas en el
mercado, asegurando la disponibilidad continua de sus productos o servicios durante

un periodo prolongado.

Poblaciéon y muestra: Segun Garcia Fernandez (2021), la poblacion de
estudio se compone de sujetos que coinciden caracteristicas 0 comportamientos
similares, y de la cual se extraen los datos necesarios. En este caso, el estudio se
enfoca en 235 usuarios de la Administracion Tributaria de estudio, que incluyen tanto
clientes frecuentes como ocasionales. Los clientes frecuentes visitan la
administracion regularmente para realizar controles, mientras que los ocasionales
acuden Unicamente para asuntos especificos. La muestra, definida como un
subconjunto representativo de la poblacion, estda compuesta por 146 clientes de la
Administracion Tributaria, seleccionados mediante la formula de poblacion finita (ver

Anexo 7).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: Segun Pardinas (1982),
las técnicas de recogo de datos son métodos aplicados para responder a
interrogantes especificas, ya sea para confirmar o refutar hipotesis. En este estudio,
se emplea la técnica de encuesta, que consiste en la recopilacion de informacion a
través de preguntas. Hernandez et al. (2018) explican que las encuestas se utilizan
para evaluar las variables del tema mediante escalas significativas. El instrumento es
el cuestionario, definido por Carrasco (2009) como un conjunto de preguntas o items
organizados dirigidos a los individuos. Los expertos involucrados en la validacion de

estos cuestionarios son:

Tabla 1: Confirmacién de instrumentos

Experto Grado Validez
Sanchez Chero, José Antonio Magister en Gestion Publica Aplica
Melgar Ojeda, Kevin Alex Doctor en Gestién Publica Aplica
Silva Marchan, Henry Alejandro  [Magister en Gestion Publica Aplica

Nota. Produccién Propia

Segun Sanchez et al. (2015), para evaluar los instrumentos de gestion publica y

competitividad del servicio al residente, se utilizé la validez de contenido empleando
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el coeficiente V de Aiken con la validacion de tres jueces (véase el Anexo 3). Los

resultados obtenidos fueron los siguientes:

Tabla 2: Validez de contenidos V Ayken

Variable Coeficiente
Gestion Publica 0,92
Competitividad del Servicio al ciudadano 0,88

Nota. Produccién Propia

Asimismo, se empleo el coeficiente alfa de Cronbach para evaluar la fiabilidad de los
instrumentos, considerando aptos los resultados dentro del rango de 0,83 a 0,85.
Ademas, se realizd una prueba piloto para medir la confiabilidad, aplicando los
cuestionarios con escala Likert a 20 contribuyentes. Esto permitio obtener el grado

de fiabilidad de los instrumentos.

Tabla 3: Prueba de confiabilidad

Variable Coeficiente N° de elementos
Gestion Publica 0,83 20
Competitividad del servicio al 0,85 20
ciudadano

Nota. Produccién Propia

Método de analisis de datos: Se emple6 un método oportunista con un
enfoque cuantitativo y descriptivo a nivel correlacional para el analisis de datos. Dado
gue el tamafio de la muestra supera los cincuenta casos, se utilizé la prueba de
Kolmogérov-Smirnov para evaluar la normalidad de los datos. La base de datos de
las dos variables se elaboré utilizando SPSS version 29. Segun el tipo de

investigacion, se aplico estadisticos de correlacion apropiados.

Aspectos éticos: Se debe adherir a los principios éticos establecidos en la RVI
N° 081-2024-VI-UCV. Es fundamental sostener la ecuanimidad, siguiendo la
recomendacion de Koepsell y Ruiz (2015), quienes destacan la importancia de ser
"ajeno a los intereses y anhelos del investigador" (p. 79). La honestidad es esencial

en todas las etapas del proceso de investigacion.
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[ll. RESULTADOS

Estadistica descriptiva: Objetivo general: Determinar la relacion de la gestion
publica en la competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracién
tributaria — Piura, 2024.

Tabla 4: Niveles de gestidn publica en la competitividad del servicio al ciudadano

Competitividad al servicio del

Variable/Valoracién ciudadano Total
Malo Regular Bueno
Fi 10.00 3.00 2.00 15.00
Malo
% 6,8% 2,1% 1,4% 10,3%
Fi 22.00 49.00 17.00 88.00
Gestion publica |Regular
% 15,1% 33,6% 11,6% 60,3%
Fi 2.00 21.00 20.00 43.00
Bueno
% 1,4% 14,4% 13,7% 29,5%
Fi 34.00 73.00 39.00 146.00
Total
% 23,3% 50,0% 26,7% 100,0%

Nota. Elaboracién Propia

Andlisis: En la Tabla 4, los 146 contribuyentes evaluaron los niveles de gestion
publica y competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion
tributaria para el afio 2024. En cuanto a la variable gestion publica, el 10,3% (15)
calificé la gestion como mala, el 60,3% (88) como regular y el 29,5% (43) como buena.
Respecto a la variable competitividad del servicio al ciudadano, el 23,3% (34) la
consideré mala, el 50,0% (73) como regular y el 26,7% (39) como buena. Estos
resultados indican que, aunque la percepcion de la gestion publica es mayormente
regular, existe una oportunidad significativa para implementar estrategias que

mejoren la competitividad en el servicio al ciudadano.

Los datos internos revelan que el 33,60% de los administrados que evaluaron la
gestion publica como regular también consideraron que la competitividad del servicio
al ciudadano era regular en términos de satisfaccion. Por otro lado, el 14,40% de los
administrados que calificaron la gestién publica como buena también percibieron

niveles de competitividad al servicio del ciudadano en términos de satisfaccion.
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Objetivo especifico 1: Identificar la relacion en la orientacion al ciudadano de la

competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria -

Piura, 2024

Tabla 5: Niveles de orientacién al ciudadano en la competitividad del servicio al ciudadano

Competitividad al servicio del
Dimension/Valoracién ciudadano
Malo Regular Bueno Total
Orientacion al Malo Fi 0.00 3.00 2.00 5.00
ciudadano % 0,0% 2,1% 1,4% 3,4%
Regular Fi 21.00 49.00 24.00 94.00
% 14,4% 33,6% 16,4% 64,4%
Bueno Fi 13.00 21.00 13.00 47.00
% 8,9% 14,4% 8,9% 32,2%
Total Fi 34.00 73.00 39.00 146.00
% 23,3% 50,0% 26,7% 100,0%

Nota. ProduccidnPropia

Andlisis: La tabla 5 muestra que, en la dimension de orientacion al ciudadano, el

64,4% (94) de los contribuyentes afirmaron que la entidad dispone de modulos que

orientan a la poblacion en la realizacion de sus tramites, lo cual se refleja en la

competitividad, ya que el 50,0% (73) de los encuestados indicaron que la

competitividad es aceptable, lo que esta en consonancia con la gestion de la comuna

municipal. Ademas, la poblacion opina que se podria mejorar la orientacion al

ciudadano asignando mas recursos para implementar estrategias al 100%.

Objetivo especifico 2: Establecer la relacion del nivel de eficiencia en la

competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria —

Piura, 2024

Tabla 6: Niveles de eficiencia en la competitividad del servicio al ciudadano

Competitividad al servicio del ciudadano

Dimension/Valoracion Malo Regular Bueno Total
Eficiencia |Malo Fi 28.00 13.00 3.00 44.00
% 19,2% 8,9% 2,1% 30,1%

Regular Fi 4.00 34.00 12.00 50.00

% 2,7% 23,3% 8,2% 34,2%

Bueno Fi 2.00 26.00 24.00 52.00
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% 1,4% 17,8% 16,4% 35,6%
Total Fi 34.00 73.00 39.00 146.00
% 23,3% 50,0% 26,7% 100,0%

Nota. Produccion Propia

Andlisis: La tabla 6 revela que, en la dimension de eficiencia, el 30,1% (44) de los
contribuyentes calificaron la eficiencia como mala debido a la incapacidad para
optimizar los recursos. En cuanto a la variable de competitividad al servicio del
ciudadano, el 23,3% (34) de los participantes la consideraron mala, el 50,0% (73) la
evaluaron como regular y el 26,7% (39) la vieron como buena. Esto sugiere que, en
general, el personal presenta deficiencias en estimulos, autodisciplina y originalidad
en el quehacer de sus funciones. Aunque una proporcion significativa considera que
la situacion es mala, existe una pequefa poblacion que cree que la implementacion

de talleres de habilidades podria mejorar el estado mental de los trabajadores.

Objetivo especifico 3: Diagnosticar la relacion del nivel de inclusion en la
competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria —

Piura, 2024

Tabla 7: Niveles de inclusién en la competitividad del servicio al ciudadano

Competitividad al servicio del ciudadano

Dimensién / Valoracién Malo Regular Bueno Total
Inclusiéon | Malo Fi 24.00 27.00 9.00 60.00
% 16,4% 18,5% 6,2% 41,1%

Regular Fi 9.00 24.00 16.00 49.00

% 6,2% 16,4% 11,0% 33,6%

Bueno Fi 1.00 22.00 14.00 37.00

% 0,7% 15,1% 9,6% 25,3%
Total Fi 34.00 73.00 39.00 146.00
% 23,3% 50,0% 26,7% 100,0%

Nota. Produccidn Propia

Analisis: Los resultados de la tabla 7, que analizan la dimension de inclusion y la
variable de competitividad al servicio del ciudadano, indican que el 41,1% (60) de los
146 contribuyentes encuestados consideran que la inclusién es mala. Esto sugiere
gue la institucion aun esta en el proceso de proporcionar servicios de calidad. Sin
embargo, al observar la competitividad, el 50,0% (73) la calific6 como regular, lo que

revela una falta de autodisciplina entre los contribuyentes. Esta deficiencia, sumada
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a una falta de procedimientos adecuados, podria llevar a un colapso en la calidad del
servicio. Estos resultados sugieren que la entidad debe enfocar sus estrategias en

fortalecer la inclusion y mejorar la aceptacion del servicio ofrecido.

La indagacion de los informacién combinada revela que el 18,50% de los individuos
que calificaron la inclusién en la gestion tributaria como mala también consideraron
gue el nivel de competitividad al servicio del ciudadano es regular. De manera similar,
el 16,40% de los administrados que evaluaron la inclusion como regular también
vieron la competitividad al servicio del ciudadano en un nivel regular. Por otro lado, el
15,10% de los encuestados que calificaron la inclusibn como buena también

reportaron un nivel de competitividad al servicio del ciudadano como bueno.

Prueba de normalidad.

En este estudio, se aplicd la prueba de Kolmogorov-Smirnov (K-S), que es una
verificacion estadistica utilizada para determinar si los datos de la muestra se ajustan

a una distribucién normal, tal como sefiala Romero (2016).
Tabla 8:

Prueba de Kolmogorov-Smirnov

' Kolmogorov-Smirnov
Variable
Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa ,330 146 ,000
Calidad de servicio ,252 146 ,000

Nota. Elaboracién Propia

Anadlisis: En la tabla 8 se examina el proceder de la prueba de normalidad para una
muestra de ciento cuarenta y seis (superior a cincuenta unidades de analisis),
utilizando la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Los resultados muestran un valor de p
de 0,000, que es inferior a 0,05, lo que indica que los datos no siguen una distribucion
normal, por lo que se rechaza la hipotesis nula. En consecuencia, se aplicara la

estadistica no paramétrica, especificamente la correlaciéon de Rho de Spearman.

Contrastacion de hipotesis: Hipotesis general: La gestion publica se relaciona
significativamente en la competitividad del servicio al ciudadano en un centro de

administracion tributaria — Piura, 2024.
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Hipdtesis nula: La gestion puablica no se relaciona significativamente en la
competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria -
Piura. 2024

Tabla 9: Gestién publica y la competitividad del servicio al ciudadano

Variables Gestién Competitividad al
publica | servicio del ciudadano
Rho de Gestion publica | Coeficiente 1,000 ,401™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 146 146
Competitividad al | Coeficiente 401" 1,000
servicio del Sig. (bilateral) ,000 .
ciudadano N 146 146

Nota. Produccién propia

Andlisis: La tabla 9 presenta los resultados de la prueba de hipotesis, donde el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman muestra una correlacion positiva
moderada de 0,401 entre la gestion publica y la competitividad del servicio al
ciudadano. Ademas, el valor de p=0,000, que es menor que 0,05, indica que se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion. Esto confirma que

existe una relacion significativa entre las variables estudiadas.

Hipotesis especifica 1: La orientacion al ciudadano se relaciona significativamente
con la competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion
tributaria - Piura, 2024.

Hipotesis especifica nula: La orientacion al ciudadano no se relaciona
significativamente con la competitividad del servicio al ciudadano en un centro de

administracion tributaria - Piura, 2024.

Tabla 10: Orientacion al ciudadano y competitividad del servicio al ciudadano

Variables Orientacion al | Competitividad
Coeficiente de Correlacion 1 ,0655™
Orientacion al ciudadano Sig. (bilateral) 003
N 146 146
Competitividad del Coeficiente de Correlacion ,055™ 1
servicio al ciudadano Sig. (bilateral) ,003
N 146 146
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Nota. Elaboracidn propia

Andlisis: La Tabla 10 muestra que el coeficiente de Rho de Spearman es de 0,055,
indicando una relacién significativa positiva. Ademas, dado que el valor de p=0,003
es menor que 0,05, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis especifica 1.
Esto confirma que existe una relacion significativa entre las variables estudiadas.

Hipotesis especifica 2: El nivel de eficiencia se relaciona significativamente con la
competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria -
Piura, 2024.

Hip6tesis nula: El nivel de eficiencia no se relaciona significativamente con la
competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria -
Piura, 2024.

Tabla 11: Eficiencia y competitividad del servicio al ciudadano

Competitividad
Dimension / Variable Eficiencia | al servicio del
ciudadano

Rho d Eficienci Coeficiente d "

ode iciencia oe |C|e.n,e e 1,000 553
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 146 146

Competitividad al Coeficiente de "

. ) ., ,553 1,000
servicio del ciudadano | correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 146 146

Nota. Produccidn propia

Anadlisis: La Tabla 11 muestra los resultados de la prueba de hipétesis para la
hipétesis 2. El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de 0,553, lo que
indica una relacion moderada pero significativa entre la dimensién de eficiencia y la
variable de competitividad del servicio al ciudadano. El valor de p=0,000 es menor
gue 0,05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis especifica
2. Esto confirma que existe una relacién significativa entre la eficiencia en la gestién

publica y los niveles de competitividad del servicio al ciudadano.
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Hipotesis especificas 3: El nivel de inclusion se relaciona significativamente con la
competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria —
Piura, 2024.

Hipdtesis nula: El nivel de inclusion no se relaciona significativamente con la
competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria —
Piura, 2024.

Tabla 12: Correlacion entre la dimension inclusion y la variable competitividad del

servicio al ciudadano

Dimension / Variable Inclusién | Competitividad
Rho de Inclusion Coeficiente 1,000 350"
Spearman ] _
Sig. (bilateral) . ,000
N 146 146
Competitividad al | coeficiente 350" 1,000
servicio del ciudadano | _
Sig. (bilateral) ,000

Nota. Elaboracién propia

Andlisis: Los resultados presentados en la Tabla 12 muestran una relacion
significativa moderada entre la dimension de inclusiéon y la competitividad del servicio
al ciudadano, con un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,350. El
valor de p=0,000, al ser menor que 0,05, indica que se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis especifica 3. Esto confirma que existe una relacion significativa

entre la dimension de inclusion y la competitividad del servicio al ciudadano.
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IV. DISCUSION

El propdsito general de la investigacion es determinar la relacion entre la
gestion publica y la competitividad del servicio al ciudadano en un centro de
administracion tributaria en Piura, 2024. Basado en la teoria del valor publico, este se
puede crear de dos maneras: la primera es a través de actividades gestionadas que
buscan superar las expectativas de los ciudadanos y beneficiar a la sociedad; la
segunda implica el uso eficiente de los recursos institucionales para mejorar la
productividad mediante una gestion interna robusta (Secretaria de Gestion Publica,
2020). Esto requiere que las organizaciones publicas se esfuercen continuamente por
lograr procesos que evidencien una mejora constante (Doria, 2018).

Ademas, la teoria de la gestion publica centrada en el ciudadano en la
modernizacion del Estado es fundamental para mitigar deficiencias. Para fomentar
una vision comunitaria del desarrollo social, es crucial garantizar la participacion plena
de los ciudadanos. Esto implica delegar funciones para descentralizar, eliminar
duplicaciones para mejorar eficiencia y eficacia, y enfocar la atencion en el desarrollo
de lineas de carrera y generacion de conocimiento en las instituciones. Asimismo, es
esencial evaluar los resultados de manera transparente, regular eficazmente las
relaciones intersectoriales y fortalecer la accion colectiva en lugar de la individual
(Goémez, 2022).

Basado en las condiciones descritas por las teorias del valor publico y la
gestidon publica, los resultados de la investigacion revelan una relacion positiva
moderada. La tabla 9 muestra que el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman
es de 0,401 entre la gestion publica y la competitividad del servicio al ciudadano. El
valor de p = 0,000, que es menor que 0,05, permite rechazar la hipotesis nula y
aceptar la hipotesis de investigacion. A nivel descriptivo, la tabla 4 indica que, de los
146 contribuyentes encuestados sobre los niveles de gestion publica y competitividad
en un centro de administracion tributaria en 2024, el 10,3% (15) calificaron la gestion
publica como mala, el 60,3% (88) la consideraron regular, y el 29,5% (43) la evaluaron
como buena; Para la variable de competitividad al servicio del ciudadano, el 23,3%
(34) de los encuestados calificaron el servicio como malo, el 50,0% (73) lo
consideraron de nivel regular y el 26,7% (39) lo evaluaron como bueno. Este analisis

sugiere que una gran proporcién de los contribuyentes considera que, a pesar de que
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la gestidn publica se percibe como regular, es necesario implementar estrategias para
mejorar la competitividad del servicio al ciudadano.

Los hallazgos de esta investigacion son consistentes con el estudio de Cafiarte
(2023), quien realizé un diagnostico sobre la gestion en la competitividad de pequefios
restaurantes. Empleando métodos de investigacion descriptivos, de campo y de texto,
asi como enfoques deductivos e inductivos, Cafiarte utilizé entrevistas y encuestas
en una muestra de veinte pequefios negocios de restauracién. Los resultados
revelaron que el noventa por ciento de los empresarios calificaron el nivel de eficacia
de sus restaurantes como bueno, mientras que solo una minoria consideré que la
gestion era una gran desventaja. La cifra Sig. RH entre direccién y habilidad fue de
0,673, lo que indica que la direccion tiene un impacto significativo en la competitividad

de los pequefios restaurantes.

Los hallazgos de este estudio se alinean con los resultados Soledispa et al.
(2022), quienes también investigaron la relacion entre administracion y competitividad
en pequefos negocios, en este caso, en restaurantes. Ambos estudios utilizaron
métodos descriptivos y combinados, como entrevistas y encuestas, y encontraron que
una alta proporcion de propietarios calificaba la administraciéon de sus negocios de
manera positiva, lo que a su vez influyé en la competitividad. En particular, el valor
Sig. RH en ambos estudios fue de 0,673, indicando una influencia significativa de la

administracion en la competitividad.

Los hallazgos en el articulo de Golovchenko (2022) resaltan la importancia de
desarrollar estrategias econdmicas y modernas para mejorar la eficacia y
competitividad de las empresas. Al estudiar 10 empresas, el autor utilizé una variedad
de técnicas analiticas y concluyé que las estrategias econdémicas, junto con una
adecuada base organizativa y herramientas financieras, son cruciales para aumentar
la competitividad. Esto esta en linea con el concepto de que una buena gestion puede
influir positivamente en la competitividad

El primer objetivo especifico es identificar la relacion entre la orientacion al
ciudadano y la competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion
tributaria en Piura para el afo 2024. Este objetivo se basa en los hallazgos

presentados en la Tabla 10, que muestran que el coeficiente de correlacion de Rho
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de Spearman es 0,055, indicando una relacién positiva significativa. Ademas, el valor
p = 0,003 es menor que 0,05, lo que permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la
hipotesis de investigacion especifica.En los resultados descriptivos, la Tabla 5 revela
que el 64,4% (94) de los contribuyentes consideran que la entidad dispone de
mddulos que orientan a la poblacidn en la realizacion de sus tramites. Esto se refleja
en la competitividad, ya que el 50,0% (73) de los encuestados consideran que la

competitividad es aceptable, o que coincide con la gestién de la comuna municipal.

Los hallazgos coinciden con el estudio de Marin (2022), que explora la relacion
entre la gestion de una organizacion publica y su competitividad. La investigacion, de
caracter cuantitativo y correlacional, se centré6 en identificar competencias en
entidades municipales sin manipulacion durante un periodo especifico. Con una
muestra de 84 individuos, se concluyo que el 45% del mercado ofrecia un servicio de
calidad que proporcionaba valor al cliente. El estudio destaco la importancia de

mejorar el compromiso y la orientacion al cliente para elevar la eficacia en las ventas.

Los hallazgos también coinciden con el analisis de Caravaca et al. (2021), que
se centro en examinar los planes de modernizacién estatal. Este estudio no incluyo
experimentos ni estudios descriptivos a medio plazo; en cambio, consideré todas las
entidades publicas de la ciudad como poblacion muestral. Los resultados mostraron
gue los proyectos en tecnologia y transparencia eran coherentes, aunque el avance
tecnoldégico era el plan principal. Sin embargo, se destacé la necesidad de ser
cauteloso respecto a la inaccesibilidad o falta de conocimiento asociado a estos

avances.

Los resultados también se alinean con lo sefialado por Rodriguez (2020), quien
evalud los gobiernos abiertos y electrénicos en la administracion del sector publico.
Su investigacion, de enfoque descriptivo, encontré que el éxito en la gestion del
sistema administrativo depende crucialmente de aspectos informaticos para alcanzar
eficacia y eficiencia en el progreso del estado. Rodriguez concluye que una
combinacién adecuada de métodos organizativos y procedimentales en el manejo de
la informacion tiene un efecto positivo en las nuevas estrategias para la gestion del
crecimiento gubernamental, destacando la importancia de la tecnologia y la

comunicacién en este contexto.
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El segundo objetivo especifico busca establecer la relacion entre el nivel de
eficiencia y la competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion
tributaria en Piura, 2024. Los hallazgos, como se muestra en la tabla 11, revelan que
el coeficiente de Rho de Sperman es de 0,553, indicando una conexién moderada y
significativa entre la dimensién eficiencia y la variable competitividad del servicio al
ciudadano, lo que confirma la hipotesis planteada. Ademas, el valor p=0,000 es menor
que 0,05, lo que lleva a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis de
investigacion especifica 2. A nivel descriptivo, la tabla 6 muestra que el 30,1% (44) de
los contribuyentes evaluaron la dimensién de eficiencia como mala debido a la
incapacidad para optimizar recursos, destacando la necesidad de mejorar la eficiencia
para incrementar la competitividad del servicio al ciudadano. Para la variable de
competitividad al servicio del ciudadano, los participantes indicaron que el 23,3% (34)
calificaron el servicio como malo, el 50,0% (73) lo consideraron regular y el 26,7%
(39) lo evaluaron como bueno. Esto sugiere que, en general, hay deficiencias en
motivacion, autodisciplina y creatividad entre el personal al realizar sus funciones.
Una proporcién significativa de la muestra percibe el nivel de competitividad como
bajo, aunque una pequefia parte considera que la implementacion de talleres de

habilidades podria mejorar el estado mental y el desempefio de los trabajadores.

Estos resultados concuerdan con los hallazgos de Tamayo (2021), cuyo
estudio tenia como objetivo investigar la relacion entre la gestiéon publica y el
desarrollo. La investigacion, de caracter descriptivo, concluyé que para construir una
administracion publica moderna es crucial enfocarse en ofrecer un servicio de calidad
gue sea eficiente, integral, distribuido, abierto y unificado. Las conclusiones subrayan
gue el proceso de modernizacion debe centrarse en actividades clave como la
orientacién, la articulacion y la direccion de los esfuerzos hacia una gestion que

genere resultados positivos y deseables.

Los hallazgos de la investigacion también se alinean con los de Lecca (2022),
guien evalué la relacion entre la gestion administrativa y la competitividad en un
municipio utilizando un enfoque cuantitativo y técnicas correlacionales no
experimentales. Su estudio, basado en encuestas y cuestionarios, revelé que un

61,3% de la gestion se realizaba de manera adecuada, y que el 59% de los individuos
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eran conscientes de sus responsabilidades y poseian potencial de liderazgo. Esto

sugiere una correlacién entre la gestion efectiva y el aumento de la competitividad.

Los resultados reflejan una notable coherencia con los encontrados por
Vallejos (2021), quien investigo la relacion entre la gestion y la competitividad en
medianas empresas del sector transporte. Su estudio, que aplic6 un enfoque
transversal no experimental y utiliz6 estadisticas paramétricas y descriptivas,
concluyé que la deficiencia en la gestion y la competitividad insuficiente limitaban la
expansion de las empresas de transporte. Esta perspectiva resalta la importancia de
una gestion efectiva y una mayor competitividad para el desarrollo y crecimiento en

diversos sectores, incluida la administracion publica.

El tercer objetivo especifico de la investigacion es diagnosticar la relacion entre
el nivel de inclusion y la competitividad del servicio al ciudadano en un centro de
administracion tributaria. Los resultados obtenidos de la prueba de hipotesis, como se
muestra en la Tabla 12, indican que existe una relacién significativa moderada entre
la dimension de inclusion y la competitividad del servicio al ciudadano. El coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman es de 0,350, lo que confirma una conexién
significativa entre estas dos variables. Asi, se acepta la hipétesis especifica 3. Dado
gue el valor p = 0,000 es menor que 0,05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion de la especifica 3. En cuanto a los resultados descriptivos,
la Tabla 7 muestra que de los 146 encuestados, el 41,1% (60) calificaron la dimension
de inclusién como mala, indicando que el proceso para ofrecer servicios de calidad
en la institucién esta en desarrollo. En relacion con la competitividad, el 50,0% (73)
evaluaron el nivel como regular, sugiriendo una falta de autodisciplina entre los
contribuyentes. La combinacion de esta falta de autodisciplina y procedimientos
inadecuados puede llevar al colapso. Estos resultados sugieren que la entidad debe
implementar estrategias para fortalecer la inclusion y mejorar la aceptacion de los

servicios ofrecidos.

Los resultados se alinean con los hallazgos de Angulo et al. (2022), quienes
exploraron la relacién entre gestion y competitividad. Su estudio, que incluyd una
muestra de 179 MYPES de una poblacién total de 15.763 microempresas y 578
pequefias empresas, utilizé un enfoque cuantitativo y encuestas con escala de Likert.

Los resultados demostraron una significancia en el control y la competencia,
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indicando que las variables mostraban valores similares en términos de impacto y

correlacion.

Los resultados también coinciden con lo sefialado por Zaconetta (2020), quien
investigo la correlaciéon entre la gestiéon publica y la calidad del servicio prestado. Su
estudio, que emple6 un enfoque cuantitativo sin manipulacion de variables y se realizo
en un marco temporal definido, incluyé una muestra de cincuenta empleados
municipales. Los hallazgos demostraron una relacion significativa entre las variables

estudiadas, confirmando la conexion entre una gestion eficaz y la calidad del servicio.

Los resultados también estan en linea con lo indicado por Morey (2020), cuyo
estudio tenia como objetivo desarrollar un sistema de gestion basado en la
administracion publica y la competitividad. La investigacion, que incluyo una muestra
de treinta usuarios, reveld que la competitividad se encontraba en un nivel medio.
Esto sugiere la necesidad de implementar estrategias modernizadoras para alcanzar

un nivel mas alto de competitividad y eficiencia en la gestion publica.

Por otro lado, los hallazgos se alinean con lo indicado por Rodriguez (2019),
guien en su articulo evalud si las medidas adoptadas habian logrado mejorar la
percepcion de la calidad del servicio ofrecido por las organizaciones estatales
vinculadas al SGP. Su investigacion, de caracter cuantitativo y no experimental, con
una muestra de 354 individuos seleccionados aleatoriamente, revel6 que el 49,44%
de los encuestados percibian la calidad del servicio como regular, el 61,30%
consideraban que la atencion recibida era regular, y el 38,70% opinaban que era
deficiente. Los resultados indicaron que una mejora en la atencion al cliente podria

elevar la percepcion general del servicio.
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V.

CONCLUSIONES

1. Al realizar un andlisis de correlacién utilizando el coeficiente de Spearman, los

datos muestran una correlacion positiva significativa entre la gestion publica y
la competitividad en la atencion a los ciudadanos, con un coeficiente de 0,401
y un valor p de 0,000. Dado que este valor p es menor que 0,05 (0,000 < 0,05),
se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis general

. Se observa una correlacion entre la dimension de orientacion al ciudadano y la

competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion
tributaria en Piura en 2024. La Tabla 10 revela una relacidén positiva entre
ambas variables, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,055. En

consecuencia, se acepta la hipoétesis.

. El segundo objetivo, segun la Tabla 11, revela una relacion directa entre las

dimensiones de eficiencia y competitividad en los servicios prestados a los
ciudadanos, con un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,553.
Dado que el valor p es 0,000, que es menor que 0,05 (0,002 < 0,05), se acepta
la hipotesis especifica, confirmando que la relacion es significativa y moderada.
Este hallazgo cumple con el objetivo de establecer una conexién entre la
eficiencia y la competitividad en los servicios al ciudadano.

La Tabla 12 revela que la correlacion de Rho de Spearman indica una relacion
directa y significativa entre la inclusion en los servicios al ciudadano y la
competitividad. El valor p es inferior a 0,05 (0,000 < 0,05), lo que confirma la
existencia de una conexion significativa. Se puede afirmar con confianza que

el 95% del impacto observado se debe a la interaccion entre estos dos factores.
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VI.

RECOMENDACIONES

1.

Se recomienda a los gerentes y ejecutivos del centro de administracion
tributaria de Piura que optimicen los procedimientos de la entidad mediante
una adecuada disposicién y un planeamiento estratégico institucional efectivo.
Ademas, se sugiere implementar sistemas de control para mejorar el proceso
de gestion. Estas acciones no solo mejoraran la calidad de la atencién al
administrado, sino que también fomentaran el desarrollo de habilidades
profesionales, la capacidad de negociacion y la resolucion de problemas con
los contribuyentes, lo que a su vez aumentara la competitividad de los servicios
ofrecidos (Caravaca & Jorgelina, 2021).

Se recomienda a la gerencia de administracion tributaria de Piura 2024
organizar un programa para mejorar la recaudacion fiscal, con la participacion
de todas las areas de la unidad de investigacion (Cerem, 2023).

Se exhorta a la gerencia de Planificacion y Presupuesto a desarrollar un plan
de ingresos que incentive a los contribuyentes a cumplir con sus obligaciones
tributarias en la provincia de Piura (Cusma, 2022).

Se recomienda a la gerencia de Desarrollo Econdmico elaborar un plan para
incentivar a los usuarios a cumplir con sus obligaciones tributarias en la

provincia de Piura (Zaconetta, 2020).
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Anexo 1. Tabla de Operacionalizacion de variables
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conformada por 8 items; y,
aptitud conceptual,
conformad por 5 items.

Aptitud conceptual

e Procesar contenido
e Resolver controversia
e Decidir

Nota. Elaboracién propia




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO
Variable: Gestién publica

Estimado(a) colaboradores reciba mis saludos cordiales, el presente cuestionario es parte de una
investigacion que tiene por finalidad obtener informacion para elaborar una tesis acerca de “Gestion
publica y competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria -
Piura, 2024”. Solicito su colaboracion para que responda con sinceridad el presente instrumento que
es confidencial y de caracter anénimo. Las opiniones de todos los encuestados seran el sustento de la
tesis; nunca se comunicaran los datos individuales a terceros.

Con las afirmaciones que a continuacién se exponen, algunos encuestados estaran de acuerdo y otros
en desacuerdo. Por favor, exprese con sinceridadmarcando con “X” en una sola casilla de las
siguientes alternativas:

1= Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Neutral

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

NP PREGUNTAS 112 |3 (4 |5

Dimensién 1. Orientacién al ciudadano

01 |Los servicios publicos estan diseflados para satisfacer las necesidades
ly expectativas de los ciudadanos.

02 |Los ciudadanos tienen acceso a informacién clara, oportuna y completa
sobre los servicios publicos disponibles.

03 |Los canales de comunicacion entre la administracion publica y los
ciudadanos son accesibles, efectivos y transparentes.

04 |Los ciudadanos son tratados con respeto, cortesia y amabilidad por
parte de los funcionarios publicos.

05 |Los ciudadanos tienen la posibilidad de participar en la toma de
decisiones que afectan a su comunidad.

06 |Los ciudadanos reciben respuestas oportunas y satisfactorias a sus
consultas, peticiones y reclamaciones.

07 | Se promueve la cultura de la participacion ciudadana y la
colaboracion entre la administracion publica y la sociedad civil.

Dimension 2. Eficiencia

Los recursos publicos se utilizan de manera eficiente y eficaz para
08 |[lograr los objetivos establecidos.

09 |Los procesos y procedimientos administrativos son simples, claros y
expeditos.

10 |Se utilizan tecnologias de la informacion y la comunicacion para
mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios publicos.

11 |La gestion publica se caracteriza por su innovacion y blsqueda de
nuevas formas de mejorar la eficiencia y la eficacia.

12 |Se evallia y monitorea permanentemente el desempefio de la gestion
publica para identificar areas de mejora.




13

Se implementan medidas de control y seguimiento para asegurar el
cumplimiento de los objetivos y metas establecidos.

14

Se promueve una cultura de la calidad y la mejora continua en la gestion
publica

15

Los funcionarios publicos estan capacitados y motivados paral
desempefiar sus funciones de manera eficiente y eficaz.

Dimension 3. Inclusiéon

16

Todos los ciudadanos tienen acceso a los servicios publicos sin
discriminacion por motivos de raza, género, religion, origen étnico,
orientacion sexual o cualquier otra condicién personal o social.

17

Se implementan politicas y programas especificos para atender las
necesidades de los grupos vulnerables de la poblacion.

18

Se promueve la participacion de los grupos minoritarios y excluidos en
la toma de decisiones publicas.

19

Se utilizan lenguajes y formatos accesibles para garantizar la
comunicacion efectiva con todos los ciudadanos.

20

Se eliminan las barreras fisicas, arquitecténicas y tecnolégicas que dif

ciudadanos a los servicios publicos.




Estimado(a) colaboradores reciba mis saludos cordiales, el presente cuestionario es parte de una
investigacion que tiene por finalidad obtener informacion para elaborar una tesis acerca de “Gestion
publica y competitividad del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria -

CUESTIONARIO

Variable: Competitividad al servicio del ciudadano

Piura, 2024”.

Solicito su colaboracién para que responda con sinceridad el presente instrumento que es confidencial
y de caracter andnimo. Las opiniones de todos los encuestados seran el sustento de la tesis; nunca se

comunicaran los datos individuales a terceros.

Con las afirmaciones que a continuacién se exponen, algunos encuestados estaran de acuerdo y otros
en desacuerdo. Por favor, exprese con sinceridadmarcando con “X” en una sola casilla de las

siguientes alternativas:

1= Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Neutral

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

N° PREGUNTAS
Dimensién 1. Habilidades técnicas
01 |Los servidores publicos poseen las habilidades técnicas necesarias

para desempefiar sus funciones de manera efectiva.

02

Los servidores publicos se mantienen actualizados en los Ultimos
avances tecnolédgicos y metodologias relacionadas con su area de
trabajo.

03

Los servidores publicos utilizan las herramientas tecnoldgicas de
manera eficiente para optimizar su trabajo y mejorar la calidad de los
servicios publicos

04

Los servidores publicos tienen dominio de los procesos VY,
procedimientos administrativos relacionados con su area de trabajo.

05

Los servidores publicos poseen habilidades analiticas y de resolucién
de problemas para afrontar situaciones complejas y tomar decisiones|
acertadas.

06

Los servidores publicos tienen habilidades de investigacion vy
basqueda de informacion para obtener datos y conocimientos|
relevantes para su trabajo.

07

Los servidores publicos tienen habilidades de comunicacién escrita y
oral para expresarse de manera clara, concisa y precisa.

Dimensién 2. Aptitud humana

08

Los servidores publicos poseen habilidades interpersonales para
relacionarse con los ciudadanos de manera respetuosa, amable vy,
cordial.

09

Los servidores publicos tienen habilidades de empatia para
comprender las necesidades, emociones y sentimientos de los
ciudadanos.

10

Los servidores publicos tienen habilidades de comunicacion
interpersonal para escuchar atentamente a los ciudadanos y

establecer un didlogo efectivo.




11

Los servidores publicos tienen habilidades de resolucién de conflictos
para abordar situaciones de manera pacifica y encontrar soluciones
satisfactorias para todas las partes.

12

Los servidores publicos tienen habilidades de negociacion para llegar,
a acuerdos mutuamente beneficiosos con los ciudadanos y otras
partes interesadas.

13

Los servidores publicos tienen habilidades de trabajo en equipo paral
colaborar de manera efectiva con sus comparfieros y lograr objetivos
comunes.

14

Los servidores publicos tienen habilidades de liderazgo para motivar €
inspirar a sus compafieros y equipos de trabajo.

15

Los servidores publicos tienen habilidades de gestion del tiempo paral
organizar y planificar su trabajo de manera eficiente.

Aptitud conceptual

16

Los servidores publicos tienen una comprensién clara de los objetivos
ly principios de la administracion publica.

17

Los servidores publicos tienen conocimientos sobre el marco legal |
normativo que regula su area de trabajo.

18

Los servidores publicos tienen conocimientos sobre las politicas
publicas y programas gubernamentales relacionados con su area de
trabajo.

19

Los servidores publicos tienen conocimientos sobre el contexto social,
econdmico y politico en el que se desarrolla su trabajo.

20

Los servidores publicos tienen habilidades de analisis critico paral
evaluar informacién, identificar problemas y proponer soluciones.

iGracias por su colaboracidn!




Anexo 3. Ficha de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

Experto 1

Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacidn, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos Cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
‘Gestion publica y compefitividad del servicio al ciudadano en un centro de
administracion fributaria - Piura, 2024". Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

Elfla item/pregunta pertenece a la
dimensién/subcategoria y basta| 1: de acuerdo

Sficenca para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
Ellla item/pregunta 56
Claridad comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
sU sintactica y semantica son | 0: en desacuerdo
adecuadas

Elfla item/pregunta tiene relacion

| - - . | 1. de acuerdo
Coherencia lgica con el indicador que esta

0: en desacuerdo

Midiendo
TN Elfla item/pregunta es esencial o {- de acuerdo
[V e W\ ' importante, es decir, debe ser| .
.' '; Relevancia mparank, ' 0: en desacuerdo
| Incluido
\ay/ i / Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
=
7/
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Matriz de validacion del cuestionario de la variable

gestion publica.

Definicion de Gestion Publica: Segun, la Secretaria de Gestion Puablica (2020) los
define como el valor publico puede crearse de dos formas: la primera implica
actividades gestionadas que pretenden superar las expectativas de los ciudadanos y
beneficiar a la sociedad; la segunda implica que los recursos de la insfitucién para
impulsar su productividad mediante una gestién interna sélida

Indicador

e =M —— T

OFO—DTOFr 0

FoOEmMaOmI oo

FPo—OEFSmMema

Observacion

Crientacion al
ciudadano

Calidad de
Servicio

Loz =ervicios pulblicos  estan
disefiados para satisfacer  las
necesidades v expectativas de los
ciudadanos.

Les ciudadancs tienen acceso a
informacion  clara, oportuna y
completa sobre los servicios piblicos
| disponibles.

Los canales de comunicacion entre
la administracion puoblica y los
ciudadanos son accesibles, efectivos
y fransparenies.

Los ciudadanos son fratados con
respeto, cortesia y amabilidad por
parte de los funcionarios pdblicos.

Atencion al
ciudadano

Los ciudadamos tienen la pesibilidad
de paricipar en la toma de
deciziones gque afectamn a su
comunidad.

Les civdadanos reciben respuestas
cporfunas v safisfaclorias a sus
consultas, peficiones ¥
reclamaciones.

e promueve la culiura de la
paricipacion  ciudadana vy la
colaboracion entre |a administracion
piblica v la sociedad civil.

Eficiencia

Tiempo

Los recursos publicos se utilizan de
manera eficiente v eficaz para lograr
los objetivos establecidos.

Loz procesos v procedimientos
administrafivos son simples, claros y
expeditos.

Carga de
trabajo

Se ufilizan tecnologias de la
informacion y la comunicacion para
mejorar la eficiencia v la calidad de
los zervicios plblicos.




La gestion publica se caracteriza por
su innovacion y blsqueda de nuevas
formas de mejorar la eficiencia v 1a
eficacia.

Simplificacion
Administrativa

S¢ evalla v  monitorea
permanentemente el desempefio de
la gestion piblica para identificar
areas de mejora.

3 implementan medidas de control
¥ seguimiento para asegurar el
cumplimiente de los objetivos y
metas establecidos.

e promueve una culiura de la
calidad v la mejora continua en la
gesfion publica

Loz funcionarios plblicos estan
capacitados vy motivados  para
desempenar sus  funciones de
manera eficiente y eficaz.

Inclusion

Arceso

Todos los ciudadanos tienen acceso
a los semrvicios publicos  sin
discriminacion por mofivos de raza,
género, religion, origen  &tnico,
orientacion sexual o cualquier ofra
condicion personal o social.

Se implementan  polificas v
programas especificos para atender
las necesidades de los grupes
vulnerables de la poblacion.

Se promueve la paricipacion de los
grupos minortarios y excluidos en la
toma de decisiones plblicas.

e uliizan lenguajes v formatos
accesibles para garantizar la
comunicacion efectiva con todos los
ciudadanos.

Se eliminan las bameras fisicas,
arquitectonicas v fecnologicas que
dificulian el acceso de  los
ciudadanos a los servicios plblicos.

Todos los ciudadanos tienen acceso
a los semnvicios publicos  sin
discriminacion por mofivos de raza,
genero, religion, origen  étnico,
orientacion sexual o cualguier ofra
condicion personal o social

Se implementan  polificas  y
programas especificos para atender
las necesidades de los grupos
vulnerables de |a poblacion.




Matriz de validacion del cuestionario de la variable
Competitividad al servicio del ciudadano

Definicion de Competitividad al servicio del ciudadano: Segin, Medeiros et al. (2019) es la
capacidad de las organizaciones para idear v ejecutar esfrategias que las mantengan competitivas en
el mercado, garantizando asi la disponibilidad de sus productos o servicios durante un periodo de
tiempo sostenido

Dimensin Indicador item Observacion

F—OZM—0O—"TMC W
OrO0—0FEr0
P=0OZ2MOMIO O
F—OZEF==MmrHm™1a

Loz servidores plblicos poseen las
habilidades técnicas necesarias para 11l 114
desempefiar sus funciones de
manera efecliva.

Los servidores plblicos se mantienen
actualizados en los Oliimos avances i1l 11 4
tecnologicos y metodologias
Congoimiento | relacionadas con su drea de frabaio.

Los senvidores publicos utilizan las
herramientas  tecnologicaz  de
manera eficiente para optimizar su| 1 [ 1] 1| 1
trabajo v mejorar la calidad de los
senvicios plblicos

Loz servidores piblicos  tienen

- dominic de los procesos v
HE'P"“?H"ES procedimientos administrativos gt
tecnicas relacionados con su area de frabajo.

Loz servidores plblicos poseen
habilidades analiticas v de resolucion
de problemas para  afrontar] 1 ) 1 1] 1
situaciones complejas v tomar
deciziones acertadas.

Los servidores plblicos  tienen
habilidadez de invesfigacion v
bisgueda de informacion paral 1 [ 1| 1| 1
obtener datos v conocimientos
relevantes para su trabajo.

Expeniencia

Loz servidores piblicos  tienen
habilidades de comunicacion escrita 111
vy aral para expresarse de manera
clara, concisa y precisa.

Loz servidores plblicos poseen
habilidades interpersonales para i1l 11 4
relacionarse con los civdadanos de
manera respetuosa, amakble y cordial.

Aptitud Trabajo en

humana equipo Los servidores poblicos  tienen

habilidades de empatia para
comprender las necesidades, | 1 | 1| 1] 1
emociones ¥y sentimientos de los

ciudadanos.




Comunicacion

Los servidores plblicos  tienen
habiidades de  comunicacion
inferpersonal para escuchar
atentamente a los ciudadanos v
establecer un didlogo efectiva.

Los servidores polblicos tienen
habilidades de resolucion  de
conflictos para abordar situacicnes
de manera pacifica y encontrar
soluciones satisfactorias para todas
las partes.

La mativacion

Loz servidores publicos tienen
habilidades de negociacion para
legar a acuerdes mutuamente
beneficiosos con los ciudadanos vy
ofras partes interesadas.

Los servidores piblicos  tienen
habilidades de trabajo en equipo para
colaborar de manera efecliva con sus
companeros v lograr  objetivos
COMUMNES.

Disciplina

Los servidores publicos tienen
habilidades de liderazgo para motivar
e inspirar a sus companeros v
equipos de trabajo.

Flexibilidad

Los servidores polblicos  tienen
habilidades de gestion del tiempo
para organizar y planificar su frabajo
de manera eficiente.

Apfitud
Conceptual.

Procesar
contenido

Los servidores publicos tienen una
comprension clara de los objetivos y
principios de |a administracion
piblica.

Los servidores plblicos tienen
conocimientos sobre el marco legal v
normative que regula su area de
trabajo.

Resolver
controversia

Los servidores plblicos tienen
conocimientos sobre las politicas
plblicas y programas
gubernamentales relacionades con
50 area de trabajo.

Los senvidores publicos tienen
conocimientos sobre el contexto
social, economico v politico en el
que se desarrolla su trabajo.

Deecidir

Los senvidores publicos tienen
habilidades de analisis crifico para
evaluar informacion, idenfificar
problemas v proponer soluciones.

—




Ficha de validacion de juicio de experto

MNombre del instrumento Cuestionario
Objetivo del instrumento Determinar |a relacion de la gestion publica en I3
competitividad del servicio al ciudadano en un centro dey
administracion fributaria - Piura, 2024
Nombres y apellidos del expertolJOSE ANTONIO SANCHEZ CHERO
Documento de identidad 16502128
Afios de experiencia en el drea |5 ANOS
Maximo Grado Academico  |\lgestri
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Nacional De Frontera
Cargo Docente ordinario adscrito a la escuela de Ingenieria
Economica
Numero telefonico 051201618
URINERS|DADNACIONAL DE FRONTERA
. Fuu!'tlddtﬁi:rul!:unﬁq:l:nyhmhm
- | -,'\l.hl'-
. ;"5%
Firma M.u,]wﬂmnnlﬁ Sinchaz Chiro
% Docents Grdiario
Y opel4som
Fecha 221052024
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Experto 2
Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos Cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
Gestion publica y competitividad del servicio al ciudadano en un centro de
administracion tributaria - Piura, 2024°. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacidn
Ellla item/pregunta pertenece a la
- dimensién/subcategoria y basta| 1: de acuerdo
Suficiencia para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
Ella item/pregunta g8
Claridad comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
su sintictica y seméntica son | 0 en desacuerdo
adecuadas
Elfla item/pregunta iene relacion | 1. 40 2 ardo
Coherencia L?l?dl;:ean I;i:[.cm el indicador que estd | . .o docacuerdo
Ella item/pregunta es esencial o| ,.
, : . 1: de acuerdo
Relevancia ;m&ﬁznte, es decir, debe ser| ' - o4

Nota. Criterios adaptados de |a propuesta de Escobar y Cuervo (2008,
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Matriz de validacion del cuestionario de la variable

gestion publica.

Definicidn de Gestion Pudblica: Segun, la Secretaria de Gestion Publica (2020) los
define como el valor publico puede crearse de dos formas: la primera implica
actividades gestionadas que pretenden superar las expectativas de los ciudadanos y
beneficiar a la sociedad; la segunda implica que los recursos de la institucion para
impulsar su productividad mediante una gestion interna sdlida

Indicador

F—D=M— 00— T 0l

DF0—T0kr 0

FP—OZmMOMI o0

FPo—OEZrF<mOom3a

Dhsenacion

Orientacion al
ciudadano

Calidad de
senvicio

Los servicios poblicos  estan
disefiados para safisfacer las
necesidades v expectativas de los
ciudadanos.

Los ciudadancs fienen acceso a
informacion clara, oportuna v
completa sobre los semvicios plblicos
| disponibles.

Los canales de comunicacion entre
la administracion publica v los
ciudadanos son accesibles, efectives
vy fransparentes.

Los ciedadancs =on fratados com
respeto, cortesia y amabilidad por
parte de los funcionarios publicos.

Atencion al
ciudadano

Los ciudadanos tienen la posibilidad
de participar en la toma de
deciziones que afeclan a su
comunidad.

Los civdadanos reciben respuestas
oportunas v safisfactorias a sus
consultas, peticiones y
reclamaciones.

e promusve la culiura de la
paricipacion ciudadana v la
colaboracion entre la administracion
piblica y la sociedad civil.

Eficiencia

Tiempa

Los recursos publicos se utilizan de
manera eficiente y eficaz para lograr
los objetivos establecidos.

Los procesos v procedimientos
administrativos son simples, claros v
expeditos.

Carga de

Se ufiizan tecnologias de la
informacion y la comunicacion para




trabajo

mejorar la eficiencia y la calidad de
los servicios publicos.

La gestion publica se caracteriza por
sU innovacion v blsqueda de nuevas
formas de mejorar la eficencia v la
eficacia.

Simplificacion
Administrativa

Se evalia ¥ monitorea
permanentemente el desempefio de
la gestion plblica para identificar
areas de mejora.

=& implementan medidas de control
¥y seguimiento para asegurar el
cumplimiente de los objefives v
metas establecidos.

Se promueve una culiura de la
calidad v la mejora continua en la
| gestion publica

Los funcionarios plblicos estan
capacitados v motivados  para
desempeniar sus funciones de
manera eficiente v eficaz.

Inclusion

ACCeso

Todos los ciudadanos tienen acceso
a los servicios publicos  sin
discriminacion por mofives de raza,
genero, religion, origen etnico,
orientacion sexual o cualguier otra
condicion personal o social.

Se implementan  politicas v
programas especificos para atender
las necesidades de los grupos
vulnerables de la poblacion.

Se promueve la paricipacion de los
grupos minoritarios v excluidos en la
toma de decisiones plblicas.

2e ulilizan lenguajes v formatos
accesibles para garantizar la
comunicacion efectiva con todos los
ciudadanos.

Se eliminan las barreras fisicas,
arquitectonicas y tecnologicas que
dificultan el acceso de  los
ciudadanos a los servicios plblicos.

Todos los ciudadanos tiemen acceso
a los servicios publicos  sin
discriminacion por mofives de raza,
geénero, religion, origen étnico,
orientacion sexual o cualguier otra
condicion personal o social.

Se implementan  poliicas v
programas especificos para atender
laz necesidades de los grupos

vulnerables de la poblacion.
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Matriz de validacion del cuestionaric de la variable

Competitividad al servicio del ciudadano

Definicion de Competitividad al servicio del ciudadano: Segin, Medeiros et al. (2019)esla
capacidad de las organizaciones para idear v gjecutar esfrategias que las mantengan competitivas en
el mercado, garantizando asi 1a disponibilidad de sus productos o servicios durante un periodo de

tiempo sostenido

Dimension

Indicadar

item

EF—OZ=ZM—0O—TMZ W

DEF0O—0 =0

F— D ZMIOMI OO

F—0OZF=MmMHrm:12a

Observacion

Habilidades
técnicas

Conocimiento

Los servidores piblicos poseen las
habilidades técnicas necesarias para
desempenar sus funciones de
manera efeciiva.

Los senvidores plblicos se mantienen
actualizades en los Olfimos avances
tecnologicos metodologias
relacionadas con su area de frabaio.

Los servidores plblicos utilizan las
heramientas  tecnologicas  de
manera eficiente para opfimizar su
trabajo y mejorar la calidad de los
servicios publicos

Los servidores plblicos  tienen
dominic de los procesos
procedimientos administrativos
relacionados con su area de frabajo.

Experiencis

Loz servidores piblicos  poseen
habilidades analiticas y de resolucion
de  problemas para  afrontar
situaciones complejaz vy tomar
decisiones aceradas.

Loz servidores plblicos  tienen
habilidades de investigacion vy
blsgueda de informacion para
cbiener datos y conocimientos
relevantes para su trabajo.

Los servidores plblicos  fienen
habilidades de comunicacion escrita
y oral para expresarse de manera
clara, concisa y precisa.

Aptitud
humana

Trabajo en
edquipo

Los servidores plblicos poseen
habilidades interpersonales  para
relacionarse con los civdadanos de
manera respetuosa, amable v cordial.

Los servidores plblicos  fienen
habilidades de empatia para
comprender  las  necesidades,
emociones y sentimientos de los
ciudadanos.




1111111

Comunicacion

Los  servidores piblicos  tienen
habiidades de  comunicacion
interpersonal para  escuchar
atentamente a los ciudadanos v
establecer un dialogo efectivo.

Loz servidores piblicos  tienen
habiidades de  resolucion de
conflictos para abordar sifuaciones
de manera pacifica y encontrar
soluciones satisfactorias para todas
las partes.

La motivacion

Los servidores  plblicos  tienen
habilidades de negociacion para
llegar a acuerdos  muiuaments
beneficiosos con los ciudadanos v
ofras partes interesadas.

Los servidores  plblicos  tienen
habilidades de trabajo en equipo para
colaborar de manera efecliva con sus
companeros v lograr  objetivos
COmunes.

Disciplina

Los servidores  plblicos  tienen
habilidades de liderazgo para motivar
e inspirar a sus companeros v
equipes de trabajo.

Flexibilidad

Los servidores plblicos  tienen
habilidades de gestion del tiempo
para organizar y planificar su frabajo
de manera eficiente.

Aptitud
Conceptual.

Procesar
contenido

Los servidores plblicos tienen una
comprension clara de los objetivos y
principios de la administracion
plblica.

Los servidores publicos tienen
conocimientos sobre el marco legal y
nommafivo que requla su area de
trabajo.

Resolver
controversia

Los servidores piblicos fienen
conocimientos sobre las politicas
plblicas y programas
gubemamentales relacionados con
50 area de frabajo.

Los servidores piblicos fienen
conocimientes sobre el contexte
social, econdmico y politico en el
gue se desarrolla su frabajo.

Decidir

Los servidores piblicos fienen
habilidades de analisis critico para
evaluar informacion, identificar
problemas y proponer soluciones.




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Determinar la relacion de |a gestion piblica en la

competitividad del servicio al cludadano en un centro de
administracion tributaria —_Piura, 2024

Nombres y apellidos del experto

HENRY ALEJANDRO SILVA MARCHAN

Documento de identidad 41302625
ARos de experiencia en el area Mas de 5 anos
Maximo Grado Academico  [\aestria
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Nacional de Tumbes
Cargo Docente en la Universidad Nacional de Tumbes
Numero telefonico 907 069 638
Firma HENRY ALEMNDRO S/LvA MARCHAN
WL == (MG, E SISTEMAS
CIP 111411
Fecha 23052024
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Experto 3

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccidn de
datos Cuestionario que permifira recoger [ informacion en [a presente investigacion:
Gestion publica y compefitividad del senicio al ciudadano en un centro de
administracion tributaria - Piura, 2024°. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios

Detalle

Calficacion

Suficiencia

Ellla itemiprequnta pertenece a [a
dimension/subcategoria y basta
para obtener [a medicion de esta

1: de acuerdo
0: en desacuerdo

Claridad

Ella  itemfprequnta  se
comprende facimente, es dect,
sU sintactica y semantica son
adecuadas

1: de acuerdo
0: en desacuerdo

Coherencia

Ellla item/pregunta fiene relacion

[dgica con el indicador que esfa
Midiendo

1" de acuerdo
0: en desacuerdo

Relevancia

Ella item/pregunta es esencial o

importante, es decir, debe ser
incluido

1: de acuerdo
0: en desacuerdo

Nata. Grterios adaptados de [a propuesta de Escobar y Cuervo (2006),




Matriz de validacion del cuestionario de la variable

gestion publica.

Definicion de Gestion Publica: Segun, la Secretaria de Gestion Publica (2020) los
define como el valor pablico puede crearse de dos formas: la primera implica
actividades gestionadas que pretenden superar las expectativas de los ciudadanos y
beneficiar a la sociedad; la segunda implica que los recursos de la institucién para
impulsar su productividad mediante una gesfion interna sdlida

Indicador

FE— =M — 01— T

D0 —TFr 0

F—DEMADOMI o0

F—OE M ma

Dbsenvacidn

Orientacion al
civdadano

Calidad de
SEMvicio

Los servicios  puiblicos  estan
disefiados para safisfacer las
necesidades v expectativas de los
ciudadanos.

Les ciudadancs fienen acceso a
informacion  clara, oportuna ¥
completa sobre los servicios plblicos
| disponibles.

Los canales de comunicacion entre
la administracion publica y los
ciudadanos son accesibles, efectivos
y fransparentes.

Loz ciudadanos son tratados con
respeto, cortesia y amabilidad por
parte de los funcionarios piblicos.

Atencion al
civdadano

Los ciudadanos tienen |a posibilidad
de parlicipar en la foma de
deciziones que afecfan a su
comunidad.

Los ciudadanoz reciben respuestas
cporiunas v satisfaciorias a sus
conzultas, peticiones y
reclamaciones.

Se promueeve la culiura de la
paicipacion  ciudadana vy Ia
colaboracion entre la administracion
pliblica v la sociedad civil.

Eficiencia

Tiempo

Los recursos publicos se utilizan de
manera eficiente v eficaz para lograr
los objetivos establecidos.

Los procesos ¥ procedimientos
administratives son simples, claros y
expeditos.

Carga de
trabajo

Se ufilizan tecnologias de la
informacion v la comunicacion para
mejorar la eficiencia y 1a calidad de

los senvicios piiblicos.




La gestion piblica se caracteriza por
suinnovacion y bisqueda de nuevas
formas de mejorar |a eficiencia v 1a
eficacia.

Simplificacion
Adminisirativa

Se evalla v  monitorea
permanentemente el desempeno de
la gesfion piblica para identificar
areas de mejora.

Se implementan medidas de control
y seguimiento para asegurar el
cumplimiento de los objefivos
metas establecidos.

Se promueve una culfiura de la
calidad y [a mejora continua en la
gestion pblica

Los funcionarios plblicos estan
capacitadozs vy mofivados para
desempefiar sus  funciones  de
manera ficiente y eficaz.

Inclusion

Arcceso

Todos los ciudadanos tienen acceso
a los senvicios plblicos sin
discriminacion por mofivos de raza,
genero, religion, origen  étnico,
orientacion sexual o cualquier ofra
condicion personal o social.

Se implementan  polificas
programas especificos para atender
las necesidades de los grupos
vulnerables de |a poblacion.

Se promueve |a parficipacion de los
grupos minontarios y excluidos en la
toma de decisiones publicas.

S& utilizan lenguajes v formatos
accesibles  para  garantizar  la
comunicacion efectiva con todos los
ciudadanos.

Se eliminan las bameras fisicas,
arquitectonicas vy fecnologicas que
dificulian el acceso  de  los
ciudadanos a los servicios plblicos.

Todos los ciudadanos tienen acceso
a los senvicios publicos sin
discriminacion por mofivos de raza,
genero, religion, origen  étnico,
orientacion sexual o cualquier ofra
condicion personal o social.

Se implementan policas
programas especificos para atender
las necesidades de los grupos
vulnerables de | poblacion.
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Matriz de validacion del cuestionario de la variable

Competitividad al servicio del ciudadano

Definicion de Competitividad al servicio del ciudadano: Segin, Medeiros et al. (2019) es la
capacidad de las organizaciones para idear y ejecutar esirategias que las mantengan competifivas en
el mercado, garantizando asi la disponibilidad de sus productos o semvicios durante un periodo de

tiempo sostenido

Dimension

Indicadaor

item

— O =EM—0O— MW

OrF0O0—20@»rQ

F—OZ2mMIOMmMIO 0

=== mrrman

Observacion

Habilidades
técnicas

Conocimiento

Loz senvidores piblicos poseen las
habilidades técnicas necesarias para
desempefiar sus funciones de
mangera efecliva.

Lo= senvidores plblicos se mantienen
actualizados en los dltimos avances
tecnologicos vy metodologias
relacionadas con su area de frabajo.

Loz servidores plblicos ufilizan las
heramientas  tecnologicas  de
manera eficiente para optimizar su
trabajo y mejorar |a calidad de los
servicios plblicos

Loz servidores plblicos  tienen
dominic de los procesos
procedimientos adminisirativos
relacionados con su area de irabajo.

Experiencia

Loz servidores piblicos poseen
habilidades analitizas v de resolucian
de problemas para  afrontar
situaciones complejas vy tomar
decisiones aceradas.

Los servidores plblicos  tienen
habiidades de investigacion v
bisqueda de informacion para
obtener dafos vy conocimientos
relevantes para su frabajo.

Los servidores plblicos  tienen
habilidades de comunicacion escrita
v oral para expresarse de manera
clara, concisa y precisa.

Aptitud
humana

Trabajo en
equipo

Loz servidores plblicos poseen
habilidades interpersonales para
relacionarse con los cludadanos de
manera respefucsa, amable y cordial.

Los servidores plblicos  tienen
habiidades de empatia para
comprender  las  necesidades,
emociones Yy sentimientos de los
ciudadanos.




Comunicacion

Loz servidores poblicos  tienen
habiidades  de  comunicacion
inferpersonal para escuchar
atentamente a los ciudadanos v
establecer un dialogo efectivo.

Loz servidores plblicos  tienen
habilidades de resolucion  de
conflictos para abordar situaciones
de manera pacifica y encontrar
soluciones satisfactoriaz para todas
las partes.

La mofivacion

Loz servidores plblicos  tienen
habilidades de negociacion para
llegar a acuerdos  muiuamente
beneficiozos con los ciudadanos v
otras paries interesadas.

Loz servidores plblicos  tienen
habilidades de trabajo en equipo para
colaborar de manera efectiva con sus
companeros vy lograr  objefivos
COMUNES.

Disciplina

Loz servidores plblicos  tienen
habilidades de liderazgo para motivar
2 inspirar a sus companeros vy
equipes de frabajo.

Flexibilidad

Loz servidores plblicos  tienen
habilidades de gestion del tiempo
para organizar y planificar su frabajo
de manera eficiente.

Aptitud
Conceptual.

Procesar
contenido

Los servidores pablicos tienen una
comprension clara de los objetivos y
principios de |a administracion
plblica.

Los servidores publicos tienen
conocimientes sobre &l marco legal v
normafivo que regula su area de
trabajo.

Resolver
controversia

Los servidores pablicos tienen
conocimientos sobre las politicas
pliblicas y programas
gubemamentales relacionados con
50 area de frabajo.

Los servidores publicos tienen
conocimientes sobre el contexto
social, econdmico y politico en el
gue ze desarrolla su trabajo.

—_

Decidir

Los servidores pablicos tienen
habilidades de analisis critico para
evaluar informacion, idenfificar
problemas v proponer soluciones.

—_




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario

Objetivo del instrumento Determinar la relacion de la gesfion publica en 1a
cnmpetitiwidqd di_al semiciu a_l ciudadano en un centro de
administracion tributaria - Piura, 2024

Nombres y apellidos del experto| KEVIN ALEX MELGAR OJEDA

Documento de identidad 00251824

Afos de experiencia en el drea |22 ANOS EXPERIENCIA PROFESIONAL

Maximo Grado Academico  [Doctor

Nacionalidad Peruano

Insfitucion Unidad de Gestion Educativa Local Tumbes

Cargo Servidor Publico

Numero telefonico 003313003

VT

Fima L /: e im

Fedha 2210512024

v




Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Confiabilidad de los Instrumentos de Aplicando Alfa de Cronbach

Variables: Gestién Publica

N° Encuestas Preguntas/items Total
Piloto PL|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8| P9 |P10/P11|P12|P13(P14|P15|P16|P17(P18|P19|P20| Sum fila (t)
1 5|5|a5|5|5|4|5|5|4|4|4]|4[3]3 |43 |4]3|4]3 82
2 4 | 3|44 4|4|4 |44 |4 |3 |44 4]|4a4]4|4]4|4]3 77
3 41413413 |44 |55 |5 |4|4[4)5|5|65|4]4|4]4 84
4 414134443544 |5 |44 5]|4]|5|4]4|4]4 82
5 4 | 5|55 |4 4|3 |33 |3 |5 |4|5|5|5|65 |43 |4]4 83
6 3|3 4413|4445 |4 |5 |54 5|4]|65|4]4|4]4 82
7 1 3|44 |5 |5 2|55 |3|2|5|3|5|3|2|3[3]3]|2 68
8 212132 ]1 3|2|a8|5|2|2|3|5|&8|3|5|2|2]2]|2 58
9 2|1 3] 1 212|455 |22 |3]|3|3 |35 41433 60
10 34|44 3 4|3 |25 |4|2|4|5]|5|3|5 |33 |4]3 73
11 413|333 |4|2|4]|8 4|23 |55 |4]4]|H1 301 1 64
12 41313213 |44 |43 |4|5|3|5|5|3|65 44|34 75
13 213421431 3] 1 35535343434 65
14 45|33 |l3|3|3|2z2z|8|2|2|3|85|3|3|68|3]3|4]4 68
15 212|323 |4|3 3|43 |5 |5|5|4|4]|4|4]4|4]4 72
16 5|/5|4(3|3|4|3 2|33 |3]|3[3]|3|3|5|3]4|3]3 68
17 3|3|3fl4l4|3|3|3|3|3|2|2|2|4]|3]|3|4]4|4]4 64
18 413|443 |3 |4|2|4|2|2|4|212|3|2|2]2|3]|3 58
19 2|23zl 2|2|3|2|2|2|2|2|2]2]|1 5141434 51
20 23|23l 3|j2|2|z2|4 |3 |3|2|2|4]|3|2|4]3|3]4 56
PROMEDIO |3.20|3.30|3.50|3.25|3.25|3.50(3.10|3.50|3.95|3.20|3.25|3.60|3.70(4.10| 3.40|4.15| 3.40(3.45| 3.35|3.35 | varianza Total
DESVESTS; (115|1.13|0.76|1.12|0.97|0.83|0.97(1.24|1.15(0.89|1.33|0.99|1.17|1.07|0.88|1.14|0.88|0.69(0.81|0.88| Columnas
VARIANZA por Varianzas total
item 1.33(1.27|0.58(1.25|0.93 |0.68 |0.94|1.53(1.31|0.80(1.78|0.99(1.38|1.15(0.78|1.29|0.78 | 0.47 |0.66 | 0.77 de items 5,7
2
K |. 28
a = L==="
K-1 &
N° ftems: K= 20
Reemplazando:
a= 0.839
“Mu‘\' Baja Baja Regular Aceptable Elevada

0
0% de confiabilidad en la medidén

(la medicién esti contaminada de

error).

1

100% de confiabilidad
en la medicién

(no hay error).




Variable: Competitividad del servicio al ciudadano

N°® Encuestas Preguntas/items Total
Piloto P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P3|PS |P10|P11|P12|P13|P14(P15(P16(P17(P18(P19(P20| Sum fila (t)
1 4 | 4|4 | 4|4 4|5 |65 4444334343413 77
2 4 | 3|4 | 4|3 |44 |4 |4 |43 |4 |4|4]4]4]4]4]141]3 76
3 4 | 4|3 | 4|3 |44 |5 |5 |54 |4 |4|5|5]|5|4|4]4]4 84
4 4 4|3 |4]|4]|4]|3|5|4|4]|5|4|4|5]|4]5|4]|4]4]4 82
5 4 5|5 |5 |3 |43 |3 |3 |35 |4|5|5]|5]|5|4]|3]|4]4 82
6 33| 4|43 44|45 (4|5 |5 |4|5]|4]5 44414 82
7 1 3|4|4|3|5|2|5|65|3|2|5|3|5|3]2|3]|3]|]3]|aza 66
2 223|233 |3 |3|5|3|3|3|85|5|3]|5|2|2]|2]|2 61
£ 2 11 3|1 2|2 |4 |5 |85 |2|2|3|l3|3a|l3|ls]|4a]a4]3]3 60
10 3| 4|4 |43 |43 |2|5|4]|2|3|5|5|3]|5|3]|3|4]3 72
11 4 3|3 |3|3|4|2|4|5|4]|2]|]3|5|5]|4]4]1 31 1 64
12 4 3|3 |23 |44 |43 [3]3|3|3|3]|3]|3|4]|4]3]|4 bb
13 2|3 |4 |24 2|2 23|35 |3 |3 |5]|3]|4]|3|4]3]|4 b4
14 4|5 |3 |3|2|3|3|2|85|2]2]|3|85|3]|3]|5|3|3|4]94 67
15 223|224 |3 |3 |4|3|5 |5 |85|4]4]4]3|4]4]34 70
16 5|5 |4 |3|2|4|3|2|3|3|]3|3|3|3|3]|5|3|4]3]|3a 67
17 3|33 |2|2|3|3|3|3|3|2|2|2|4]3]|3]|3|4]4]4 59
18 43 |2|2|3|3|4a|2|4|2]|2|4|2|2]|3]2]|3]|2]3]|3 55
15 2l2|2|2|2|2|3|2|2|2|2|2|2]|2]1 53434 49
20 2|32 |3 |3 |2|2|2|4|3|3|2|2|4]|3]|2|4]|3]|3]|4 56
PROMEDIO (3.15|3.25|3.30|3.00(2.85|3.45|3.20(3.35|4.05|3.20(3.20|3.45|3.60|4.00|3.40|4.05(3.30|3.45|3.35(3.35| Varianza Total
DESV ESTS; |1.09|1.07|0.80(1.08|0.67(0.89|0.83(1.23|0.94|0.83|1.24|094(114|1.08|0.88|1.15(0.80|0.69(0.81|0.88( Columnas
VARIANZA por Varianzas total
item 119(1.14(064(1.16(0.45|0.79|0.69|1.50|0.89|069|1.54(0.89(1.31(1.16(078(131|064|0.47|066|0.77 de ftems 5,
2
K|, 28
&= |—=—
K1 5
N° items: K= 20
Reemplazando:
a= 0.858
‘Mu_\' Baja Baja Regular Aceptable Ele\'ada'

0

0% de confiabilidad en la medicién
(la medicién esta contaminada de

error).

1

100% de confiabilidad
en lamedicion
(no hay error)



Anexo 5. Consentimiento informado

Consentimiento informado

Titulo de la investigacién: “Gestidn publica y competitividad del servicio al ciudadano en
un centro de administracion tributaria - Piura, 2024”.
Investigador (a) (es): Jorge Luis Rabanal Caballero
Propdsito del estudio:
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion publica y competitividad
del servicio al ciudadano en un centro de administracion tributaria - Piura, 2024”, cuyo
objetivo es determinar la relacion de la gestion publica en la competitividad del servicio
al ciudadano en un centro de administracion tributaria — Piura, 2024. Esta
investigacion es desarrollada por estudiante del programa de Maestria en Gestion
Pdblica de la Universidad César Vallejo — Filial Piura, aprobada por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso del servicio de administracion
tributaria de Piura.
Impacto del problema de investigacion
La gestion publica se relaciona con la competitividad del servicio al ciudadano en un
centro de administracion tributaria - Piura, 2024.
Procedimiento:
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos en base a preguntas

2. Esta encuesta tendrd un tiempo aproximado de 20 minutos por cada

contribuyente, se realizara en el centro de administracién tributaria de Piura,
las respuestas anotadas seran codificadas y por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia)
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir, si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion, si no desea

continuar puede hacerlo sin ningan problema.



Riesgo (principio de no maleficencia)

Indicar al participante, la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia)

Se le informar& que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico, ni de ninguna
otra indole.

Confidencialidad (principio de justicia)

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Rabanal

Caballero, Jorge Luis email: jrabanalc@ucvvirtual.edu.pe y asesor Alban Villareyes,

Victoria Amanda email: albanvv@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

PC
i} MAT. 07 - 4810

Firma
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Anexo 7. Analisis complementario
Calculo del tamafio de la muestra.

Poblaciéon Muestra

235 146

Fuente: Padrén de la entidad Administracion Tributaria de Piura

n= N.Z2 p.g
E? (N-1) + Z2. p.q

Dénde:
N = Tamafio de la poblacion
Z = Parametro estadistico que depende el nivel de confianza

E = Error de estimacion maximo aceptado
p = probabilidad que ocurra el evento
g = Probabilidad que no ocurra el evento

n = tamano de muestra buscado

235(1,96)2 (0,5) (0,5)
(0,05)2 (235-1) + (1,96)2 (0,5) (0,5)

n

n = 146 Contribuyentes



Validez de los Instrumentos de Aplicando V Aiken

Variable Gestién Publica

. . D. Vde | Interpretacion v
ltems Categorias Juez 1| Juez 2| Juez 3 | Media Estandar | Aiken v GENERAL
|
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WALIDO
item 1 Claridad 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WALIDO 1100
Coherencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WVALIDO
Relevancia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WVALIDO
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WALIDO
. i 1 1 1
tem 2 Claridad 1.00 0.00 1.00 WVALIDO 1.00
Coherencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WVALIDO
Relevancia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WVALIDO
Suficiencia 1 1] 1 0.67 0.53 0.67 MO VALIDO
. i 1 1 1
hem 3 Claridad 1.00 0.00 1.00 WVALIDO 092
Coherencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WVALIDO
Relevancia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WVALIDO
Suficiencia 1 1] 1 0.67 0.53 0.67 MO VALIDO
. i 1 1 1
em 4 Claridad 1.00 0.00 1.00 WVALIDO 083
Coherencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WALIDD
Relevancia 1 0 1 067 0.58 067 MO WALIDO
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WVALIDO
. i 1 1 1
hem S Claridad 1.00 0.00 1.00 WVALIDO 092
Coherencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WALIDOD
Relevancia 1 0 1 0.67 0.58 0.67 MO WALIDO
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 VALIDO
. i 1 1 1
hem & Claridad 1.00 0.00 1.00 VALIDO 100
Coherencia 1 1 1 1.00 0.00 1.0 WALIDOD
Relevancia 1 1 1 1.00 0.00 1.0 WALIDOD
Suficiencia 1 0 1 067 058 0.67 WO WALIDOD
. i 1 1 1
tem 7 Claridad 1.00 0.00 1.00 WVALIDOD 092
Coherencia 1 1 1 1.00 0.00 1.0 WALIDOD
Relevancia 1 1 1 1.00 0.00 1.0 WALIDOD
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WVALIDOD
. Claridad 1 0 1 067 0.53 0.67 WO WALIDOD
tems | 0.92
Coherencia 1 1 1 1.00 0.00 1.0 WALIDOD
Relevancia 1 1 1 1.00 0.00 1.0 WALIDOD
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WALIDO
. Claridad 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WALIDO
temg | 0.92
Coherencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WVALIDOD
Belevancia 1 0 1 067 058 067 WO WA LI




Suficiencia 1 1 1 100 0.0 100 WaLIDO

iterm 10 Claridad 1 1 1 1.00 .00 100 WaLloo 100
Coherencia 1 1 1 100 n.on 100 WaLloo
Felavancia 1 1 1 100 n.on 100 WaLloo
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 100 YaLIDD

. Claridad 1 1] 1 0E? 052 0E? nO Y ALIDO

Iterm 11 033
Coherencia 1 0 1 0E? 0h6s ey MO W ALIDO
Felevancia 1 1 1 100 n.on 100 YaLloo
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 100 VaLIDD

iterm 12 Claridad 1 1 1 1.00 .00 100 WaLloo 092
Coherencia 1 0 1 0ET 0.6a ey MO W ALIDO
Relevancia 1 1 1 100 n.00 100 WaLloo
Suficienczia 1] 1 1 0E7 052 057 MO YALIDO

item 13 Claridad 1 1 1 1.00 0.0a 1.00 WaLIDO 053
Coherencia 1 1 1 1.00 .00 1.00 YaLlDo
Felevancia 1 0 1 0E? 052 0E? nO Y aLIOO
Suficiencia 1 1 1 1.00 .00 1.00 YaLlDo

e 14 Claridad 1 1 1 1.00 .00 100 YaLloo 082
Coherencia 1 1 1 100 n.on 100 YaLloo
Relevancia 1] 1 1 057 0.5s 067 MO Y ALIOD
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 100 YALIDD

iterm 15 Claridad 1 1 1 1.00 .00 100 WaLloo 052
Coherencia 1 0 1 057 0.h6a 067 MO W ALIDD
Felavancia 1 1 1 100 n.on 100 WaLloo
Suficiencia 1] 1 1 0E7 058 0E? MO YALIDO

iterm 16 Claridad 1 1 1 1.00 .00 100 WaLloo 053
Coherencia 0 1 1 0E7 0.h6s 0E? MO W ALIDO
Felavancia 1 1 1 100 n.on 100 WaLloo
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 100 YaLIDD

iterm 17 Claridad 1 1] 1 0E7? 052 0E? nO Y ALIDO 053
Coherencia 1 1 1 100 n.on 100 WaLloo
Felevancia 0 1 1 0E7 0h6s 0E? MO W ALIDO
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 100 VaLIDD

iterm 12 Claridad 1 1 1 1.00 .00 100 YaLloo 092
Coherencia 1 1 1 100 n.on 100 YaLloo
Felevancia 0 1 1 0E? 0h6s ey MO W ALIDO
Suficiencia 1] 1 1 0E7 052 0E? MO YALIDO

iterm 1 Claridad 1 1 1 1.00 .00 100 WaLloo 092
Coherencia 1 1 1 100 n.00 100 WaLloo
Relevancia 1 1 1 1.00 0.0a 1.00 waLlbo
Suficienczia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 YaLoo

iterm 20 Claridad 1 1 1 1.00 .00 1.00 YaLlDo 100
Coherencia 1 1 1 1.00 .00 1.00 YaLlDo
Felevancia 1 1 1 1.00 .00 1.00 YaLlDo

Promedio 0.92




Variable: Competitividad del servicio al ciudadano

| R ¥
. Juez Medi 0. ¥ de | Interpretacion

Items | Categorias |Juez 2 Juez 3 a Estandar | Aiken v EEHLEFIA
Suficiencia 1 1 1 100 0.00 100 WALIDD

fhem 1 Claridad 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WALIDO 100
Coherencia 1 1 1 1.00 .00 1.00 WALIDO
Relewancia 1 1 1 1.00 0.a0 1.00 WaLloo
Suficiencia 1 1 1 1,00 (.00 1.00 WALIDO

fram 2 Claridad 1 1 1 1.00 0.00 1.00 YWaLIDO 100
Coherencia 1 1 1 1.00 .00 1.00 WaLIDO
Felewancia 1 1 1 1.00 .00 1.00 WALIDO
Suficiencia 1 0 1 07 058 0E7? MO waLIo0

item 3 Claridad 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WALIDO 042
Coherencia 1 1 1 1.00 0.a0 1.00 WaLloo
Releyancia 1 1 1 1.00 0.a0 1.00 WaLlDoD
Suficiencia 1 0 1 0E? 053 0E? KO WALIDO

iram 4 Claridad 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WALIDO 087
Coherencia 1 1 1 1.00 .00 1.00 WALIDO
Relevancia 1 1] 1 nEvy 053 0E? MO W ALIDD
Suficiencia 1 1 1 1,00 0.00 1.00 YaLloo

. i 1 1 1

item 5 Claridad 1.00 0.a0 1.00 WaLlDoD 042
Coherencia 1 1 1 1.00 (.00 1.00 YWaLIoOo
Felewancia 1 0 1 07 0558 157 MO YaLIo0
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WALIDO

item & Claridad 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WALIDO 100
Coherencia 1 1 1 1.00 .00 1.00 WALIDO
Felewancia 1 1 1 1.00 .00 1.00 WALIDO
Suficiencia 1 0 1 nE7? .52 nE? MO WALIDD

fram 7 Claridad 1 1 1 1.00 .00 1.00 YWaLIoOo 052
Coherencia 1 1 1 1.00 .00 1.00 YWaLIDO
Felewancia 1 1 1 1.00 .00 1.00 WALIDO
Suficiencia 1 1 1 1,00 0.00 1.00 YaLloo

. Claridad 1 0 1 07 .53 0E7? KO WALIDO

Itemn & naz
Coherencia 1 1 1 1.00 .00 1.00 WALIDO
Releyancia 1 1 1 1.00 0.a0 1.00 WaLlDoD
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 100 YWaLIDO

irem 3 Claridad 1 1 1 1.00 0.00 1.00 WaLIDO 042
Coherencia 1 1 1 1.00 .00 1.00 WALIDO
Relevancia 1 1] 1 nEvy 053 0E? MO W ALIDD
Suficiencia 1 1 1 1,00 0.00 1.00 YaLloo

irem 10 Claridad 1 1 1 1.00 0.a0 1.00 WaLloo ™
Coherencia 1 1 1 1.00 0.a0 1.00 WaLlDoD
Felewancia 1 1 1 1.00 .00 1.00 YWaLIDO




Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 100 VaLIDO
. Claridad 1 1] 1 0.E7 0.5% 0E7 nOYALIDO
Item 11 0n.a3
Coherencia 1 1] 1 0.E7 053 067 MO WALIDO
Felevancia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 VaLIDo
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 100 YaLlbo
iterm 12 Claridad 1 1 1 1.00 0.00 100 VaLIOO 092
Coherencia 1 0 1 0.EY? 053 0EY mMOYALIDO
Relevancia 1 1 1 100 n.on 100 VaLIOO
Suficiencia 1] 1 1 0.57 058 0E7 MO YALIDD
irerm 13 Claridad 1 1 1 1.00 0.a0 100 VaLIOO 053
Coherencia 1 1 1 1.00 n.on 100 VaLIOo
Felevancia 1 1] 1 0E7 052 0E? MO WALIDO
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 100 YaLIOO
. i 1 1 1
iterm 14 Claridad 1.00 n.on 100 VaLIOo 083
Coherencia 1 1 1 100 n.on 100 VaLIOO
Felevancia 1] 1] 1 0.33 053 033 MO WALIDO
Suficiencia 1 1 1 1.00 n.oo 100 YaLioo
iterm 1 Claridad 1 1 1 1.00 0.00 100 VaLIOO 092
Coherencia 1 1] 1 0.E7 053 067 MO WALIDO
Felewancia 1 1 1 1.00 0.00 100 VaLIDD
Suficiencia 1] 1] 1 0.33 058 033 MO YALIDD
iterm 1 Claridad 1 1 1 1.00 0.00 100 VaLIOO 075
Coherencia 1] 1 1 0.67 0.5% 0E? MO YALIDD
Relevancia 1 1 1 1.00 n.on 100 VaLIOo
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 100 YaLlbo
iterm 17 Claridad 1 1] 1 0.57 0.53 0E7 MO YALIDO 053
Coherencia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 VaLIDo
Felevancia 0 1 1 0E7 052 0E? MO WALIDO
Suficiencia 1 0 1 0ET 0.53 0E? mOYALIDO
. i 1 1 1
irerm 1 Claridad . 1.00 0.00 100 VaLIDD 0T
Coherencia 1 1 1] 0E7 052 0E? MO WALIDO
Felevancia 0 1] 1 0.33 053 033 MO WALIDO
Suficiencia 0 1 1 0.EY? 053 0EY mMOYALIDO
iterm 19 Claridad 1 1 1 1.00 0.00 100 VaLIOO 075
Coherencia 1 1] 1 0E7 052 0E? MO WALIDO
Felevancia 1 1 1] 0.67 0.5% 0E? MO YALIDD
Suficiencia 1 1 1 1.00 0.00 100 VaLIDO
iterm 20 Claridad 1 1] 1 0.E7 0.5% 0E7 nOYALIDO 092
Coherencia 1 1 1 100 n.on 100 YaLIOO
Felevancia 1 1 1 1.00 0.00 1.00 VaLIDo
Promedio .88




Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

&
SAT PIURA

SERVIOO DE ADMNSTRACON TRINTARIA

“Afio del Blcentenarlo, de la consolldacién de nuestra Independencla, y de la
conmemoraclon de las Herolcas Batallas de Junin y Ayacucho”

Piura, 31 de mayo de 2024

RTA N® 002-2024-GA-

Dr.:
Edwin Martin Garcia Ramirez
Jefe UPG-UCV-Piura

Asunto: Investigacién del Programa de Maestria y Doctorado

Mediante la presente le hago llegar mi cordial saludo y a su vez, comunicarle que se ha
autorizado al prestador de servicios Jorge Luis Rabanal Caballero la realizacion de la
investigacion de GESTION PUBLICA Y COMPETITIVIDAD DEL SERVICIO AL CIUDADANO en nuestra

institucién Servicio de Administracion Tributaria,

Sin otro particular me despido de Ud.

Atentamente,




Anexo 9. Otras Evidencias

Foto: Encuestando




Matriz de consistencia de la investigacion cientifica

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema general:

PG: ¢, Cudl es la relacién de la gestion
publica en la competitividad del servicio
al ciudadano en un centro de
administracion tributaria — Piura, 20247

Objetivo general:

OG: Determinar la relacién de
la gestion publica en la
competitividad del servicio al
ciudadano en un centro de
administracion tributaria —
Piura, 2024.

Hipotesis general:

Hi: La gestion publica se relaciona
significativamente en la competitividad
del servicio al ciudadano en un centro
de administracion tributaria — Piura,
2024

Hipotesis nula:

HO: La gestion publica no se relaciona
significativamente en la competitividad
del servicio al ciudadano en un centro
de administracion tributaria - Piura.
2024

Variable 1:
Gestion Publica

Dimensiones:
e Orientacion al ciudadano
e Eficiencia
e Inclusién

Tipo:
Basica

Disefio:
No experimental

Poblacién:

235 clientes del centro
de administracion
tributaria, Piura.

Problemas Especificos:

P1: ¢ Cémo la orientacién al ciudadano
se relaciona con la competitividad del
servicio al ciudadano en un centro de
administracion tributaria - Piura, 20247

Objetivos Especificos:

O1.: Identificar la relacién en la
orientacion al ciudadano de la
competitividad del servicio al
ciudadano en un centro de
administracion tributaria —
Piura, 2024

Hipotesis Especificas:

H1: La orientacién al ciudadano se
relaciona significativamente con la
competitividad del servicio al ciudadano
en un centro de administracion
tributaria - Piura, 2024.

P2: ¢ Cémo el nivel de eficiencia se
relaciona con la competitividad del
servicio al ciudadano en un centro de
administracion tributaria — Piura, 20247

0O2: Establecer la relacion del
nivel de eficiencia en la
competitividad del servicio al
ciudadano en un centro de
administracion tributaria —
Piura, 2024.

H2: El nivel de eficiencia se relaciona
significativamente con la competitividad
del servicio al ciudadano en un centro
de administracion tributaria - Piura,
2024

P3: ¢Cémo el nivel de inclusiéon se
relaciona con la competitividad del
servicio al ciudadano en un centro de
administracion tributaria — Piura, 20247

O3: Diagnosticar la relacion del
nivel de inclusibn en la
competitividad del servicio al
ciudadano en un centro de
administracion  tributaria
Piura, 2024

H3: El nivel de inclusion se relaciona
significativamente con la competitividad
del servicio al ciudadano en un centro
de administracion tributaria — Piura,

~|2024.

Variable 2:
Competitividad del servicio al
ciudadano

Dimensiones:
e Habilidad técnica
e  Aptitud humana
e  Aptitud conceptual

Muestra: La muestra
es de 146 individuos
del centro de
administracién
tributaria
colaboradores

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Nota. Elaboracién propia
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