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Resumen

El presente estudio constituye un aporte alineado con el ODS 16 orientado a promover
la paz, justicia e instituciones soélidas y surge a raiz de evidenciar los prolongados
tiempos de espera y engorrosas colas que experimentan los usuarios para acceder a
una atencion en una municipalidad de Lambayeque, situacion que conlleva a plantear
como objetivo general elaborar una propuesta de gobierno electronico en la
recaudacion del impuesto predial para mejorar la calidad de servicio en una
municipalidad de Lambayeque, dicho estudio fue de tipo basico, con disefio
descriptivo propositivo, dirigido a una poblacién de 2440 contribuyentes y una muestra
de 155 ciudadanos a quienes se les aplicO como instrumento de campo el
cuestionario, cuyos resultados fueron procesados utilizando la estadistica descriptiva,
dicha informacién sirvi6 como base para la elaboracién de la propuesta de gobierno
electrénico, la misma que se sustenta en la teoria de gobernanza electrénica, la teoria
de calidad de servicio y el enfoque de gestion por resultados propuestos en los
documentos y normativas de gestion publica del estado peruano, dicha propuesta fue

sometida a validacion mediante juicio de experto.

Palabras clave: Gobierno electronico, calidad de servicio, recaudacién, impuesto

predial



Abstract

This study constitutes a contribution aligned with SDG 16 aimed at promoting peace,
justice and strong institutions and arises from evidencing the long waiting times and
cumbersome queues experienced by users to access care in a municipality of
Lambayeque, a situation that leads to raising as a general objective to develop a
proposal for electronic government in the collection of property tax to improve the
quality of service in a municipality of Lambayeque, said study was of a basic type, with
a descriptive-propositional design, aimed at a population of 2,440 taxpayers and a
sample of 155 citizens to whom the questionnaire was applied as a field instrument,
the results of which were processed using descriptive statistics, said information
served as a basis for the elaboration of the electronic government proposal, which is
based on the theory of electronic governance, the theory of quality of service and the
approach of management by results proposed in the documents and regulations of
public management of the Peruvian state, said proposal was subjected to validation

through expert judgment..
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