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Resumen

La investigacion titulada “Virtualizacion de servicios y calidad de atencién para
contribuyentes del Servicio de Administracion Tributaria de Lima, 2019, se desarrollé con
el propdsito de conocer el vinculo que entre la virtualizacion de servicios y calidad de
atencion que brinda la institucion, especificamente a los ciudadanos, quienes tienen que
acercarse de manera personal para realizar el registro de las declaraciones juradas, sobre la

adquisicion de un vehiculo o un inmueble.

Para ello se aplico el tipo de disefio basico, con el nivel de investigacion descriptivo
correlacional, no experimental. La metodologia que se utiliz6 en la elaboracion de la presente
investigacion se basa en los lineamientos metodologicos de la investigacion cuantitativa. Se
tomo una muestra de 62 personas quienes fueron atendidas en las instalaciones de la Sede
principal del SAT de Lima. La técnica que se empled fue la encuesta y el instrumento
utilizado fue el cuestionario, el cual consta de 57 preguntas cerradas, de las cuales, 30
preguntas es concerniente sobre la variable Virtualizacion de servicios y 27 preguntas es
concerniente sobre la variable de calidad de atencion. Se obtuvo la conclusion siguiente; con
respecto al objetivo e hipdtesis generales, se halla una relacion moderada entre la
virtualizacion de servicios y calidad de atencion. Por lo tanto, para mejorar la calidad de
atencion en la institucion, es necesario analizar més factores el cual mejore la percepcion de

los ciudadanos, con respecto a la expectativa que desea obtener la institucion.

Palabras clave: Virtualizacion de servicios, calidad de atencion, ciudadanos, expectativa,

percepcion.



Abstract

The research entitled “Virtualization of services and quality of care for taxpayers of the Tax
Administration Service of Lima, 20197, is determined in order to know the relationship
between the virtualization of services and the quality of care provided by the institution,
specifically to the citizens, who have to approach in a personal way to register the affidavits,

about the acquisition of a vehicle or a property.

For this, the basic design type was applied, with the level of correlational descriptive
research, not experimental. The methodology that was used in the preparation of this
research is based on the methodological guidelines of quantitative research. A sample of 62
people was taken and treated at the headquarters of the SAT Headquarters in Lima. The
technique used was the interview and the instrument used was the questionnaire, which
consists of 57 closed questions, of which 30 questions are related to the variable
Virtualization of services and 27 questions are related to the variable of quality of care. The
following conclusion was obtained; With respect to the objective and general hypotheses,
there is a moderate relationship between virtualization of services and quality of care.
Therefore, to improve the quality of care in the institution, it is necessary to analyze more
factors which improve the perception of citizens, with respect to the expectation that the

institution wishes to obtain.

Keywords: Virtualization of services, quality of care, citizens, expectation, perception.
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I. Introduccion

La virtualizacion de servicios, es una nueva idea con respecto al tema de desarrollo de
software; actualmente para el desarrollo y las revisiones de éstas, en cualquier proyecto de
software o al integrar aplicaciones empresariales se encuentran con demoras en los tiempos
de desarrollo, costos elevados y riesgos no contemplados, debido a los recursos de tecnologia
de informacion (TI), los cuales son dependientes, insuficientes e incluso inalcanzables. Con
la virtualizacion de servicios, se busca eliminar las restricciones que se tiene a la dependencia
de los sistemas convencionales; virtualizando, capturando imagenes de la conducta del
servicio del software y replicando el funcionamiento entusiasta, la ejecucion, las estadisticas
de las aplicaciones para obtener un comportamiento y una reaccion de la misma manera que
lo real. La virtualizacion de servicios, asegura que los equipos de desarrollo y verificacion,
siempre contengan los accesos para realizar una verificacion logica en cualquier momento.
Para iniciar con el desarrollo de la virtualizacion se debe analizar y comprender los
requerimientos funcionales y no funcionales solicitados, para luego plantear los casos de uso
realizard un andlisis de los procesos que se encuentran dentro de los servicios planificados,
se elaborara una lista de metas e inquietudes de los servicios ademas de los componentes, la
agrupacion de los casos de uso y el mapeo de los servicios identificados. La virtualizacion
de servicios, permite la reduccion de costo de laboratorio, para realizar los analisis durante
las verificaciones, al obtener los resultados y elaboracion de la documentacion; obteniendo
una mejora importante en la calidad debido a que se realizan mas pruebas de situaciones o

escenarios en forma rapida. (Upadhyay, Mukherjee y Acharya, 2015).

Para definir la calidad de la atencion, se ha tenido que considerar las contribuciones
y aportes fundamentales de los resultados obtenidos sobre el campo de calidad; la mayoria
de las definiciones coinciden en buscar elementos importantes para los clientes, el cual, las
instituciones deben aplicar al momento de brindar sus servicios: El primer elemento a aplicar
es el de brindar cuidados y prevenciones de alta calidad técnica, que quiere decir, que los
clientes deben recibir los tratamientos, las evaluaciones y demas servicios cuyos resultados
estimados superen los riesgos con un margen considerable, para lo cual cada método
utilizado debe tener un tratamiento técnico extraordinario; y para lograrlo se debe utilizar el

avance la ciencia y la tecnologia, ya que la calidad no est4 exento de este tema. El segundo



elemento a aplicar en la calidad de atencion, es con respecto a los clientes; que desean
obtener un trato humano, cultural e individual y ser participes en todo el proceso de la
atencion del servicio. Por lo tanto, calidad de atencion, es la provision de atencion efectiva
y segura, reflejada en una cultura de excelencia, que resulta en el logro del resultado 6ptimo

o deseado. (Allen, Robinson y Stewart 2017).

Para remarcar, con mayor precision el tema de investigacion se adoptaron articulos a
nivel local, considerando a De la Cruz (2018), mencioné que la virtualizacion utilizada como
una herramienta, permite elevar el resultado de calidad de servicios en el sistema de
informacion utilizado, a través del cual se garantiza la solidez, la continuidad y alta la
disponibilidad operacional de los servicios de tecnologia de informacion. Por otro lado,
Huaytalla (2018), sefialé que las entidades tienen muchas inquietudes por las capacidades
gerenciales debido a que se busca gestionar de manera eficiente y eficaz todos los procesos
de servicios que se ofrecen a los clientes, con el proposito de alcanzar una calidad de atencion
que llevara a progresar la perspectiva de cada cliente en todos los servicios brindados.
Asimismo, Siadén (2016), menciond que, para alcanzar una calidad de atencidn, se debe
poseer un eminente nivel de excelencia laboral; para afianzar la utilizaciéon de forma
competente los bienes y conseguir que los riesgos en los procesos sean insignificantes; asi

adquirir un nivel de perfeccionamiento para satisfacer al cliente.

Por otra parte, a nivel nacional segin Romero (2018), evidencio que la virtualizacion
de servicios, satisface las necesidades cada vez mas complejos de los usuarios; mediante la
combinacion de multiples servicios distribuidos y la planificacion automatica, que puede ser
aprovechada para componer dindmicamente los servicios y garantizar su alta disponibilidad.
Asimismo, Salazar (2015), que sefal6, que para obtener la eficacia del servicio en la practica
de la calidad de atencidn, se debe de tomar conciencia de que hay muchos aspectos que
mejorar y aceptar las medidas necesarias, por el bienestar de la ciudadania aplicando los
principales fines de la PNP para preservar la seguridad y tranquilidad publica; combatiendo,
investigando y denunciando todo acto delictivo y asi afianzar la seguridad de la ciudadania.
Y segun la PCM a través de la ONGEI (2013), nos menciond que se pone en linea toda
informacion de los distintos organismos del Estado y se genera un campo de comunicacioén
en el cual se realiza la interaccion de los ciudadanos y las instituciones de cada sector

publico, con el cual se puede realizar diversas transacciones en linea, estableciendo una



transformacion con una nueva regla de manejo para que la forma de operar del sector publico

se pueda relacionar con los ciudadanos.

Mientras que, a nivel internacional segun Pefia (2019), sefiald que la virtualizacion
emplea técnicas en sistemas de informacion, que aprovechan los recursos y capacidades
computacionales; que brinda a los clientes un conjunto de soluciones que abarcan no solo
aspectos tecnoldgicos, sino ademas organizacional, juridico, regulatorios y econdémico y

social.

En la teoria general de sistemas, la cual fue avalada segun Bertalanffy, sustenta que
debe existir una interrelacion de todos los sistemas con vision holistica, que tiene como fin
la investigacion de todo principio aplicable a un sistema sobre cualquier nivel y en todos los
ambitos de la investigacion; siempre teniendo consideracion sobre el cambio de una parte
del sistema afectard al sistema de forma total, originando modelos previsibles de
comportamiento. En consecuencia, para tener una tendencia al crecimiento y mantener el
equilibrio de un sistema dependeréd de como se ajusta a su entorno, cumpliendo un proposito

comun que contribuye a mantener el sistema y evitar fallos. (Chiavenato, 2006).

Finalmente. La teoria de Relaciones Humanas avalada por Elton Mayo, demuestra
que debe existir un énfasis en las personas y en el grupo social que se forman en la
organizacion, inspirado en el sistemas de psicologia para obtener una eficiencia completa en
la produccién dentro de un compromiso laboral entre el trabajador y el jefe, debido a que la
labor, es un ejercicio netamente comunitario; los niveles de rendimiento, estan relativamente
influenciados por las reglas grupales, mas que por los estimulos remunerativos. La postura
del empleado respecto a su trabajo y a la condicion del grupo en el cual se desenvuelve, son
circunstancias criticas del rendimiento, que nos permite desarrollar nuevos sistemas y
estrategias, dirigidos a mejorar y optimizar la superacion de cada miembro en la
organizacion; asi como los aspectos de la valoracion de las comunicaciones y la

retroalimentacion para con los trabajadores. (Hernandez, 2011).

Toda organizacién incluye en sus procesos para gestion sobre calidad, las politicas
de calidad, mediante el cual muestra que el respeto al usuario es muy importante y para ello

se reconoce al asumir como valor propio los derechos y la cultura de los clientes. Las



politicas de calidad deben desplegarse en todas las areas y también en los usuarios, de esta
forma a través de encuestas poder medir y evaluar los resultados de las percepciones de los
usuarios. Buscamos la satisfaccion de los usuarios, para ello se aplica algunos factores de
cambio, entre ellos: tener un propdsito para obtener resultados estdndar a través de la
focalizacion en el trato al usuario en el cual la interaccion debe ser recibida como
satisfactoria por parte del usuario a quién se debe hacer participe en todo el proceso del
servicio; luego incluir la proactividad con la finalidad de medir y analizar los elementos
utilizados en la prestacion de los servicios, también crear indicadores que muestren la
percepcion del trato recibido por los usuario dentro de un ciclo de evaluacién. Los enfoques
para mejorar las actividades sobre la atencion hacia los ciudadanos son consistentes y son
aplicados dentro de las politicas de calidad, los cuales se utilizan para decidir acciones sobre

la mejora continua de la calidad. (Lévano, 2018).

El sistema de comunicacidon, se entiende como un conjunto de sistemas diferentes
cuya utilidad estd determinada por la adecuacion de los componentes en conjunto y si incluso
un elemento no es apropiado para la configuracion, el sistema funcionaria mal. También
funciona como el andlisis sobre produccion, movilizacion y ademds de gestionar la
informacion, los cuales interpretan los sentidos y simbolos que producen las practicas
materiales y simbolicas de la organizacion. Los productos culturales operan como simbolos
si provienen de conductas que contengan sentido, los cuales pueden considerarse como una
produccion comunicativa, entendiendo que la comunicacion hace referencia a las practicas
culturales que tienen la finalidad de producir informacion, el cual quiere decir, que los
productos materiales y simbdlicos tienen el proposito de emitir sentidos en una
configuracion lingiiistica. La interrelacion existente entre todas las areas de la organizacion
es por la informacion que manejan y la tecnologia utilizada, la cual es muy compleja y por
ello utilizan mediadores como la estructura organizacional, técnicas operativas, entre otras.

(Antinez y Valero, 2015).

Por otro lado, la eficacia mide, que los objetivos establecidos cumplan con las
politicas y que deben lograr lo que se pretendia lograr. El objetivo planteado puede ser tan
amplio como estrecho y como mejor se considere, por tal motivo se debe tener una constante
para obtener resultados entre muy especificos y muy generales; con el deseo de medir el

desempefio de los servicios gubernamentales; buscamos indicadores para medir el



rendimiento y la rentabilidad a los que denominamos eficiencia técnica, con los cuales se
realiza estimaciones de los costos unitarios de la obtencion de los resultados bien definidos.
Las mediciones de rendimiento de la eficacia del servicio estan basadas en las medidas de
acceso, adecuaciones y calidad. Los indicadores tienen el objetivo de mostrar hasta qué
punto se logran los objetivos del gasto publico, con el cual se refleja que servicio es mas
efectivo al momento de conseguir el objetivo. Las diversas opciones de servicios pueden

clasificarse de acuerdo con el grado de efectividad.

Precisar, que la eficacia es una medida, el cual es mas complicado de realizar que la
eficiencia, debido a que existe una relacion entre las entradas, las salidas y los resultados al
que se define como efectividad. También se encuentran algunos factores como son de
produccion y ambientales; la eleccion politica y el no tener claro entre el resultado y
producto, que van a afectar los resultados, y en su mayoria este término hace referencia al
crecimiento de los objetivos y que para su aplicacion se debe de basar en la teoria y practica

y no de forma empirica. (Roghaniana, Raslia y Gheysari, 2012).

La justificacion tedrica de la investigacion, se fundamente en la teoria de sistemas,
que aporta a la investigacion con sus dos paradigmas, la primera es la cientifica, con su
perspectiva holistica en el cual lo primordial son las relaciones y los conjuntos que a través
de ellas surgen o emergen y la segunda es la practica, en el cual nos brinda el entorno perfecto
para realizar la interrelacion y la comunicacion de especialistas en las diversas
especialidades. La teoria de relaciones humanas aporta a la investigacion sefialando que lo
mas importante es tratar a la organizacion como un grupo de personas, a quienes se les brinda
confianza, autoridad y autonomia, con el cual desarrollaran las actividades y funciones, en
el cual debe realizarse las dindmicas grupales y conseguir que las interrelaciones entre las

areas nos brinden mejores beneficios.

La justificacion practica, se fundamenta porque en toda organizacion siempre existen
deficiencias en diversos puntos, y de acuerdo con las revisiones realizadas se encuentra que
algunos temas son mas complejos que otros y para dar solucion a ello se debe realizar una
investigacion, que servira para escoger la mejor solucion a estos inconvenientes. Cuando se
corrige o se brinda una solucion a los problemas, se consigue una mejora en los procesos de

la organizacion, como son el de obtener un menor tiempo de respuesta en algunos procesos,



evitar errores y mejorando la satisfaccion de los usuarios; de la investigacion realizada,
esperamos mejorar los estudios porque establecemos contacto con la realidad y la
conocemos de la mejor manera. La finalidad de la investigacion sirve para enunciar teorias
o realizar cambios en las que existen, incrementando los conocimientos para elaborar o

desarrollar teorias.

La investigacion estd bajo el disefio de estudio no experimental, debido a que las
variables no son manipuladas deliberadamente; el resultado de la investigacion nos permite
resolver el problema planteado, brindando una serie de alternativas, los cuales nos ayudan a

corregir los inconvenientes que se presentan en una organizacion.

Como problema general, se planted lo siguiente: ;Coémo se relaciona la virtualizacién
de servicios y calidad de atencion para los contribuyentes del Servicio de Administracion

Tributara de Lima, en el ano 2019?

Se plantearon cuatro objetivos, con el objetivo general se buscd precisar la
vinculacion entre la virtualizacién de servicios y calidad de atencidon, como primer objetivo
especifico se busco hallar la relacion de virtualizacion de servicios y el respeto a los usuarios,
como segundo objetivo especifico, se indagd la existencia de relacion entre la virtualizacion
y el sistema de comunicacion y como tercer objetivo especifico exploramos la relacion entre

virtualizacion de servicios y la eficacia de servicios.

Se dedujeron cuatro hipotesis, como hipdtesis general se indico la existencia de la
relacion de virtualizacién de servicios y calidad de atencidén, como primera hipotesis
especifica, menciono la existencia sobre la relacion de virtualizacidon de servicios y el respeto
a los usuarios, como segunda hipotesis especifica, se mencion6 que existe vinculo entre la
virtualizacion de servicios y el sistema de comunicacion y como tercera hipdtesis especifica

se aludid que existe vinculacion entre la virtualizacion de servicios y la eficacia del servicio.



II. Método

2.1. Tipo y diseiio de investigacion
Para el presente estudio, se empled, el tipo de investigacion basico o puro, cuyo proposito
es extender nuestros conocimientos en las leyes naturales con hechos observables en un

entorno disciplinario, sin la idea de la aplicacion industrial. (Gulbrandsen y Kyvik, 2010).

Ademas, se utilizo el nivel de investigacion descriptiva, que explica en forma
sistematica, las particularidades de una poblacion o del lugar de elegido para la exploracion.
Buscando desarrollar estados, hechos o eventos; que se explica con frecuencia mediante el
estudio por sondeo utilizando instrumentos de investigacion como cuestionario, entrevistas
e incluso observacion, las cuales se pueden aprovechar para obtener las hipdtesis y verificar

las explicaciones. (Atmowardoyo, 2018).

Asimismo, se empleo la investigacion correlacional, que nos permite la evaluacion
entre las variables o los efectos de las variables. Seguin los autores, enfatizan este tipo de
investigacion porque revisa las variables y sus efectos, pero no menciona que uno es motivo
del otro, asi que la correlacion, investiga solo las asociaciones y evita explicar las relaciones
de causa, en el cual al realizar una modificacién a un factor incide a la alteracion de otro.

(Nilsson, Carlsson, Lindqvist y Kristofferzon, 2017).

El disefio de investigacion, que corresponde al proyecto en estudio, es la
investigacion no experimental; porque debido a este tipo de investigacion, no se controlan,
ni se modifican de forma deliberada las variables independientes. Las consecuencias entre
las relaciones de las variables, se deben desarrollar en un ambiente natural, para
posteriormente ser descritas y analizadas. Por lo que llevar a cabo la investigacion no
experimental es cumplir con el rol de observador, el cual es una practica basada en evidencia.

(Reio, 2016).



2.2. Operacionalizacion de variables

Las tablas 1 y 2, muestran la operacionalizacion de las variables, para virtualizacion de
servicios se tomd como fuente al articulo Gobierno electrénico: fases, dimensiones y algunas
consideraciones a tener en cuenta para su implementacion; presentado por el Dr. Roberto de
Armas y el Mgtr. Alejandro de Armas, aplicado por la Presidencia del Consejo de Ministros
— ONGE], en el tema de Gobierno electronico. Sobre calidad de atencidén se tomd como
fuente el trabajo de mejorar la percepcion del asegurado con respecto a calidad de atencion

del Dr. Alberto Palomino Gonzales. (Ayllon, 2017).

Tabla 1

Operacionalizacion de variable: virtualizacion de servicios.

Dimensiones Indicadores ftems Escalas Niveles y rangos
Informacion Portal Web Institucional.
Portal Transparencia. I-11

Formularios para Descargar.

Interaccion Comunicacion Social. X1 Malo Regular Bueno
Comunicacion Interpersonal. 15 ;g V1 30-70 71-110 111-150
Comunicacion de 1. Nunca.
Entretenimiento. 2.Casinunca.  pj 1125 26-40  27-55

T ., . L. 3. Algunas

ransaccion Medio de pago Electronico. veces D2 7-16 17-26  27-35

Portal SAT Mévil. 19-24 4. Casisiempre. D3 6-13 14-21  22-30
Consultas de Tramites en 5. Siempre.
Linea. D4 6-13 1421  22-30

Transformaciéon  Innovaciones Tecnologicas.
Redisenos de Procesos.
) - 25-30
Intercambio de Informacion.

Interinstitucionales.

Fuente: Dr. Roberto de Armas y el Mgtr. Alejandro de Armas, articulo Gobierno electronico.



Tabla 2

Operacionalizacion de variable: calidad de atencion.

Dimensiones  Indicadores  ftems Escalas Niveles y rangos
Respt?to al Moddulos de
usuario consulta.
Atencién 1-9 1. Totalmente
directa. en desacuerdo. X1 Deficiente Regular Bueno Excelente
Amabilidad. 2.En V2 27-53 54-80  81-107 108-135
Sistema de Acceso a la desaf:uerdo.
comunicacion  informacion. 3.Nide DI 9-17 1826 1935  36-45
acuerdo, ni en
Resolucionde  10-18  j.q-cuerdo.
problemas. 4. De acuerdo. D2 9-17 18-26  19-35  36-45
Empatia. 5. Totalmente D3 9-17 1826 19-35  36-45
Eficaciadel  Plan operativo. de acuerdo.
servicio Plan 19-27
estratégico.

Fuente: Dr. Alberto Palomino Gonzales.

2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Con respecto al tema de poblacion para el estudio, se menciond que es una agrupacion de
sujetos, elementos o casos, de caracteristicas similares, que son definidos e ilimitados, de
quienes se desea formular las referencias para elegir la muestra; con el cual se cumplen los
criterios preestablecidas. Es importante especificar sobre poblacion de la investigacion
porque al término del estudio y a partir de la muestra escogida de una poblacion, se difunde
o deduce los resultados adquiridos por el estudio hacia la poblacion. En ese sentido, para el
estudio, tomamos por poblacion a contribuyentes que se acercaron al Servicio
Administracion Tributaria de Lima, y quienes realizaron el registro de las declaraciones
juradas sobre impuesto vehicular, impuesto predial y alcabalas. (Arias, Villasis y Guadalupe,

2016).

La muestra, es la porcion representativa de una poblacion, seleccionada a través de
un método, cuya intencion sirvid para obtener la informacion con la que se complemento6 el
analisis y de la cual, realizamos las evaluaciones y comprobaciones sobre las variables; al
seleccionar la muestra que debe ser limitada se debe precisar antes una poblacion, ademas
de escoger una técnica de muestreo. Para la presente investigacion tomamos una muestra
tipo convencional o de conveniencia que se realiza seglin la decision del investigador, para
este caso fue sobre 62 ciudadanos quienes llegaron a la Sede Principal del SAT de Lima,

para realizar la declaracion jurada de sus vehiculos y sus predios. (Majid, 2018).



2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Las técnicas e instrumentos utilizados para analizar la informacion, fueron los siguientes:

Elaboramos una encuesta, la cual es una técnica de investigacion, para ello se
elaboraron cuestionarios dirigidos a una poblacion de caracteristicas especificas, cuyo
proposito fue recabar informacion de diferentes variantes de la realidad. Para lograr mejores
resultados y el éxito de la encuesta se fij6 de manera comprensible a los objetivos y se

determino la encuesta al tipo de persona a la cual se establecio analizar. (Bustamante, 2019).

Para las investigaciones, en su mayoria por tratar temas sociales, el instrumento mas
utilizado para recoger informacion, es el cuestionario debido a que es una herramienta que
permite al investigador, elaborar un conjunto de preguntas, para obtener informacion,
utilizando el tratamiento cuantitativo y agregado de las respuestas para describir y contrastar

las relaciones de las variables de su interés. (Garcia, Alfaro, Hernandez y Molina, 2006).

En las Tabla 1 y 2, de operacionalizacion de variables se muestran segun los items,
cuantas preguntas fueron elaboradas por cada variable y por cada dimension, también en las
escalas se verifica la valoracion de las respuestas, para el cual utilizamos la escala de Likert.
Cada instrumento utilizado en el estudio fue adaptado, los cuales tuvieron que pasar por una
validez de contenido que fue realizado por un juicio de expertos, quienes observaron la
claridad, la pertinencia y la relevancia; los resultados de la percepcion analizados por los

expertos, mostrados en la tabla 3.

Tabla 3

Juicio de expertos

Cargo / Criterio de

N° Experto Ocupacion Grado evaluacion
1 Mgtr. Fernando Alexis Nolazco Labajos Docente ~ Metoddlogo Aplicable

2 Dr. Carlos Germén Castagnola Sanchez Docente Tematico Aplicable

3 Mgtr. Gustavo Ernesto Zarate Ruiz Docente Tematico Aplicable

4 Dr. Irma Milagros Carhuancho Mendoza  Docente Tematico Aplicable
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Tabla 4

Ficha técnica del instrumento: Para la variable Virtualizacion de servicios.

Nombre del Instrumento

Administracion Estratégica

Autor

Adaptado

Ano

Tipo de Instrumento
Detalle

Poblacion

Numero de item
Aplicacion

Tiempo de
Administracion
Normas de aplicacion

Tipo de Escala
Valor de Instrumento

Dr. Roberto de Armas y el Mgtr. Alejandro de Armas.

Br. Leon De la Sota, Edson Owerland.

2019

Se utilizo la encuesta.

Con la encuesta analizamos el grado de conocimiento tedrico
y practico que tienen los ciudadanos sobre la tecnologia.
Ciudadanos que se acercaron al SAT de Lima para el registro
de las declaraciones juradas.

30

En forma directa.

20 minutos.

Los encuestados, segun su opinion, tendran que marcar solo
una respuesta por cada item.

Escala Likert.

Alta prevalencia.

Tabla 5

Ficha técnica del instrumento: Para la variable Calidad de atencion.

Nombre del Instrumento

Administracion Estratégica

Autor

Adaptado

Ano

Tipo de Instrumento
Detalle

Poblacion

Numero de item
Aplicacion

Tiempo de
Administracion
Normas de aplicacioén

Tipo de Escala
Valor de Instrumento

Dr. Alberto Palomino Gonzales.

Br. Leon De la Sota, Edson Owerland.

2019

Encuesta.

Con la encuesta se analiza la percepcion de los ciudadanos
con respecto a calidad de atencion.

Ciudadanos que se acercaron al SAT de Lima para el registro
de las declaraciones juradas.

27

En forma directa.

18 minutos.

Los encuestados, segun su opinion, tendran que marcar solo
una respuesta por cada item.

Escala Likert.

Alta prevalencia.

11



La confiablidad, se refiere al grado de exactitud de la medida, porque al aplicar
repetidamente el instrumento, al mismo sujeto u objeto, éste debe producir resultados
iguales, por lo tanto, son coherentes y consistentes. La validez, nos sefiala que una encuesta
mide lo que tiene que medir. Con respecto a la presente investigacion, se realizo la encuesta
a 62 contribuyentes del SAT de Lima, con el cual se midieron las percepciones del servicio,
y obtuvimos el coeficiente de confiabilidad mayor a 0,95, el cual implica, que el cuestionario

tiene una alta confiabilidad (ver anexo 6).

2.5. Procedimiento

Paso 1: Realizar la planificacion sobre la poblacion y muestra de la investigacion.
Paso 2: Escoger y elaborar los instrumentos para la medicion de las variables.
Paso 3: Efectuar las encuestas a las personas seleccionadas.

Paso 4: Agrupar la informacion y realzar la seleccion.

Paso 5: Elaborar la triangulacion de datos.

Paso 6: Concluir con el andlisis y detalle del diagndstico

2.6. Método de analisis de datos

Sobre los métodos y para las evaluaciones de la informacion recolectada, se trabajé con los
programas de: IBM SPSS Statistics 25.0 y Microsoft Excel. El software SPSS, es una
agrupacion de programas que se orientan al desarrollo de analisis estadisticos y se aplica a

todas las ciencias sociales. (Bausela, 2005).

2.7. Aspectos éticos

Con respecto al presente estudio, consideramos los siguientes puntos:

a. Salvaguardar la identificacion y opinion de los encuestados.

b. Respetar la autoria de la documentacion consultada (citar los libros, articulos, tesis, etc.).

c. Se evito realizar cualquier tipo de modificacion sobre los resultados.

II1. Resultados
Continuando con el desarrollo de la investigacion, mostraremos los resultados obtenidos con

respecto a los objetivos generales y especificos. Asimismo, realizaremos la descripcion de
los resultados obtenidos de los cuestionarios para cada variable y, por Gltimo, describir la

correlacion entre las variables de virtualizacion de servicios y calidad de atencion.
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3.1. Analisis descriptivo
3.1.1.Resultados descriptivos de las variables
Variable: Virtualizacion de servicios.

Tabla 6

Analisis de Virtualizacion de servicios.

Niveles

Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Malo 3 4.84
Regular 26 41.94
Bueno 33 53.23
Total 62 100

Fuente: Encuesta a los contribuyentes del SAT de Lima, 2019

Variable 1: Virtualizacion de servicios

a0 {0
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my
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=
s |
o
3]
B
=]
o

20

a0

41,94%

Malo Regular Bueno

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1. Resultados de virtualizacion de servicios.

Interpretacion:

Del andlisis realizado, cuyo resultado se muestra en la tabla 6 y figura 1, vemos que la
percepcion de los contribuyentes encuestados con respecto a la virtualizacion de servicios el
4.84% tiene una percepcion mala, el 41.94% presenta una percepcion regular, asi como el
53.23% muestra una percepcion buena. Por el cual, se concluyd que la muestra de estudio
considera que la virtualizacion de servicios es moderadamente promovido por el SAT de

Lima en el 2019.
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Dimension: Informacion.
Tabla 7

Analisis de Informacion

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Malo 3 4.84
Regular 25 40.32
Bueno 34 54.84
Total 62 100

Fuente: Encuesta a los contribuyentes del SAT de Lima, 2019

Dimension 1: Informacion

Porcentaje

Ialo Regular Bueno

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2. Resultados de Informacion.

Interpretacion:

Del andlisis realizado, cuyo resultado se muestra en la tabla 7 y figura 2, vemos que la

percepcion de los contribuyentes encuestados con respecto a la informacién en las practicas

de la virtualizacion de servicios, el 4.84% tiene una percepcion mala, el 40.32% presenta

una percepcion regular, asi como el 54.84% muestra una percepcion buena. Por el cual, se

concluyd que la muestra de estudio estima sobre la informacion en las practicas de la

virtualizacion de servicios, es moderadamente promovido por el SAT de Lima en el 2019.
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Dimension: Interaccion.

Tabla 8
Analisis de Interaccion.
Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Malo 3 4.84
Regular 31 50
Bueno 28 45.16
Total 62 100

Fuente: Encuesta a los contribuyentes del SAT de Lima, 2019

Dimension 2: Interaccion

50 |8
40 (0

20 [

50,00%

Porcentaje

a0l

Malo Regular Bueno

Fuente: Elaboracidn propia

Figura 3. Resultados de Interaccion.

Interpretacion:

Del andlisis realizado, cuyo resultado se muestra en la tabla 8 y figura 3, vemos que la
percepcion de los contribuyentes encuestados con respecto a la interaccion en las précticas
de la virtualizacion de servicios, el 4.84% tiene una percepcion mala, el 50% presenta una
percepcion regular, asi como el 45.16% muestra una percepcion buena. Por el cual, se
concluyd que la muestra de estudio estima sobre la interaccion en las practicas de la

virtualizacion de servicios, es moderadamente promovido por el SAT de Lima en el 2019.
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Dimension: Transaccion.

Tabla 9
Andalisis de Transaccion.
Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Malo 8 12.9
Regular 17 27.42
Bueno 37 59.68
Total 62 100

Fuente: Encuesta a los contribuyentes del SAT de Lima, 2019

Dimension 3: Transaccion

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4. Resultados de Transaccion.

Interpretacion:

Del andlisis realizado, cuyo resultado se muestra en la tabla 9 y figura 4, vemos que la
percepcion de los contribuyentes encuestados con respecto a la transaccion en las practicas
de la virtualizacion de servicios, el 12.90% tiene una percepcion mala, el 27.42% presenta
una percepcion regular, asi como el 59.68% muestra una percepcion buena. Por el cual, se
concluyd que la muestra de estudio estima sobre la transaccién en las practicas de la

virtualizacion de servicios, es moderadamente promovido por el SAT de Lima en el 2019.
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Dimension: Transformacion.

Tabla 10
Analisis de Transformacion.
Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Malo 3 4.84
Regular 18 29.03
Bueno 41 66.13
Total 62 100

Fuente: Encuesta a los contribuyentes del SAT de Lima, 2019

Dimension 4: Transformacion

Porcentaje

Walo Regular Bueno

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5. Resultados de Transformacion.

Interpretacion:

Del andlisis realizado, cuyo resultado se muestra en la tabla 10 y figura 5, vemos que la
percepcion de los contribuyentes encuestados con respecto a la transformacion en las
practicas de la virtualizacion de servicios, el 4.84% tiene una percepcion mala, el 29.03%
presenta una percepcion regular, asi como el 66.13% muestra una percepcion buena. Por el
cual, se concluyo que la muestra de estudio estima sobre la transformacion en las practicas
de la virtualizacion de servicios, es moderadamente promovido por el SAT de Lima en el

2019.
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Variable: Calidad de atencion.

Tabla 11

Analisis de Calidad de atencion.

Niveles

Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Deficiente 2 3.23
Regular 4 6.45
Bueno 34 54.84
Excelente 22 35.48
Total 62 100

Fuente: Encuesta a los contribuyentes del SAT de Lima, 2019

Variable 2: Calidad de atencion

Porcentaje

Deficiente Reqgular Bueno Excelents

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6. Resultados de Calidad de atencion.

Interpretacion:

Del anadlisis realizado, cuyo resultado se muestra en la tabla 11 y figura 6, vemos que la
percepcion de los contribuyentes encuestados con respecto a calidad de atencion el 3.23%
tiene una percepcion deficiente, el 6.45% presenta una percepcion regular, el 54.84%
muestra una percepcion buena, asi como el 35.48% muestra una percepcion excelente. Por
el cual, se concluyd que la muestra de estudio considera a calidad de atencion como

moderadamente promovido por el SAT de Lima en el 2019.

18



Dimension: Respeto al usuario.
Tabla 12

Analisis de Respeto al usuario.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Deficiente 2 3.23
Regular 3 4.84
Bueno 30 48.39
Excelente 27 43.55
Total 62 100

Fuente: Encuesta a los contribuyentes del SAT de Lima, 2019

Dimension 1: Respeto al usuario

Porcentaje

Deficiente Reqular Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7. Resultados de Respeto al usuario.

Interpretacion:

Del andlisis realizado, cuyo resultado se muestra en la tabla 12 y figura 7, vemos que la
percepcion de los contribuyentes encuestados con respecto al respeto al usuario en las
practicas de calidad de atencion, el 3.23% tiene una percepcion deficiente, el 4.84% presenta
una percepcion regular, el 48.39% muestra una percepcion buena, asi como el 43.55%
muestra una percepcion excelente. Por el cual, se concluyd que la muestra de estudio estima
sobre el respeto al usuario en las practicas de calidad de atencion como moderadamente

promovido por el SAT de Lima en el 2019.
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Dimension: Sistema de comunicacion.
Tabla 13

Analisis de Sistema de comunicacion.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Deficiente 2 3.23
Regular 6 9.68
Bueno 29 46.77
Excelente 25 40.32
Total 62 100

Fuente: Encuesta a los contribuyentes del SAT de Lima, 2019

Dimension 2: Sistema de comunicacién

a0
40 ¢

30

Porcentaje

20

Deficiente Regular Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8. Resultados de Sistema de comunicacion.

Interpretacion:

Del andlisis realizado, cuyo resultado se muestra en la tabla 13 y figura 8, vemos que la
percepcion de los contribuyentes encuestados con respecto al sistema de comunicacion en
las practicas de calidad de atencion, el 3.23% tiene una percepcion deficiente, el 9.68%
presenta una percepcion regular, el 46.67% muestra una percepcion buena, asi como el
40.32% muestra una percepcion excelente. Por el cual, se concluyd que la muestra de estudio
estima sobre el sistema de comunicacion en las practicas de calidad de atencion como

moderadamente promovido por el SAT de Lima en el 2019.
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Dimension: Eficacia en el servicio.
Tabla 14

Analisis de Eficacia del servicio.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Deficiente 1 1.6l
Regular 5 8.06
Bueno 26 41.94
Excelente 30 48.39
Total 62 100

Fuente: Encuesta a los contribuyentes del SAT de Lima, 2019

Dimension 3: Eficacia del servicio

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9. Resultados de Eficacia del servicio.

Interpretacion:

Del andlisis realizado, cuyo resultado se muestra en la tabla 14 y figura 9, vemos que la
percepcion de los contribuyentes encuestados con respecto a la eficacia del servicio en las
practicas de calidad de atencion, el 1.61% tiene una percepcion deficiente, el 8.06% presenta
una percepcion regular, el 41.94% muestra una percepcion buena, asi como el 48.39%
muestra una percepcion excelente. Por el cual, se concluyd que la muestra de estudio estima
sobre la eficacia del servicio en las précticas de calidad de atencion como moderadamente

promovido por el SAT de Lima en el 2019.
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3.2. Contrastacion de hipdtesis:

3.2.1.Hipotesis general:

Ho: La virtualizacion de servicios no se relaciona con la calidad de atencion para
contribuyentes del Servicio de Administracion Tributaria de Lima.
Hi: La virtualizacion de servicios se relaciona con la calidad de atencion para contribuyentes

del Servicio de Administracion Tributaria de Lima.

Con el fin de realizar la contrastacion de la hipodtesis, se empled el método de
correlacion de Spearman, en el cual la medida de decision es:
Significancia: 0.05 (5%)
Para, p-valor < 0.05, rechaza hipoétesis nula.

Para, p-valor > 0.05, acepta hipotesis nula.

Tabla 15

Relacion entre la virtualizacion de servicios y las prdcticas en la calidad de atencion.

Variable 1: Variable 2:
Virtualizacion  Calidad de

de servicios atencion
Variable 1: Coeficiente de
Virtualizacién correlacion 1,000 ,622%*
de servicios  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 62 62
Spearman Variable 2: Coeficiente de
Calidad de correlacion ,022%%* 1,000
atencion Sig. (bilateral) ,000 :
N 62 62
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01

(bilateral).

Segun la tabla 15, en el cual mostramos el resultado de la aplicacion del método de
correlacion de Spearman, sobre la cual sefiala que el valor minimo de significancia aceptada
es 0.05, con lo mencionado, se obtuvo el coeficiente de correlacion de 0.622** y valor de
significancia de .000, con este resultado la hipotesis alterna es aceptada y se rechaza la
hipoétesis nula. Se precisa que el coeficiente de correlacién de Spearman varia entre -1.00 y
+1.00. Por lo tanto, como el resultado del coeficiente se halla en el rango de 0.41>r>0.70,

afirmamos la existencia de la correlacion positiva moderada.
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3.2.2. Hipotesis especifica 1:

Ho: La virtualizacion de servicios no se relaciona con el respeto al usuario en el Servicio de
Administracion Tributaria de Lima.
Hi: La virtualizacion de servicios se relaciona con el respeto al usuario en el Servicio de

Administracion Tributaria de Lima.

Con el fin de realizar la contrastacion de la hipotesis, se empled el método de
correlacion de Spearman, en el cual la medida de decision es:
Significancia: 0.05 (5%)
Para, p-valor < 0.05, rechaza hipdtesis nula.

Para, p-valor > 0.05, acepta hipotesis nula.

Tabla 16

Relacion entre la virtualizacion de servicios y las practicas de respeto al usuario en la

calidad de atencion.

Variable 1: Dimension 1:
Virtualizacion  Respeto al

de servicios usuario
Variable 1: Coeficiente de
Virtualizacién correlacion 1,000 ,560%*
de servicios  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 62 62
Spearman Dimension 1:  Coeficiente de
Respeto al correlacion ,560%* 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 62 62
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01

(bilateral).

Segun la tabla 16, en el cual mostramos el resultado de la aplicacion del método de
correlacion de Spearman, sobre la cual sefiala que el valor minimo de significancia aceptada
es 0.05, con lo mencionado, se obtuvo el coeficiente de correlacion de 0.560** y valor de
significancia de .000, con este resultado la hipotesis alterna es aceptada y se rechaza la
hipoétesis nula. Se precisa que el coeficiente de correlacion de Spearman varia entre -1.00 y
+1.00. Por lo tanto, como el resultado del coeficiente se halla en el rango de 0.41>r>0.70,

afirmamos la existencia de la correlacion positiva moderada.
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3.2.3. Hipotesis especifica 2:

Ho: La virtualizacién de servicios no se relaciona con el sistema de comunicacion del
Servicio de Administracion Tributaria de Lima.
Hi: La virtualizacion de servicios se relaciona con el sistema de comunicacion del Servicio

de Administracion Tributaria de Lima.

Con el fin de realizar la contrastacion de la hipotesis, se empled el método de
correlacion de Spearman, en el cual la medida de decision es:
Significancia: 0.05 (5%)
Para, p-valor < 0.05, rechaza hipdtesis nula.

Para, p-valor > 0.05, acepta hipotesis nula.

Tabla 17
Relacion entre la virtualizacion de servicios y las practicas del sistema de comunicacion

en la calidad de atencion.

Variable 1: Dimension 2:
Virtualizacion  Sistema de
de servicios comunicacion

Variable 1: Coeficiente de
Virtualizacién correlacion 1,000 ,656**
de servicios  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 62 62
Spearman Dimension 2:  Coeficiente de
Sistema de correlacion ,056%* 1,000
comunicacion  Sig. (bilateral) ,000 .
N 62 62
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01

(bilateral).

Segun la tabla 17, en el cual mostramos el resultado de la aplicacion del método de
correlacion de Spearman, sobre la cual sefiala que el valor minimo de significancia aceptada
es 0.05, con lo mencionado, se obtuvo el coeficiente de correlacion de 0.656** y valor de
significancia de .000, con este resultado la hipotesis alterna es aceptada y se rechaza la
hipoétesis nula. Se precisa que el coeficiente de correlacion de Spearman varia entre -1.00 y
+1.00. Por lo tanto, como el resultado del coeficiente se halla en el rango de 0.41>r>0.70,

afirmamos la existencia de la correlacion positiva moderada.
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3.2.4. Hipotesis especifica 3:

Ho: La virtualizacidn de servicios no se relaciona con la eficacia del servicio del Servicio de
Administracion Tributaria de Lima.
Hi: La virtualizacion de servicios se relaciona con la eficacia del servicio del Servicio de

Administracion Tributaria de Lima.

Con el fin de realizar la contrastacion de la hipotesis, se empled el método de
correlacion de Spearman, en el cual la medida de decision es:
Significancia: 0.05 (5%)
Para, p-valor < 0.05, rechaza hipdtesis nula.

Para, p-valor > 0.05, acepta hipotesis nula.

Tabla 18
Relacion entre la virtualizacion de servicios y las practicas de la eficacia del servicio en la

calidad de atencion.

Variable 1: Dimension 3:
Virtualizacion Eficacia del

de servicios servicio
Variable 1: Coeficiente de
Virtualizacién correlacion 1,000 ,031%*
de servicios  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 62 62
Spearman Dimension 3:  Coeficiente de
Eficacia del correlacion ,031%* 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 62 62
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01

(bilateral).

Segun la tabla 18, en el cual mostramos el resultado de la aplicacion del método de
correlacion de Spearman, sobre la cual sefiala que el valor minimo de significancia aceptada
es 0.05, con lo mencionado, se obtuvo el coeficiente de correlacion de 0.631** y valor de
significancia de .000, con este resultado la hipotesis alterna es aceptada y se rechaza la
hipodtesis nula. Se precisa que el coeficiente de correlacién de Spearman varia entre -1.00 y
+1.00. Por lo tanto, como el resultado del coeficiente se halla en el rango de 0.41>r>0.70,

afirmamos la existencia de la correlacion positiva moderada.
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IV. Discusion

En este capitulo explico los hallazgos encontrados, en primer lugar se aceptd la hipdtesis
general de la investigacion, en el cual confirmamos que existe relacion positiva entre
virtualizacion de servicios y calidad de atencion a los contribuyentes del SAT de Lima en el
2019; por el que se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre las
variables de Rho=0.622, siendo una relacion positiva considerable entre ambas variables y
con un grado de significancia de 0.000. Con respecto al resultado mostrado en la tabla 5, la
investigacion sefialo que el 4.84% de los ciudadanos encuestados, considera que las practicas
de la virtualizacién de servicios en el SAT de Lima, son promovidos en un nivel malo,
seguido del 41.94% de encuestados considera que son promovidos en un nivel regular y que
el 53.23% de encuestados considera que son promovidos en un nivel bueno. Por el cual,
podemos concluir que las practicas de la virtualizacién de servicios, es moderadamente
promovido por el SAT de Lima en el 2019. En el caso de estudio de De la Cruz (2018), la
virtualizacion obtuvo un nivel dptimo, que fue representado por el 64.2%, concluyendo que
la virtualizacion tiene un alto grado de impacto y garantiza la solidez, la continuidad y alta
la disponibilidad operacional aplicados a servicios sobre tecnologia de informacion en la

empresa Triton Trading SA.

Asimismo, Romero (2008), sefiald6 que un entorno de virtualizacion y la
disponibilidad de infraestructura de red, sirve para lograr una alta disponibilidad de los
servicios de red de area amplia y administracion de servidores en la UNSA. También, Pena
(2018), menciond que la virtualizaciéon emplea técnicas en sistemas de informacion, los
cuales son aprovechados por los recursos y capacidades computacionales; para brindar a los
clientes soluciones no solo tecnologicos, sino ademas organizacional, juridico, regulatorios,

econdmico y social.

Respecto a los resultados mostrados en la investigacion sefialo que el 3.23% de los
ciudadanos encuestados, considera que las practicas sobre calidad de atencion en el SAT de
Lima, son promovidos en un nivel deficiente, seguido del 6.45% de encuestados considera
que son promovidos en un nivel regular, el 54.84% de encuestados considera que son
promovidos en un nivel bueno y que el 35.48% de encuestados considera que son

promovidos en un nivel excelente, segiin los contribuyentes encuestados en el SAT de Lima
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en el 2019. Por el cual, podemos concluir que las practicas de la calidad de atencion, siempre

es promovido por el SAT de Lima en el 2019.

Con respecto a la hipotesis especifica 1, esta es aceptada hallando una correlacion
positiva considerable del 0.560** entre la virtualizacion de servicios y el respeto a los
usuarios. Esto nos hace referencia a lo mencionado por Huaytalla (2018), sefald que las
instituciones tienen muchas inquietudes por temas administrativos con el cual buscan
gestionar de manera eficiente y eficaz todos los procesos de servicios para asi ofrecer a los
clientes y lograr la calidad de atencidon que llevara a superar las expectativas de los clientes

en todos los servicios brindados.

Con respecto a la hipotesis especifica 2, esta es aceptada también, encontrando una
correlacion positiva considerable del 0.656** entre la virtualizacion de servicios y el sistema
de comunicacion. Este hallazgo tiene similitud con el estudio realizado por Siadén (2016),
menciond que, para alcanzar una calidad de atencion, se debe poseer un eminente nivel de
excelencia laboral; para afianzar la utilizacion de forma competente los bienes y conseguir
que los riesgos en los procesos sean insignificantes; asi adquirir un nivel de

perfeccionamiento para satisfacer al cliente.

Con respecto a la hipotesis especifica 3, esta es aceptada también, encontrando una
correlacion positiva considerable del 0.631** entre la virtualizacion de servicios y la eficacia
del servicio. Este hallazgo tiene similitud con el estudio realizado por Salazar (2015), que
sefiald, que para obtener la eficacia del servicio en la practica de la calidad de atencion, se
debe de tomar conciencia de que hay muchos aspectos que mejorar y aceptar las medidas
necesarias, por el bienestar de la ciudadania aplicando los principales fines de la PNP para
preservar la seguridad y tranquilidad publica; combatiendo, investigando y denunciando

todo acto delictivo y asi afianzar la seguridad de la ciudadania.

27



V. Conclusiones

Primero: Concluimos en asegurar que existe relacion entre virtualizacién de servicios y
calidad de atencion, por lo que, se acepto la hipotesis general planteada, con el
cual se consiguio lograr el objetivo general, la bibliografia sobre estas dos
variables nos permitieron reforzar dicha aceptacion; segun lo revisado podemos
sefialar que a mayor percepcion de virtualizacion de servicios mayor el nivel sobre

calidad de atencidn.

Segundo: Segun los resultados obtenidos, verificamos que existe relacion significativa entre
virtualizacion de servicios y respeto al usuario en las practicas sobre calidad de
atencion en el SAT de Lima y la hipdtesis especifica 1 planteada, con el cual se
consiguid lograr el objetivo especifico 1, la bibliografia sobre respeto al usuario
nos permitieron reforzar dicha aceptacion; segun lo revisado podemos sefialar que
a mayor percepcion de virtualizacion de servicios mayor el nivel de respeto al

usuario.

Tercero: Con respecto a los resultados, se demuestra que existe relacion entre virtualizacion
de servicios y sistema de comunicacion en las practicas sobre calidad de atencion
en el SAT de Lima y la hipdtesis especifica 2 planteada, con el cual se consiguid
lograr el objetivo especifico 2, la bibliografia sobre sistema de comunicacién nos
permitio reforzar dicha aceptacion; segin lo revisado podemos sefialar que a
mayor percepcion de virtualizacion de servicios mayor el nivel del sistema de

comunicacion.

Cuarto: Segun lo hallado en los resultados, concluimos que existe una relacion significativa
de virtualizacion de servicios y eficacia del servicio en las practicas sobre calidad
de atencion en el SAT de Lima y la hipdtesis especifica 3 planteada, con el cual se
consiguio lograr el objetivo especifico 3, la bibliografia sobre eficacia del servicio
nos permitié reforzar dicha aceptacion; seglin lo revisado podemos sefialar que a
mayor percepcion de virtualizacion de servicios mayor el nivel de la eficacia del

servicio.
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VI. Recomendaciones

Primero: Segun resultados del presente estudio, sefiala que existe una relacion directa,
positiva considerable entre virtualizacion de servicios y calidad de atencion en el
SAT de Lima. Esto conlleva, que la administracion tiene que mejorar los procesos
de atencién y comunicacion personalizada y virtualizada, ademés de mejorar el
uso del marketing para mostrar y promocionar los procesos de atencion que tiene

el SAT de Lima.

Segundo: En lo que corresponde al respeto al usuario en las précticas de la calidad de
atencion, el SAT de Lima, debe continuar con las capacitaciones al personal de
atencion al contribuyente, para brindar un buen trato, logrando el reconocimiento,
empatia, comunicacion, interaccidon y negociacion, ademas de utilizar las
herramientas tecnologicas las cuales permitirdn que se facilite la gestion de la
parte administrativa y a su vez, ofrecer a los ciudadanos informacién correcta

sobre los procesos del SAT de Lima.

Tercero: De igual forma, se recomienda que el SAT de Lima mejore el sistema de
comunicacion, en forma interna debido a que cuando se realice la planificacion,
organizacion y control, se debe establecer la comunicacion organizacional y en
forma externa brindando y realizando campafas de informacion y de difusion de
las herramientas modernas, que le puede ayudar en diversas situaciones, asi como

beneficios que brinda la administracion a los ciudadanos.

Cuarto: Continuar con la utilizacién de metas periddicas para verificar la eficacia del
servicio, el cual refleja los inconvenientes presentados, de esta forma poder
subsanar las deficiencias encontradas, como parte del cumplimiento de los
objetivos; utilizando las tecnologias de informacion como apoyo para implementar
las mejoras y nuevos procesos segin el mapeo de procesos, teniendo como base las
normas legales vigentes. Ademas, es muy importante persistir con el compromiso
de la mejora continua, comenzando desde la maxima autoridad, los gerentes en
todos los niveles y los trabajadores en general, estableciendo como parte de los

procesos en la cadena de valor.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Virtualizacion de servicios y calidad de atencion para contribuyentes del Servicio de Administracion Tributaria de Lima, 2019
Autor: Edson Owerland Leon De la Sota

Problema Objetivos Hipétesis Variables / Dimensiones
General General General Variable 1: Virtualizacion de servicios
(Como se relaciona la Determinar la relacion que existe  Existe relacion entre la virtualizacion  Dimensiones Indicadores Escala Niveles y rangos
virtualizacion de servicios y  entre la virtualizacion de servicios y de servicios y calidad de atencion Portal Web Institucional
calidad de atencion para los  calidad de atencion para los para los contribuyentes del Servicio Informacion Portal Transparencia
contr'fb.uyent.es del Serv1'010 de contr.fb.uyent'es del Serv1.01o de ' dc': Adrrmstrilcu’)n Tributaria de Formularios para Descargar X1 Malo Regula Bueno
Administracion Tributaria de  Administracion Tributaria de Lima, Lima, en el afio 2019.
Lima, en el afio 20197 enelafio 2019, Comunicacion Social 1. Nunca V1 30-70 71-110 111-150
Interaccion Comunicacion Interpersonal 2.Casinunca D1 11-25 26-40  41-55
Especificas Especificas Especificas Conunicacion de Entretenimiento 3. Algunas veces D2 7-16 17-26  27-35
1. (Como se relaciona la 1. Determinar la relacion que existe 1. Existe relacion entre la Medio de pago Electronico 4, Casisiempre D3 6-13 1421 2230
virtualizacion de servicios yel entre la virtualizacion de servicios y virtualizacion de servicios y el Transaccion ~ Portal SAT Movil 5. Siempre D4 6-13 1421  22-30
respeto a los usuarios enel el respeto a los usuarios en el respeto a los usuarios en el Servicio Consultas de Tramites en Linea
Servicio de Administracion  Servicio de Administracion de Administracion Tributaria de Innovaciones Tecnologicas
Tributaria de Lima, enelafio  Tributaria de Lima, en el afio 2019. Lima, en el afio 2019. ., Redisefios de Procesos
Transformacion . .
2019? Intercambio de Informacion
2. ;Como se relaciona la 2. Determinar la relacion que existe 2. Existe relacion entre la Interinstitucionales
virtualizacion de servicios yel entre la virtualizacion de servicios y virtualizacion de servicios y el Variable 2: Calidad de atencién
sistema de comunicacion en el el sistema de comunicacionenel  sistema de comunicacion en el Dimensiones Indicadores Escala Niveles y rangos
Servicio de Admnistracion ~ Servicio de Administracion Servicio de Admmnistracion Médulos de consulta. | Totalmente en
Tributaria de Lima, enelafio  Tributaria de Lima, en elafio 2019. Tributaria de Lima, en el afio 2019. Respeto al . . Regula
. o desacuerdo. X1 Deficiente Bueno Excelente
2019? usuario Atencion directa. 2 Fn desacuerdo r
Amabilidad. 3.Ni de acuerdo "V2 2753 54-80 81-107 108-135
3. ;Como se relaciona la 3. Determinar la relacion que existe 3. Existe relacion entre la Sistera de Acceso a la mformacion. nien desacuer do’ DIl 9-17 1826 27-35 36-45
virtualizacion de servicios yla entre la virtualizacion de servicios y virtualizacion de servicios y la ., Resolucion de problemas. "D2 917 18-26 27-35 36-45
. . . . . .. .. comunicacion . 4.De acuerdo.
eficacia del servicio, en el la eficacia del servicio, en el eficacia del servicio, en el Servicio Empatia. 5 Totalmente de 3 9-17 1826 27-35 36-45
Servicio de Administracion ~ Servicio de Administracion de Administracion Tributaria de Eficacia del Plan operativo. '
Tributaria de Lima, en elafio  Tributaria de Lima, en el afio 2019. Lima, en el afio 2019. servicio Plan estratégico. acuerdo.
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Anexo 2: Instrumentos

CUESTIONARIO DE VIRTUALIZACION DE SERVICIOS

Instrucciones: A continuacion, le presentamos una serie de afirmaciones, referidos a
valorar la calidad de atencidn, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, tenga a bien, por favor, marcar con un aspa, en la hoja de respuestas, en la
opcion que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo con el siguiente codigo:

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N it PUNTAJES
ro ems
12]3]4]5
INFORMACION
1 | Realiza consultas en la Web del SAT de Lima.
) Se encuentra con facilidad los servicios buscados en la Web del SAT
de Lima.
3 | Lainformacion esta actualizada en la Web del SAT de Lima.
4 |La Web del SAT de Lima es amigable.
5 | Utiliza el Portal de Transparencia del SAT de Lima.
6 | Encuentra la informacion requerida dentro del Portal.
7 | La informacion del portal, se actualiza constantemente
8 | Los formularios, son de facil acceso para cualquier ciudadano.
9 | Cada formulario tiene una especificacion detallada.
10 | Es comprensible el lenguaje que se utiliza en los formularios.
1 Para completar los formularios se tiene un lenguaje sencillo y
comprensible.
INTERACCION
12 Se realiza comunicaciones informativas referentes al SAT de Lima en
sefiales de radio y/o television.
13 Los mensajes del SAT de Lima difundidos en estos medios son
realizados mediante un lenguaje sencillo.
14 Los mensajes explican sobre el cumplimiento de pagos de los tributos
en el SAT de Lima.
15 | El asesor de servicios del SAT de Lima tiene un trato adecuado.
16 | El asesor conoce el tema por el que usted requiere informacion.
17 | E1 SAT de Lima, cuenta con Facebook y brinda informacién municipal.
18 | La informacion brindada en Facebook es la adecuada.
TRANSACCION
19 Existen otros medios de pago, distintos al pago en ventanilla del SAT
de Lima.
20 Se realizan pagos a través de la WEB del SAT de Lima, o pagos por
interconexion bancaria
71 Se envia informacion al celular del ciudadano sobre sus deudas
pendientes en el SAT de Lima.
2 Se asocia el nimero de celular para recibir informaciéon del SAT de
Lima.
23 Se tiene un enlace para conocer el estado de los tramites presentados en
el SAT de Lima.
24 | La informacion que se brinda se encuentra actualizada constantemente.
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TRANSFORMACION

25 | EI SAT de Lima brinda informacién con ayuda de la tecnologia.

2 El SAI.w de Lima cuenta con tecnologia para ofrecer mayores servicios
a los ciudadanos.

27 | EI SAT de Lima analiza los procesos a ser mejorados.

28 | Redisefiar los procesos de servicios es oneroso para los ciudadanos.

29 | Las entidades del estado estan interconectados.

30 El intercambio de informacion entre instituciones, permita mejores

servicios a los ciudadanos.

38




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Instrucciones: A continuacion, le presentamos una serie de afirmaciones, referidos a
valorar la calidad de atencidon, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, tenga a bien, por favor, marcar con un aspa, en la hoja de respuestas, en la
opcion que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo con el siguiente codigo:

Totalmente en Ni de acuerdo, ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
, PUNTAJES
Nro Items
1/2|3]4]5
RESPETO A USUARIO
1 | El SAT de Lima, cuenta con modulos de consulta.

Los modulos de consulta del SAT de Lima, satisfacen las necesidades

2 y expectativas de los contribuyentes.

3 Los moédulos de consulta del SAT de Lima, estan distribuidos
estratégicamente.

4 La atencion que brinda el SAT de Lima a los contribuyentes, se
caracteriza por ser directa.

5 La atencion directa que brinda el SAT de Lima, satisface sus
expectativas.

6 La atencion que brinda el SAT de Lima a los contribuyentes, se
caracteriza por ser pertinente.
La atencion que brinda el SAT de Lima a los contribuyentes, se

7 . o .
caracteriza por la amabilidad en el trato directo.

8 | E1 SAT de Lima tiene una politica de buen trato al contribuyente.

9 Los esfuerzos realizados por el SAT de Lima, tienen la intencién de

atender con amabilidad al contribuyente.

SISTEMAS DE COMUNICACION

10 | El SAT de Lima, tiene como politica el acceso a la informacion.

1 No existe restriccion, ni se condiciona a ningun tipo de diferencias, los
accesos a la informacion que brinda el SAT de Lima.

12 Los accesos a la informacion que brinda el SAT de Lima son claros y
precisos.

13 Una practica del SAT de Lima, es la resolucion de problemas a nivel de
la atencion a los contribuyentes.

14 El personal del SAT de Lima tiene la predisposicion para la resolucion
de problemas en la atencion.

15 Es una tarea constante del SAT de Lima, la resolucion de problemas de
los contribuyentes.

16 Son asertivas la relacién entre el personal del SAT de Lima y los
contribuyentes.

17 | La asertividad es una practica del SAT de Lima.

18 La practica de la asertividad por parte del SAT de Lima, brinda la
satisfaccion de los contribuyentes.

EFICACIA EN EL SERVICIO

19 El Plan operativo del SAT de Lima, contiene los procedimientos para
la atencion a los contribuyentes.
El Plan Operativo del SAT de Lima, presenta mecanismos y estrategias

20 . . . .
para brindar calidad en la atencién a los contribuyentes.

71 El plan operativo del SAT de Lima, recolecta las necesidades y

expectativas de los contribuyentes.
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22

El SAT de Lima obedece a un plan estratégico.

23

El plan estratégico del SAT de Lima, establece procesos y
procedimientos para asegurar la calidad de atencion a los
contribuyentes.

24

El plan estratégico del SAT de Lima, ha sido elaborado en forma
participativa por todo el personal que labora en la institucion.

25

El plan estratégico del SAT de Lima, consta de mecanismos de
evaluacion y control.

26

El plan estratégico del SAT de Lima, contiene la guia de la
organizacion, el desarrollo y la evaluacion de cada uno de los procesos.

27

El plan estratégico del SAT de Lima, establece la mision y vision de la
institucion en funcién a los objetivos.
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Anexo 3: Validez de los instrumentos

Instrumento sobre virtualizacion de servicios.

Anexo 3: Certificado de validez de contenido del instrumento gue mide Ia variable:

" Pertinencia Relevancia Claridad
¥ g - A
MNro Items & T No Si T No Si T No Sugerencias
INFORMACION
1 Realiza consultas en la Web del SA'T de Lima. v© v v
2 Se encuentra con facilidad los servicios buscados en Ja Web del SA'T de Lima. v v v
3 La informacion estéd actualizada en la Web del SAT de Lima. o ) Vv
4 La Web del SA'T de Lima es amigable. v v D
5 Utiliza ¢l Portal de Transparencia del SA'T de Lima. v v v
6 Encuentra la informacion requerida dentro del Portal. Al v v
7 La informacidon del portal. se actualiza constantemente v s v
2 Los Jonmularios, son de facil acceso para cualquier ciudadano. v WV Vv
9 Cada formulario tiene una especificacion detallada. v v v
10 | Es comprensible el lenguaje que se utiliza en los formularios. v v v,
11 Para completar los formularios se tiene un lenguaje sencillo v comprensible. v v~ "4
INTERACCION
12 | Serealiza comunicaciones informativas referentes al SAT de Lima en sefiales de Vv J oh
< | radio v/o television.
13 Los mensajes del SAT de Lima difundidos en estos medios son realizados We \/ ‘/
- mediante un lenguaje sencillo.
14 Los mensajes explican sobre el cumplimiento de pagos de los tributos en el SAT Vv ‘/
de Lima. v
1S £l asesor de servicios del SAT de L.ima tiene un trato adecuado. v Va v
16 | El asesor conoce ¢l tema por el que usted requiere informacion. Vv v [
17 El SAT de Lima, cuenta con Facebook y brinda mformacion municipal. v v [V
18 | La informacion brindada en Facebook es la adecuada. v v v
TRANSACCION
19 | Existen otros medios de pago. distintos al pago en ventanilla del SAT de Lima. v v v
20 Serealizan pagos a traveés de la WEB del SA'T de Lima, o pagos por interconexion v ]/ v
bancaria
51 Se envia informacién al celular del ciudadano sobre sus deudas pendientes en el v i
| SAT de Lima. Vv
27 Se asocia el mimero de celular para recibir informacion del SAT de Lima. v A V4
23 fsﬁ :;:nc un enlace para conocer el estado de los tramites presentados en ¢l SAT de \/ ‘/ s
24 La informacién que se brinda se encuentra actualizada constantemente. \/ [V v ]
TRANSFORMACION
.25 [EISAT ima brinda i conayudadelatecnologia. IV T T L LW . ]
i il Lima rlogia para ccer mayvores servicios a los
=8 ciudadanos. v \/ 14 v/
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27 |E1SAT de Lima analiza los procesos a ser mejorados. T/ A ¥
28 | Redisefiar los procesos de servicios es oneroso para Jos ciudadanos. Vv Vv v
29 | Las entidades del estado estan interconectados. (i Vv ) B _
El intercambio de informacién entre instituciones, permita mejores servicios a V/ v
30 v
los ciudadanos.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 9 AOW M et
Opinion de aplicabilidad: Aplicable | Aphcabk después de corregir | | 0 aphcahle [1

Hooy &)L

DINL cooocatodserssrsernsrrassssaavsssanss

eeferiase ocoon- Tiesses .nnuou.n-oouu

Apellidos y nombres del juez validador, D/ Mg: «co.. .

Especialidad del validador...c.ooovnieninnn il ‘GMXQP%TM
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.
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.
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02 a0 47 amn’/?

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo s _
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ala os
canciso, exacto y directo

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

irma del Experto Informante.
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Instrumento sobre calidad de atencion.

Anexo 3: Certificado de validez de contenido del instrumento gue mide la variable:

Pertinencia Relevancia Claridad
) g Sugerencias
Nro Teemas i Ne |TSU[ N |TSU [N o
1
RESPETO A USUARIO
1 IZ1 SAT de Lima. cuenta con médulos de consulta. S / ey
5 Los modulos de consulta del SAT de Lima, satisfacen las necesidades y e i s
T |expectativas de los contribuyentes. L | P N S — D
3 TLos maodulos de consulta del SAT de Lima. estan distribuidos estratégicamente. / -~ 1
La atencidn que brinda el SAT de Lima a los contribuyentes. se caracteriza por
4 ser directa. / § il //
3 La atencion directa que brinda el SA'L de Lima, satisface sus expectativas. Pl ~ =
Laatencion que brinda el SAT de Lima a los contribuyentes, se caracteriza por H
4 ser pertinente. 2 -~ ~
2 La atencion que brinda el SAT de Lima a los contribuyentes, se caracteriza por e
la amabilidad en el trato directo. Pl ]
.8 | EISAT de Lima tiene una politica de buen trato al contribuyente. | o~ ol e el o
9 Los estuerzos realizados por el SAT de Lima, tienen la intencidon de atender L /
con amabilidad al contribuyente. —
SISTEMAS DE COMUNICTON
10 | Ef SAT de Lima, tiene como politica el acceso a la informacidn. | et P
11 No c?xi_ste rest'ricc.i(m_ ni_ se condi ci_czng a r_ningL’m tipo de diferencias. los accesos 7 % o
a la informacion que brinda el SAT de Lima.
12 | Los accesos a la informacion que brinda el SA'T de LLima son claros y precisos. ~T e —
13 Una practica del SAT de Lima, es la resolucion de problemas a nivel de la e} L~ /
- atencion a los contribuyentes. —
) El personal del SAT de llma tiene la predisposicion para la resolucidn de s L~
A problemas en la atenciodn. sl =
15 | s una tafrea constante del SAT de Lima, la resolucion de problemas de los | -7 - A
contribuyventes.
Son asertivas la relacidon entre el personal del SAT de Lima y los
— contribuventes. - il -~
17 | La asertividad es una practica del SAt de Lima. 2 T A
ARl > Ia acertoids . = dal S A" : ot pn ] 2 PRI Y — -
18 Lapr actlu_: f:ic, la aserticidad por parte del SAT de Lima, brinda la satisfaccion - e S
de los contribuyentes. . )
EFICACIA EN EL SERVICIO iy 1

19

X1 Plan operativo del SAT de Limia, contiene los procedimientos para la
atencion a los contribuyentes.

—X\
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5o |ELPlan Operativo del SAT de Lima, presenta mecanismos y estralegias para

brindar calidad en la atencion a los contribuventes, /! - /

21 El plan operativo del SAT de Lima, recolecta las necesidades y expectativas de P / /
los contribuyentes.

22 | El SAT de Lima obedece a un plan estratégico. // / /

23 £ plan estratégico del SAT de Lima, establece procesos y procedimientos para | _/ /

. ascgurar la calidad de atencion a los contribuventes.

54 | Elplan estratégico del SAT de Lima. ha sido elaborado en forma participativa P -~ A
por todo el personal que labora en la institucion. w /

25 El plan estratégico del SAT de Lima, consta de mecanismos de evaluacion v s = -
control.

26 | Bl plan estratégico del SAT de Lima. contiene la guia de la organizacion, el / / /

- desarrollo y la evaluacidn de cada uno de los procesos. N AR, S R . | .| o T .

27 Il plan estratégico del SAT de Lima. establece la misién y vision de la / / /

institucion en funciéna a los objetivos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): __r},/c,/ éL/

]
Opiniéon de aplicabilidad: Aplicahle% Aplicable deﬂpllés de corregir f No aplicalﬂe I

Apellidos y nombres del juez validador. Di/ Mg: .. Z20 .., W ..... é ....... S OREAA ST s ifleesite DNL.ccoriviane. W -%Qf/SI

ﬁ@m ,,,,,,, Bt W e ST

02 an t/ asionr 7

Especialidad del validador..... resoseses

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relavancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

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

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




de datos

1Z

Matr

Anexo 4

Base de datos de encuestados, sobre virtualizacion de servicios.

VIRTUALIZACION DE SERVICIOS

100

96
110

74

93
115

89
57
98
116
112
119

96
146
112

117

97
122
104
108
109

141

91

89
128
123
128
115
115

94
109
106
124
107
132

123
131
127
130
133
118
127
106

109

81

81
119

125
116
131
109
132
104
113
111
129
114
115

108

Sub total | Total

20

15
22

12
18
22

18

23
23
22
20
22
28

24
12
23

18
23
23
23

24
30

18
18
14
28
25

24
24
16
26

18
25

24
30

18
29
28
27

25
25
25
25

24
20

15
15
24
14
26
20
22
22

24
21

24
23
25
23
25

23

TRANSFORMACION
25| 26( 27| 28| 29| 30
3(3]13|4]13|4
2(2)2]3(3](3
5(3]13|5]2|4

2(2)12]2(1](3

4(3]13[3]2]3

alalalal2]a

313[3]3[3]3

2|11[(1]1]1]1

412(3[5[4]|5
414(4[4[2]5

413[(3[4[3]|5
413[4[2[3]|4

4]3[3]al4]a
s|sls]s]ala

ARARAr

111)1]1)4/|4

414(4[4[2]5

3(3]13]3[3](3
414(4[4[2]5

414[(4[4[3]|4

alal4a]3]4]a

alalalal4a]a

5[5|5]5[5]5
5|4[1]3[2]3

3(3]13]3[3](3
412(3[1[2]2

5(5)4]|5[4]|5
414[(4[4[4]5

alala]al4a]a

alalalala]a

3|13[2]3[2]3
5|5[4]4[3]|5
3(3]13]3[3](3
5(5|5]1[4]|5

414[(5(3[4|4

5[5|5]5[5]5
313[3]3[3]3
5|5[5]4[5]|5
5|4[5]5[4]5
4[5]|5[5[3]5

5(4)14]12|5]|5

5(5|5|2]|4|4
5(5]5]3[2]5
414[(4[4[4]5

alala]al4a]a

3|13[4]2[4]4
213[2]2[3]3
213[2]2[3]3
5|4(414[2]|5

411(2(1(3]3

5(5|/5|4|3|4

414[(4[1[3]|4

4[4]5[5]1]3

a4lala]2]4]a

5|/4[5]3[3]|4

3|13[4]3[3]5

414(4[4[3]|5

414(4[4[2]5

414(4[4[4]5

414[(4[4[3|4

slalalalala

4[4]13[3]4]5

Sub total

13
19
22

12
21

27

18
12
25
22
23
20

17
29
22
7

24
20

24
22
21

24
30

18
18
28
28
28
21

21

12
22
21

25
26
30

18
22
25

18
30
27
30
29
23

24
13
13
25

13
27
26
30
21

26

19
23
25
26
22
25

18

TRANSACCION

19|20 21| 22| 23|24
212)2[2)2(3

4(31413]13]|2

5(3)14|2]|4|4

3[3]1]1]1]3

4]al3]3]3]4

5|5[5]5[4]3

313[3]3[3]3

212)2[2)2]2
5(5|3|4|4|4
5(2)14|3|4|4

4(414|1413|4

4(413]3[3]3

414(2]2]2]3

5|4[5]5[5]5

4)2]4lala]a

211)1]1)1]1

4(414|141414
3(4)13]4(3]3
5(4|14|4|13|4

4141314143

4]3]4]a]3]3

4] alalala]a
s|s[s]s]s]s
3]al3]1]3]4

3(3]13]3[3]3
5[5]5]|5[3]5
5(5|4|5[4]5
5[5|4]|5[4]5
413[3]3[4]4
413[3]3[4]4
113]1]2])2]3

5|/4[(3]3[2]5

4(4)14]13(3]3

4(5]13]3[|5]5

5(5]5]|5[3]3
5[5|5]|5[5]5
313[3]3[3]3
213]|3[5]|5][4

5|5[4]|5[1]5

5|1(3]3[1]5
5[5|5]|5[5]5
5(5|414(4]|5
5[5|5|5[5]5
5[5]5|5]|5]|4

4]ala]3]a]a

4] alalala]a
103]1]1]a]3
103]1]1]a[3
4lals]ala]a

3[4)1]1(1]3

5(5|4|4(4]|5
5[5|5|4]|3|4
5[5]5]5[5]5
5|5[3]3[2]3

5|5[5]5[1]5

3|13[3]3[4]3

5(4)14]14(3]3

5[5|5|5]1|4
5(4]15|5|3|4

4(414|12]14]4

5|4[4]5[3]4

313[3]3[3]3

|Sub total

25
22

17
19
21

26
21

14
22
29
26
29
20

34
28
7
28

24
28
22
25

28
33

19
21

32
26
29
28
28

19
23
23
29
29
29
21

27

31

32
32
33
28
29
23
23

19
19
26

12
25
27
30
26
33

24
29
20
30
28
25

25

INTERACCION

1213|1415/ 16/ 17|18

3(3]13)4]|4[4][4
3(4]13]13[3[3]3
212]13[3([3[2]|2
213]12(3[3[3]|3
212|3[4]3[4]3

2[alala]al4]a
3]3[3]3[3]3]3
2]2]2]2]2]2]2
3]al3]3]3]3]3
3]3[a][s|s][s]a
3|alalala]als
4| alalala]s]a
2|3]3]4]a]2]2
s|s5[s]s]a]s]s
4l alalalala]a
1laf1f{a]1]1]1
4l alafalala]a
3]alaal3]3]3
4| alalalala]a
2[3]al3]3]4]3
4| 3[a]a]3]3]a
4] alalalal4]a
3|s5[s5]s[s5]s]s
4|3[2]ala]1]1
3]3[3]3]3]3]3
4] als]s[s]als
3|3[3]s|s][3]a
3|als]ala]s]a
4| ala]ala]4]a
4l alalalal4]a
2]3]3[3]3]2]3

2]2]al4]|3]4]2a
4] 3[3]2]3]4]a
s|s[s[3]3]4]a
4| ala]s|ala]a
3|alalala]s]s
3|3[3]a]3]3]2
3]alalalaf4]a
3|s5[4]|s|a]s]s
4|s5[s5]|s[a]als
4]s]s]als]als
s|s[s[ala]s]s
4| alalalala]a
4]|3[s]ala]s]a

114]4[4]13[3]|4
314[3]14[3[3]3
213]2[4]14[2]2
213]2[4]14[2]2
3]14[5]|3[3[4]|4

113[{2[2)1])2]1
3(3]13]5]4[4]3
3[4]1414]14]4][4
3|]5[2]|5[5]5]5
2]15]4([5]14[3]3
5|5[5]4[4]5]|5
314[4]13[4[3]|3
5[5]15]5[3[3]3
111]2(4[4[5]|3
4(5]5]4|3|5[4
4414141444
314[4]14(3]4]3
3]14[3]4|4]3]|4

Sub total

42

40

49

31

33
40

32

24
28
42

41

50
37

55
38

14
42

35
47

37
39
33
48
36
32

54

41

46

42

42

47

38
44
45
28
43
33
45

47

50
43

438
35
4
36
42

34
34
44
25
47

43

49

40

49

40
37
43

438

41

40

42

INFORMACION

1/2(3|4[5|6]{7|8/9/10[11
2|4|4|4[4[4(4]4)4)1 4|4

5|4|5|4[3[4[5]|5|4| 5|5

213[4|3[1]4]4|2]4[ 3|3

ITEM

1

2 |3|4(3[4]3]3]|4]|4]|4]| 4|4

3

4 [3]12]3]2[3[3(3]3]3] 3|3

5

6 [3]3]3]a[3]a]a]a]a] 4] 4
7 |a]3]a|3]2[2]2[3]3] 3] 3

8 13[1]3]2|3]2]2]|2[2] 22
9 [2)2]3]3[2f2[2]3]|3] 3|3
10 [3[3(3|4)2|3]4[5[5[5]|5

11 [3[4[4|4)|2]|4|4[4[4| 4| 4

12 |4[5[5|5|5|5]|5[4[4| 4|4

13 [3[3(3]3[4]4[3]4]3[ 4|3

14 [5|5|5|5[5|5[5|5]|5[5]5

15 [2[2]4]a]2]4|a]4[a] 4] 4

16 [11(2]2f2)1f1]1]1[1]1

17 |3[4[4|4|3]4|4[4[4| 4| 4

18 [3[3(3(3]2|3]4(3(3[ 4|4

19 |4[4(5|5|4|4|4[4[4[ 4|5

20 |3|4(3|4|2]|4|3|3]4]| 3[4

21 [4]3]4(3]4(4|3[4|3]4]|3

22 [1)3(3|3]3(3]3[4]|4[3]|3

23 [5|4|4|4]3[4]4[5|5]5]|5

24 [4])2|3|5|3(2|3[4]|2| 3|5

25 |3|3[3[3(3]3]3|3]3] 2|3

26 |5|5|5|5|5|5|5|5|5[ 5[4

27 |4|3|5(3|3]4|5|3]4] 4|3

28 |3|5|4|5|5|4|4]|4]|4| 4[4

29 [3]3]a]4|a]a]a]a]4] 4] 4

30 [3]3]a]4|a]a]a]a]4] 4] 4

31 [5|5|5/5|5/5]|4[4|3[ 3|3

32 |a[3|a]4|1]a[4]a[3] 3] 4

33 |4|4|4|4|4]|4]|4]4]4| 44

34 |3|4|4|3|3]|4]|4|5|5| 55

35 |3|3(4|42]|2]|2]2]|2| 2|2

36 |3|4|4|5|3]|4|4]|4]4| 4[4

37 [3]3]3(3]3(3]3[3|3][3]|3

38 [3|4|4|4|3[4]4[4|5|5]|5

39 [3]|5|5/5]23]4[5|5[5]|5

40 |5(4]|5|4|5|4|5|5[4| 4|5

41 [3|4|5|5|1[4[4|5|4|4|4

42 [4|4)|5]|4|3[5[5|4|4| 5|5

43 [3|3]3]4]3[3[3]4)|3] 3|3

44 [4|5|4]|4]3[4[4]4|4| 4|4

45 12(3]4(3]2|3|3|3[5| 4[4

a6 |3]4]a]a[3]a]a]a]a] 4] 4

47 15(3]3(3]2]3]3]3(3] 3|3

48 |5(3]3|3]2|3|3]3(3] 33

49 [3|4)|4]|4|3[4|4|5]|5|4 |4

50 |112]2|2|1]2|3|3[3[3([3

51 |4|5|5|5|3]|4|5|4]|4| 4[4

52 |4|4|4|4|3]|4]|4]|4]4| 44

53 [4]|5|5/5|4(5|5[5|4|3|4

54 [3|3|4|5]|2|4]4[4|3] 4|4

55 |5|5|5/5|3[4|5[5|4| 4|4

56 |3]4la]4|3]3[3|a]4] 4] 4

57 |5|3]4(3|3]3]4|3]3]| 3|3

58 |4|4|4|4|3]|5|4|3]4]| 4[4

59 |3|5|5|5/3|3|4|5|5| 5[5

60 |4|4|4|4|3]3|3]4]4]| 4[4

61 [4|4|5(3]4(4|3[4|3]3]|3

62 |3]5|a]4|2]4]a]a]4] 4] 4
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Base de datos de encuestados, sobre la calidad de atencion.

CALIDAD DE ATENCION

929
93
110

75
97
96
31

86
110

107
105
117
108
101
106
100

111

82

98
93
117

88
81
128
105
109
108
108

91
105

97
102

94
105

109
117
112
108
115
114
109
101

99
74
74
105

61
112
106
109
111
117

104
107
104
108
102
100

29
29
38
27

34
38

9

18
28
36
27
35

35
38
36
35
36
36
36
32
32
35
39
32
27

45

36
39
36
36
26
36
29
37
29
36
27
38
36
33
36
36
36
36
36
33
25

25

37
23

36
35
35

37
41

27
34
35
37
36
28
33

EFICACIA DEL SERVICIO

4|3(3[3]|3]4|3]|3]3
3(3[3]|3[3|3]|3]4]a
al4a|s|alalals]|a|a
3(3[3]|3]3[3]3]3]3
ala|alalal2|ala|a
alalals|s[3]ala]s

1lafa|af1]1]af1]1
2(2(2]2]2]2]2]2]2
3|2(2]4a]2|3]|4]4a]|a
alalalalalalalala
3(3[3]3]3[3]|3]3]3
3|alals|alalal3]a
ala|s|alal2|ala|a
s|aflals|alalalala
alalalalalalalala
al4|2|al4ala|s]|4]a
alalalalalalalala
al4a|alalalalalala
alalalalalalalala
3(3[3]4]4a|3]|4a]4a]a
3/al3]|a|3|alal3]a
ala|3|alalalala|a
ala|s|s|s|alalala
3|aflal2]4|s]|3][3]4a

3(3[3]|3]3[3]|3]3]3
5/5({s5|s5|5[5|5]|5]5
alalalalalalalala
al4a|a|s|s|alalals

alalalalalalalala
ala|alalalalalala
3(3[3]2]3[3]|3]3]3
3|aflalalalalalals
4|3(3[3]|3[3]4]|3]3

alalalalalala]s|a

2|4a]|4|5]|2]|2]|4]|2]|4
alalalalalalalala
313]/3]3[|3[3[3[3]3
alalalals|s|alala

alal3falal3|s]|s5]a

3|sfa|s|1]als]|1]s
al4a|3|a|s|alalala
alalalalalalalala
ala|alalalalalala
alalalalalalalala
ala|alalalalalala
ala|3|ala|3|al3]a

203]|2[3]3]3]3]3]3
203]2]3]3]3]3]3]3
alalalalalalalals

1(1[(2]5]|3]4]2[2]3
4/41414]|5[2[4]4]|5

alalalalals|alala

alalalalalals]ala
alalalalalalalals
alalals]s|als]s]s

313]/3]3]|3[3[3[3]3
alalalalal2]|alala

alalalalals|alala

3lalals|s]|3]a]a]s
alalalalalalalala
3lalalals]3]3]3]1

3[3|3|alalalalala

36
31

34

25

31

21

12
17
26
37

27

34
32
38
36

34
36
30
36
27
33
30
41

28
27

45

34
36
36
36
30
33
33
31

33
36
27

34
41

41

34
38
39

34
31

32
22
22

34
20
40
36
36
36
38

30
36
36
33
37
37

33

SISTEMA DE COMUNICACION

alalalalalalalala
3lal3]alal3]a]3]s
slalalalalals]3]s
3[3]2]2]3][3]3]3]3
a|3|3]alalal3]|3]3
3lal3]3]2]3]1]1]2
3f2]1f2]1]2]1]1]2

1(2]2|2]2|2f2[2(2
413]13[2(3[3]3]|2]3

slalalalalalalala
3/3[3]|3[3]3]3]3]3
a|3[3]alalalalala
202(3|4alalalalals
alalalalalals|s|a
alalalalalalalala
al4afalalala]|3]|3]a
alalalalalalalala
3/3[a|3[4]3]4]3]3
alalalalalalalala
alaf2]al3]a|2]2]2
alal3]al3]alalals
al4a{4|3]|3]3[3]|3]3
alaflals|s|[s]|s]s]a
3(3[2]2]4a]2]4a|5]3
3/3[3]|3[3]3]3]3]3
5/5[5|5[5]5]5]5]5
alaflalalalalals]s
alalalalalalalala
alalalalalalalala
alalalalalalalala

3(3[a|3[3]2]4a]a]a
3(3[alalala]|3]a]a
alaflalal1]alala]a
alalalalalals]2]2

slalalalalal2]2]a
alalalalalalalala
3/3[3]|3[3]3]3]3]3
3/alals|{s]a]3][3]3

s|s5|ala|s|s]|s]|a]a
s|s5|s|s|{s|alalafa
a|3|alalalalalals

s|s|lalalalalalala
s|s5|s|alalalalala
3(3|alalalalalala
3(3[alafalal3|3]3
alafalalal3|3]|3]3
3(3[2]2]2]2]3]3]2
3(3[2]2]2]2]3]3]2
s|alalalalal3|3]3
alaf2]1]2]2]1]2]2

s|s|s|als|alalala
alalalalalalalala
alalalalalalalala
alalalalalalalala

s|s|alalalalalala
3/4[3]|3][5]3]3]3]3
alalalalalalalala
alalalalalalalala
s|als|3][a]l3]3]3]3
alals|alalalalala
alslalalalalalala
a|3[3|ala][3]|a]a]a

34

33

38

23

32

37

10

9
32

37

30
38
38

41

36
32

34
34

39
23

33

28
37

28
27

38

35

34
36
36
35

36
35

34
32
33

30

37

40
38
38
41

39
39
34
34
27
27

34

18
36
35

38
38
38
37
34
36
34

35

37

34

RESPETO AL USUARIC

a|a|a|a|3]3|4]a]a

2(11)1)1f1)1)1(1

1{1f{1f1)1)21)1f{1f1

Item| 1{ 2| 3| 4| 5| 6/ 7| 8/ 9| Sub total | 10| 11{ 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18[Sub total | 19| 20| 21| 22| 23 24| 25| 26| 27| Sub total | Total

1

2 |a|a|3]|a|a]a3]a]3
3 |4|4|a|a|5]|5|4]a]a

4 14(3[2(2]|2]|2]|2]|3]|3

5 |4]a]a|a|3]2]4]3]a

6 |4|3|a|a|a|4|as5]5

7
8

9 |4|3]4|3]3]a|3]4]a
10 |s|a|a|a]a[a]a|a]a
11 |4|3]|4]4|3(3]3]3]3

12 |5|5|4|a]|4|a|a]4|a
13 |4|4|4|a|4|a|5]5|a
14 |5|5|5|a|4]4|a]5]5
15 |4|4|4|a]|a|a|a]4|a
16 |1|1|5|5]|4|4|a|4|a
17 |4|4|3[3]|4|a|a]4|a
18 |5|3|4|4|3]4|4|4]|3
19 |5|4|4|a|4|4]4]5]5
20 |4[2|2(3[2]3]2]2]3
21 |4[3]3]a3]4]4]5]3

22 1414(2(3]2|3[2]4|4
23 |5|4[4]4]4|4[4]4|4
24 |1|3(4(3]|2]|4[4]5]|2
25 |3]3[3[3]3]3[3]3]3
26 |3]|2(3|5|5|5[5]5]|5

27 |4|a|3]a|4|a|4]a]a
28 [4]|4|4|a|3]3]|4|a]a

29 [4]|a|a]a|a|a|4|a]a
30 [4]|4|a|a|4|a|4|a]a
31 [4]|a|a]a|4|a]4|a]3

32 [5]|4|4|3|4|a]|4]a]a
33 [4]|4|3]|4|4|a|4|a]a
34 [5]|a|a]a|4|3]|2]a]a

35 [4]|1]2]5|4|a|4]a|a
36 |1]|a]a]a|a|a|4]a]a
37 |4]|4|4|a]3]2]3]3]3

38 [4]5|5]a|4|3|4[a]a
39 [5]|4|4|s|4|a]4s5]5
40 |s|3[5|4[a]a]a]5]a
a1 |a|4|a|a|a|5]a]5|a
42 |s|s|a|s|a]4a]a]s]s
a3 |a|4|a|4|a]a|s]5]5
a4 |s|4|a|a|a]a]a]s]s
a5 |a|3|a|a[3]|4]a]|4|a
a6 |a|4|a|a[3]3]a]a|a
a7 |s|2(2|3[2]4[3]3]3
a8 |s|2(2|3[2]4[3]3]3
49 |a|3|a|s5[3]3]4]|4|a
50 [1]2[2]2|2]2]3[3]1

51 [4]3]4]a|4|a]5|a]a
52 [4]|4|3]|4|4|a|4|a|a
53 [4]|4|a|a|4|a]4|s5]5
54 |4]|4|4|a|4|a|4|s5]5
55 [s]|ala]a|a|3]4[5]5

56 |5]|4|a]|a|a|a|4]a]a
57 |4]|2]a]a|a|a|4]a]a
58 [4]|4|a]|a|4|a|4|a]a
59 [4]|a|a]a|a|3]3]a]a

60 |4|4|a|a|3[a]a]a|a
61 |5|4]a]a]|a|a]a]a]a
62 |5|4|3]3]|4[3]a]a|a
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Anexo 5: Pantallas del Software IBM SPSS Statistics 25.0

8 Spss Tesis Edson.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Gréficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

%Ié‘ e BLAE HEBEH 49

[wisible: 18 ae 18 variables

VAROO0D , VARD000| o VAR0D00 . VAR000D| , VAROD0O| o VAR0000 , VARDOOO ., VARDO0O| o VAROOOD a1 a2 a3 a4 vi
s T P i i i s s o v Rl ol G I N
1 42,00 25,00 13,00 20,00 100.00 34,00 36.00 29.00 99,00 3.00 2,00 1,00 2,00 200 [&
2 40,00 22,00 19,00 15,00 96,00 33,00 31,00 29,00 93,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
3 49,00 17.00 22,00 22,00 110,00 38,00 34.00 38.00 110,00 3.00 2,00 3.00 3.00 2.00
4 31.00 19,00 12,00 12,00 74.00 23,00 25,00 27.00 75,00 2,00 2,00 1,00 1.00 2,00
5 33,00 21,00 21,00 18,00 93,00 32,00 31,00 34,00 97,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
6 40,00 26,00 27,00 22,00 116,00 37,00 21,00 38.00 96,00 2,00 2,00 3.00 3.00 3.00
i 32,00 21,00 18,00 18,00 89,00 10,00 12,00 9,00 31,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
3 24,00 14,00 12,00 7.00 57.00 9.00 17.00 18.00 44,00 1.00 1,00 1,00 1,00 1.00
9 28,00 22,00 25,00 23,00 98,00 32,00 26,00 28,00 86,00 2,00 2,00 3,00 3,00 2,00
10 42,00 29,00 22,00 23,00 116,00 37,00 37.00 36,00 110,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00
11 41,00 26,00 23,00 22,00 112,00 30,00 27.00 27.00 84,00 3.00 2,00 3,00 3.00 3.00
12 50,00 29,00 20,00 20,00 119,00 38,00 34,00 35,00 107,00 3,00 3,00 2,00 2,00 3,00
13 37.00 20,00 17,00 22.00 96.00 38,00 32.00 35.00 105,00 2,00 2.00 2,00 3.00 2.00
14 55,00 34,00 29,00 28,00 146,00 41,00 38,00 38,00 117,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
15 38,00 28,00 22,00 24,00 112,00 36,00 36,00 36,00 108,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00
16 14,00 7.00 7.00 12,00 40,00 32,00 34,00 35,00 101,00 1.00 1,00 1,00 1.00 1.00
17 42,00 28,00 24,00 23,00 117,00 34,00 36,00 36.00 106,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
13 35.00 24,00 20,00 18.00 97.00 34,00 30.00 36.00 100,00 2,00 2.00 2,00 2.00 2.00
19 47,00 28,00 24,00 23,00 122,00 39,00 36,00 36,00 111,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
20 37.00 22,00 22,00 23.00 104.00 23,00 27.00 32.00 82,00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00
2 39.00 25,00 21,00 23.00 108.00 33,00 33.00 32,00 98,00 2,00 2,00 2,00 3.00 2,00
22 33,00 28,00 24,00 24,00 109,00 28,00 30,00 35,00 93,00 2,00 3,00 3,00 3.00 200
JEi I
v o oo S
TR Spss Tesis Edson.sav [ConjuntoDatos!] - 1BM SPSS Statistics Editor de datos - b4
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Graficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
O B ] C@
SEHE N -~ BLF0 N md
| Nombre | Tipo | Anchura Decimales|  FEtiqueta | Valores | Perdidos | Columnas| Alineacién |  Medida | Rl
1 VARD0001  Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 & Escala  Entrada =
2 VAR00002  Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 3 & Nominal  Entrada
3 VARD0003  Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 & Nominal  Entrada
4 VARD0004  Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 & Mominal e Entrada
5 VARD0005  Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 3 & Escala i Entrada
5 VARD0006  Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 & Mominal N Entrada
7 VARD0007  Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 3 & Escala i Entrada
8 VARD0008  Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 & Mominal e Entrada
9 VARD000S  Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 3 & Escala i Entrada
10 d1 Numéica 8 2 Dimensitn 1: In._. {1.00, Malo}... Ninguno 10 & Mominal N Entrada
11 2 Numérica 8 2 Dimensidn 2 In__. {1.00, Malc} . Ninguna 10 &5 Nominal i Entrada
12 d3 Numérica 8 2 Dimensidn 3: Tr... {1.00, Malo}... Ninguno 10 & Nominal N Entrada
13 4 Numérica 8 2 Dimensitn 4: Tr__. {1,00, Malo)... Ninguno 10 & Nominal  Entrada
14 vl Numérica 8 2 Variable 1: Vit... {1.00, Malo}... Ninguno 10 & Nominal  Entrada
15 dd1 Numérica 8 2 Dimensitn 1: R... {1.00, Defici... Ninguno 10 & Nominal  Entrada
16 dd2 Numérica 8 2 Dimensidn 2: S... {1.00, Defici... Ninguno 10 & Nominal N Entrada
17 dd3 Numérica 8 2 Dimensitn 3: E... {1,00, Defici... Ninguno 10 & Nominal  Entrada
18 2 Numérica 8 2 Variable 2: Cali... {1.00, Defici... Ninguno 10 & Nominal  Entrada
19
20
21
22
23
24 L
= =]
€11 [H]
w Vista de variables
§® VR Variables y dimensiones.spy [Documento2] - IBM SPSS Statistics Visor = X
Archivo  Editar Ver Dalos Transformar Inserfar Formato  Analizar  Grificos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
o N = S
HER M e~ Gk 25 N
= {8 Resultado [«] Variable 1: Virtualizacion =]
@ Registro Porcentaje Farcentaje
E] Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
R Valido  Malo 3 48 48 48
L5 Estadisticos Reqular 26 419 419 468
L Dimensidn 1- | Bueno 2 532 532 1000
~{[) Grafico de barr:
B Registro Total 62 100,0 100,0
&l Frecuencias
() Titulo
& notas Variable 1: Virtualizacién de servicios
L§ Estadisticos = ==
L3 Dimensidn 2 Efectiie una dn:t\e pulsacién para
{75 Grafico de bar: gcha ]
(8 registro
= Notas
--Lg Estadisticos
{5 Dimensicon 3: T|
[l Grafico de bar
- (B Registro .
] Frecuencias =
Titulo t
-4 Notas 8
L& Estadisticos H
L& Dimensicn 4: 7] o
-] Gréfico de bar;
(B Registro
=]
=
(5 Estadisticos
L& Variable 1: VitU=]
Tv] Malo Regular Bueno =]
[IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | |Unicode:ON
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Anexo 6: Estadistica de fiabilidad

De la revision realizada a través del software IBM SPSS Statistics 25.0, Para la variable

virtualizacion de servicios se obtuvo el siguiente resultado:

Alfa de Cronbach Nro de Elementos
0.957 30

Para la variable de calidad de atencion se obtuvo el siguiente resultado:

Alfa de Cronbach Nro de Elementos
0.967 27

El cual significa que, en el presente estudio, al verificar la fiabilidad utilizando el
Alfa de Cronbach se ha obtenido el resultado mayor de 0.950, esto permite confirmar que
los cuestionarios sobre la virtualizacion de servicios y la calidad de atencidén para los

contribuyentes del Servicios de Administracion Tributaria de Lima, tiene una alta

confiabilidad.
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Anexo 7: Cronograma de las actividades para elaborar el informe de la tesis

NO

Actividades

Cronograma (Sesiones)

Induccion.

3W5

6#8 9 10%12 13%15

16|17|18

Eleccion y delimitacion del

2 . .
proyecto a investigar.

3 Disefio y planteamiento del
problema.

4 Recoleccion y procesamiento
de la informacion.

Verificar los antecedentes y

5 | fijar los objetivos y las
hipotesis.

6 | Estructurar el marco tedrico.

7 Determinar la metodologia a
trabajar
Precisar la poblacion y

8 .
definir la muestra.
Seleccionar y elaborar las

9 |técnicas e instrumentos para
la recoleccién de datos.

10 Analizar la validacion de los
instrumentos.

1 Especificar los aspectos
administrativos.

12 Presentacion del informe
preliminar completo.
Revision del proyecto

13 .
consolidado.

14 Correcciones por parte del
investigador.

15 Presentacion de proyecto de

tesis.
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Anexo 8: Matrices para elaborar la introduccion y el método de investigacion

Variable o categoria 1: Virtualizacion de servicios

Autor/es | Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacién en su tesis (2) Redaccion final (1+2+3+4)
Upadhyay, 5., Mukherjee, H. y Acharya | Upadhyay, 5., Mukherjee. H. v
A (2015). La virtwalizacién de servicios | Acharya, A (2013). Mencionan que
es la altima idea en la industria del la virtualizacion de servicios, es una
zoftwrare que abarca todo el ciclo de vida | nueva idea en el mundo de la
del desarrollo de zoftware. Puede industria del software. En la
encontrar retrasos, costos elevados y actualidad para el desarrollo y las
riesgos, impuestos por recursos de TI revisiones de éstas, en cualguier ) .
dependientes que son insuficientes o proyecto de software o al integrar Upadhyay, S,: Mukherjee, H. y
inalcanzables para el desarrollo ¥ prueba | aplicaciones empresariales se :"Echa{}'a, A (2015). ]::"l avance def la
de cualguier proyecto de desarrollo o encuentran con demoras en los ciencia y la tecnnlog:fa fos permite
integracicn de aplicaciones tiempos de dezarrollo, costos SSCOgSr de una gran v medfad de
empresariales. La virtualizacion de elevados v riesgos, debido a los opciones para distintas acciones o
Upadhyay, zervicios elimina la restriccion de la recursos de TI que son dependientes, situaciones con los cuales qesea.mos
) . . - . _ . lograr una mejora en la calidad de
5. dependencia del sistema, al virtualizar o | los cuales son insuficientes e incluso atencién a nuestros clientes. En 1a
Mukherjee, capturar ¥ replicar el comportamiento inalcanzables. Con la virtualizacion _ T
Hy 155 | 2015 enﬂ;h:iastg: leapejecuciéﬂ ¥ fas estadisticas | de servicicos, se busca eliminar las actualidad tﬂda_s las %nsnmcicnes
Acharya, A de las aplicaciones objetivas para que se | restricciones que se tiens ala ;::usca.u de nuey o8 metndos_ para
{2015). comporte v reaccione de la mizma dependencia de los sistemas; ograr que los clientes se sientan

manera que la real La virmializacion del
zervicio garantiza que los equipos de
desarrolle ¥ prueba tengan acceso
simultineo en todo momento a la
zitnacion de prueba logica para contratar
zu ciclo de lanzamiento. Algunos
parametros se reducen drasticamente,
como log costoz de los laboratorios para
realizar pruebas, respuestas y
documentos, v 1a calidad se mejora al
examinar mas situaciones de manera
ripida e inoportuna en el procese del
ciclo de vida.

virtualizando, capturando y
replicando el fancionamiento
entusiasta, la ejecucion, las
estadisticas de las aplicaciones para
obtener un comportamiento v una
reaccion de la misma manera que lo
real. La virtualizacion de servicios,
asegura que los equipos de
desarrolle v verificacion, siempre
contengan los accesos para realizar
una verificacion logica en cualquier
momento. La virtualizacion de
servicios, permite la reduccion de

satisfechos al recibir los servicios
gue se les ofrece v esto mejora
cuando el cliente 1o puede realizar
dezde la comodidad de su hogar
ghorrando mucho tiempo en la
obtencion de un servicio.

La virtualizacion de servicios, es
una nueva idea en el mundo de la
industria del software;
actualmente para el desarrolle y
las reviziones de éstas, en
cualquier provecto de software o
al integrar aplicaciones
empresariales se encuentran con
demoras en los tiempos de
desarrolle, costos elevados v
riesgos no contemplados, debido
a los recursos de tecnologia de
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costo de laboratorio, para realizar log
analizis durante las verificaciones, al
obtener los resultados ¥ elaboracion
de la documentacion; obteniendo una
mejora importante en la calidad
debido a que se realizan mas prusbas
de situaciones o escenarios en forma
rapida.

Referencia Upadhyay, 3., Mukherjee, H. y Acharya, A (2013). Continuous Testing of Service-Oriented Applications Using Service
Virtualization. JOSR Journal of Computer Engineering. 17(2), 88-92. Recuperado de
https:/www researchgate net/publication/ 282230080
Autor/es | Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacién en su tesis (4)
Subbiah. D, Arulmozhi B. y Subbiah, D, Arulmozhi B. ¥
Maruthamuthu, H. (2014). La MMaruthamutho, H. (2014). Subbiah, D, Amulmozhi B. v
virtualizacion de servicios, implica la MMencionan que el aplicar la Maruthamuthu, H. (2014). El
creacion de imdgenes del virtualizacion de servicios, objetivo de realizar la virtualizacion
comportamiento del servicio de software | implicaria la elaboracion de de servicios es obtener el uso de los
v el modelado de un servicio virtual para | imagenes de la conducta del servicio | sistemas de forma real en forma
reemplazar el servicio real durante los de software v realizar un modelo de | virtual, para ello se deben analizar
Subbiah, D, ciclos de desarrollo v prusba. la atencidn de un servicio virtual; los diversos escenarios que tiene el
Arulmozhi, Antes de seleccionar un servicio para para realizar lo indicado se tiene que | sistema. El proceso de virtualizacidn
B.y 2014 | virtualizacién, se estudiardn los escoger un servicio de virtnalizacion | tiene varias fazes de desarrollo e
Maruthamut beneficios. Se tiene una lista de pero antes analizar los beneficios implementacién para esto se debe
hu, H. verificacion que se proporciona como gue se obtienen entre ellas las tener muy claro las solicitudes que se
(2014). Mejores practicas, el cual guiara a los mejores practicas. El proceso de presentaron en los requerimientos

wsuarios a seleccionar los servicios de
destino adecuados.

El enfoque de virtualizacion consta de
cinco fases que comienzan con la fase
de Dizefio, seguida de Crear Servicio
Virtual, Administracion de| Gestién de
Datos de Prueba, Mejorar v finaliza con
la faze de soporte.

virtualizacion presenta cinco fases
los cuales son: disefio, creacion de
servicio virtual, gestionar los datos
de verificacion, analizis de mejoras vy
Iz faze de soporte. Para iniciar con el
desarrolle de la virtualizacidn se
debe de analizar v comprender los
requenimientos funcionales v no

funcionales ¥ no funcionales, con los
cuales se analizaran v elaboraran los
casos de usos a utilizar en el
desarrollo del software.

informacion (TT), que son
dependientes. los cuales son
insuficientes e incluso
inalcanzables. Conla
virtualizacion de servicios, se
busca eliminar las restricciones
gue se tiene a la dependencia de
los sistemas; virtualizando,
capturando imagenes de la
conducta del servicio del
software y replicando el
funcionamiento entusiasta, la
ejecucion, las estadisticas de las
aplicaciones para obtener un
comportamiento v una reaccion
de la misma manera que lo real.
La virtualizacion de servicios,
asegura que los equipos de
desarrollo v verificacion, siempre
contengan los accesos para
realizar una vernficacion 16gica
en cualguier momento. Para
iniciar con el desarrollo de la
virtualizacion se debe de analizar
v comprender los requerimientos
funcionales v no funcionales
solicitados, para luego plantear
los casos de uso e identificar los
entornos de desarrollo v
verificacion establecidos. Con la
virtualizacion se realizara un
analiziz de los procesos que se
encuentran dentro de los
servicios planificados, se
elaborard una lista de metas e
inquietudes de los servicios
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El desarrollador de la virtualizacién de funcionales solicitados, para luego
servicios comenzara con la plantear los casos de uso e identificar
virtualizacion al comprender los los entornos de desarrollo
requisitos funcionales v no funcionales | verificacion establecidos. Para
propuestos. A continuacion, se realizar la virtualizacion se realizara
identificaran los entornes de prueba v un andlisis de los procesos que se
desarrollo deseados, se examinaran encuentran dentro de los servicios
todos los procesos que consumen los planificados, se elaborard una lista
zervicios planificados para la de metaz e inguietndes de los
virtualizacion, se enumeraran los servicios ademas de los componentes
dezafios, preocupaciones de los v la agrupacion de los casos de uso v
sefvicios ¥ componentes, se agruparan el mapeo de los servicios

todos los casos de uso v se mapearan identificados.

con los servicios identificados.

ademas de los compeonentes v la
agrupacion de los casos de uso v
el mapeo de los servicios
identificados. La virtualizacion
de servicios, permite la reduccion
de costo de laboratorio, para
realizar los analisis durante las
verificaciones, al obtener los
resultados v elaboracion de la
documentacion; obteniendo una
mejora importante en la calidad
debido a que se realizan mas
pruebas de situaciones o
escenarios en forma rapida

Referencia | Subbiah, D, Arulmozhi, B. v Maruthamuthu, H. (2014). Constraint free testing using service virtualization. futernational Journal | Upadhyay, Mukherjee y Acharya
of Computer Application. 103{17), 23-26, Recuperado de (2015), Subbiah, Arulmozhi y
https://research jjcaonline org/volumel 03 /number] 7/pxc3299882 pdf Maruthamuthu (2014).
Variable o categoria 1: Calidad de atencién
Autorfes | Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) Redaccion final (1+2+3+4)
Brook, B, McGlyan, E. ¥ Shekelle, P Brook, B, McGlyan, E. v Shekelle, Buscamos que los clientes perciban Para definir la calidad de l1a
(2000). Una de las contribuciones mas P (2000). Sefialan que los aportes una mejora en la calidad de atencidn, | atencién, se ha tenido que
importantes de la investigacion en el realizados, fueron fundamentales brindada en los servicios que ofrece | considerar las contribuciones y
campo de la calidad ha sido su intento durante la investigacion realizada en | la institucion y para lograr esto se aportes fundamentales durante
Brook, B, de definir qué se entiende por calidad de | el ambito de la calidad para lograr debe aplicar los dos elementos que las investigaciones realizadas en
MeGlynn, agop | atencidn. dar un entendimiento sobre la contempla el concepto de la calidad | el ambito de la calidad; 1a
E.. Shekelle, Todas las definiciones parecen contener | calidad de la atencidn. La mayoria de la atencidn; los cuales son: el de mayoria de las definiciones
P (2000) dos componentes que son importantes de los conceptos nos lleva a tener brindar los cuidados y prevenciones | coinciden en buscar elementos
para las personas. El primer componente | dos elementos valiosos para las de alta calidad técnica en los importantes para los clientes, el
ez proporeionar cuidados de alta calidad | personas. Sobre el primer elemento procesos 2 los cuales selezvaa cual, las instituciones deben
técnica. Por atencion de alta calidad ez brindar cuidados v prevenciones realizar una modificacion, como son | aplicar al momento de brindar
técnica queremos decir que el paciente de alta calidad técnica; v que los tratamientos, las evaluaciones y zus servicios: El primer elemento
recibe solo los procedimientos, pruebas | gueremos decir con esto; que el el resto de servicios cuvos resultados | a aplicar es el de brindar
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o servicios para los cuales los resultados
de zalud dezeados exceden los riesgos
de zalud por un margen suficientemente
amplio; ¥ que cada uno de estos
procedimientos o servicios se realiza de
una manera técnicaments excelente. El
segundo componente de la calidad de 1a
atencion es gque todos los pacientes
desean ser tratados de una forma
apropiada v ser invitados a participar
plenamente en la decizion sobre su
terapia.

cliente debe recibir s0lo los
tratamientos, las evaluaciones y
demas servicios cuyos resultados
estimados superen los riesgos con un
margen considerable; y para esto,
cada método utilizado debe tener un
tratamiento técnico extraordinario.
El segundo elemento de la calidad de
la atencidn es con respecto a como
los clientes desean ser atendidos
cuando van a percibir un servicio ¥
ser participes en todo el proceso de
la atencion del servicio.

deben superar por un margen muy
amplio a los riesgos v como segundo
elemento para aplicar es el de
complacer a los clientes en zu deseo
de obtener una atencién humana y
cultural de un nivel extraordinario.

Referencia

Brook, E., McGlynn, E. v Shekelle, P. (2000). Defining and measuring quality of care: a perspective from US researchers.
International jowrnal for Quality in Health Care. 12(4), 281-293. Recuperado de hitps://doi.org/10.1093/intghe/12 4 281

Autor/es | Aiio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
MINSA (2007) La calidad de Buscamos mejorar la calidad de
MINSA (2007) La calidad de la atencidn no estd exento del avance atencion en los servicios brindados a
atencidn consiste en la aplicacion de la | de la ciencia v de la tecnologia, los clientes; para alcanzar este
ciencia y tecnologia médica de manera | motivo por el cozl ésta se utiliza para | objetivo debemos lograr niveles de
MINSA tal que maximice sus beneficioz a la mejorar los procesos de zervicios excelencia en los procesos de las
(2007) 2007 | salud sin aumentar al mismo tiempo los | gue se brinda a los clientes, pero prestaciones de servicios v para esto;

riesgos. El grado de calidad es, por lo
tanto, el punto en el cual se espera que
la atencién proveida logre el balance
mas favorable de riesgos y beneficios.

siempre teniendo en consideracion
que debe exiztir un balance entre los
beneficios que 32 obtienen ¥ _los
riesgos que se puede presentar al
aplicar estos avances.

ez necesario utilizar los avances enla
ciencia y la tecnologia, considerando
siempre los riesgos que pueden
surgir al aplicar estos nuevos
métodos.

Referencia

Ministerio de salud. (2007). Sistema de la gestion de 1z calidad en salud. Recuperado de
http:/bvs.minza gob pe/local/dgsp/000_SGCALIDAD-1 pdf

cuidados v prevenciones de alta
calidad técnica, que quiere decir,
que los clientes deben recibir los
tratamientos, las evaluaciones v
demas servicios coyos resultados
estimados superen los riesgos con
un margen considerable, para lo
cual cada método utilizado debe
tener un tratamiento técnico
extraordinario; v para lograrlo se
debe utilizar €] avance la ciencia
v la tecnologia, va que la calidad
no estd exento de este tema. El
segundo elemento a aplicar en la
calidad de la atencion, es con
respecto a los clientes; que
desean obtener un trato humano,
cultural e individual v ser
participes en todo el proceso de
1a atencién del servicio. (Brook,
MeGlynn v Shekelle. 2000,
MINSA, 2007).
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Dimensiones o sub categorias 1: Respeto al usuario

Redaccion final

Autor/es Aiio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2)
(1+2+3+4+5+6)
Lévano, R. (2018). Respeto al | Lévano, R. (2018). Menciona .
usuario: Consideracion de la que el respeto al usuario es el Respetamos a los usuarios, por i aei
Lévano. R 2018 ’ . e . ello se trabaja buscando nuevas Las organizaciones dentro de
> persona como sujeto de reconocimiento al asumir el . . sus procesos de gestion de
derech lorando su cultura | valor propio de sus derechos alternativas para mejorar la ; ; s
erecho, valorandco prop Y| calidad de la atencién. calidad, tiene las politicas de
y condiciones individuales. su cultura. calidad, mediante el cual
muestra que el respeto al
Referencia: | L¢vano, R. (2018). Calidad del cuidado de enfermeria al paciente hospitalizado. Revista Gerencia. 3(1), 46-51. usuarlo es muy importante y
Recuperado de http://revista.institutobolivar.edu.pe/index.php/gerencia/article/view/44/pdf para ?110 se reconoce al )
asumir como valor propio los
Autor/es Aiio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) défeChOS yla Cum}ra de los
clientes. Las politicas de
calidad deben desplegarse en
Del Salto, E. (2014). Los Del Salto, E. (2014). todas las areas y también en
usuarios estan satisfechos por | Menciona que para conseguir los usuarios. de esta forma a
el trato recibido del personal | la satisfaccion de los usuarios | Tener un panorama claro y través de encuestas poder
de salud en los servicios por | cuando se les brindan los especifico de lo que se debe hacer | medir y evaluar los resultados
lo siguiente: Propoésito: Es un | servicios, se debe aplicar para lograr un objetivo es lo de las percepciones de los
estandar de resultado, que se algunos factores los cuales esencial en una organizacion; usuarios. Buscamos la
focaliza en el trato al usuario | son: tener un propoésito para hacer entender de las politicas de satisfaccion de los usuarios,
Del Salto, 2014 por parte de los proveedores buscar un resultado estandar, calidad a los clientes internos y para ello se aplica algunos
E. de salud, dicha interaccion para este caso nos enfocamos | externos, es un trabajo que se debe

debe ser percibida como
favorable por el usuario
externo. Ambito: El enfoque
en el usuario atraviesa todo el
sistema de prestaciones de
salud. Proactividad:
Promueve la medicion y
analisis del componente trato

en el trato al usuario cuya
interaccion debe ser recibida
como satisfactoria por parte
del usuario; involucrar al
usuario en todo el ambito de la
atencion del servicio; se debe
tener proactividad para realizar
la medicion y andlisis de los

realizar de manera periodica, para
obtener resultados a través de
mediciones y ver los puntos en los
cuales se debe aplicar mejoras o
modificar el proceso.

factores de cambio, entre
ellos: tener un propdsito para
obtener resultados estandar a
través de la focalizacion en el
trato al usuario en el cual la
interaccion debe ser recibida
como satisfactoria por parte
del usuario a quién se debe
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al usuario dentro de la
prestacion de salud. Ciclo de
evaluacion y mejoramiento:
Se hara el seguimiento en
base al indicador percepcion
del trato en el usuario externo.
Impacto: Mejorar la calidad
de atencion de los servicios
de salud con un enfoque
basado en el usuario.
Despliegue en la institucion:
El enfoque es aplicable y es
consistente con las politicas
de calidad en las distintas
areas de la organizacion.
Despliegue hacia el usuario:
Pasa a ser el usuario externo
foco de atencion en sus
percepciones medidas a través
de encuestas, cuyos analisis
de resultados son de
importancia para el usuario
interno.

elementos usados en el trato al
usuario. Utilizar indicadores
que nos indiquen la percepcion
del trato recibido por los
usuarios esto dentro de un
ciclo de evaluacion, siempre
buscando la mejora de la
calidad de atencion al usuario.
Los enfoques para mejorar los
procesos de atencion a los
usuarios son consistentes y son
aplicados dentro de las
politicas de calidad de cada
institucion el cual debe
desplegarse en todas las areas
y también a los usuarios para
asi a través de encuestas medir
y evaluar los resultados de las
percepciones de los usuarios.

Referencia:

Del Salto, E. (2014). Evaluacion de la calidad de atencion y satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el
departamento médico del Instituto Nacional Mejia en el periodo 2012 (Tesis de Maestria). Universidad
Central Del Ecuador, Quito, Ecuador.

hacer participe en todo el
proceso del servicio; luego
incluir la proactividad con la
finalidad de medir y analizar
los elementos utilizados en la
prestacion de los servicios,
también crear indicadores que
muestren la percepcion del
trato recibido por los usuario
dentro de un ciclo de
evaluacion. Los enfoques
para mejorar los procesos de
atencion a los usuarios son
consistentes y son aplicados
dentro de las politicas de
calidad, lo cuales buscan
siempre una mejora de la
calidad. (Lévano, 2018; Del
Salto, 2014)
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Dimensiones o sub categorias 1: Sistema de comunicacion

Aplicacion en su

Redaccion final (1+2+3+4+5+6)

Autor/es Aiio Cita Parafraseo (1)
tesis (2)
Gutiérrez, P., Munizaga, G. y El uso de los sistemas El sistema de comunicacion, se
. ié i u . .
Riquelme, A. (1985). Gutiérrez, P., Munizaga, G. y p o entiende como un sistema de
. ; e comunicacion en . e, .
Entend.emo.s’ al sistema de Riquelme, A. (1985). L produccién, movilizacion y gestion de
comunicacién como el sistema | Mencionan, que a un sistema de | Una institucion es la informacion, los cuales interpretan
de produccion, circulacion y comunicacion se entiende como | Muy importante, | fid g bol P
consumo de mensajes a traveés un sistema de produccion debido a que se 08 sen 1_ 08y sim .0 08 que.: pro 'ucen
de los cuales cristalizan en oo A . i las practicas materiales y simbolicas de
. . movilizacion y gestion de los tienen que explicar a Ny
discursos los sentidos y ’ ) | los usuarios sobre los la organizacion. Los productos
simbolos que se producen en mensajes, que interpretan los . culturales operan como simbolos si
. . ; : servicios que se . .
las practicas materiales y sentidos y simbolos que se brindan eciltre ollos provienen de obras materiales o de
. simbolicas de la sociedad. produce en practicas materiales > .
Glltle.l’I'CZ, P, Cualquier pI'OdUCtO cultural sea y simbolicas de la sociedad. Los encontramos: las conducta e Conte%’lgan Sentldo’ los
Munizaga, G. b terial : L. : cuales pueden considerarse como una
Riquelme una obra material o una productos culturales operan caracteristicas, la roduccion comunicativa. entendiend
y Riqueime, 1985 conducta, conlleva un sentido y . . . finalidad. los produccion comunicativa, entendiendo
A. como simbolos si provienen de >

puede operar como simbolo:
De alli que toda produccion
cultural podria verse como
producciéon comunicativa. Sin
embargo y como primera
delimitacion tedrica,
entendemos como
comunicacion so6lo a las
practicas culturales cuya
finalidad es explicitamente la
produccion de mensajes, vale
decir, como productos
materiales y simboélicos cuyo
propdsito es portar sentidos

obras materiales o de conducta
que contengan sentido, los
cuales pueden considerarse
como una produccion
comunicativa, pero se debe
entender que la comunicacion se
refiere a las practicas culturales
cuya finalidad es la produccion
de mensajes, que quiere decir
que los productos materiales y
simbdlicos tienen el proposito

beneficios, los pasos
a realizar, los
requisitos, etc., y para
lograrlo se debera
utilizar todos los
medios posibles con
la finalidad de hacer
comprender a los
usuarios.

que la comunicacion hace referencia a
las practicas culturales que tienen la
finalidad de producir informacion, el
cual quiere decir, que los productos
materiales y simbolicos tienen el
proposito de emitir sentidos en una
configuracion lingiiistica. La
interrelacion existente entre todas las
areas de la organizacion es por la
informacién que manejan y la
tecnologia utilizada, la cual es muy
compleja y por ello utilizan mediadores
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dentro de configuraciones
lingiiisticas.

de emitir sentidos en una
configuracion lingiiistica.

Gutiérrez, P., Munizaga, G. y Riquelme, A. (1985). Sistema de comunicacion en Chile: proposiciones
interpretativas y perspectivas democraticas. Santiago de Chile, Chile: Editorial Ceneca.

Referencia: Recuperado de
http://libros.uchile.cl/files/presses/1/monographs/763/submission/proof/files/assets/common/do
wnloads/C.pdf?uni=9e68a8cec4 154062a6940f3¢7feb9160

5 . Aplicacién en su
Autor/es Aiio Cita Parafraseo (3) .
tesis (4)
, , La organizacion en
Antunez, Y.y Valero, J. Antlnez, Y.y Valero, J. (2015). gl debe est
(2015). El sistema de Indican que el sistema de getneral e ZS o
icacié i L, , interrelacionada por
comunicacion transmite comunicacion envia los . jadap
informacion entre diferentes . , la informacion que se
. mensajes entre todas las areas o .
subsistemas de una del ., tiend utiliza, cabe precisar
OrganiZaCién, debldo a ellOS, la ¢ alorgtaHIZ?CI?I:l, se ten llen ¢ que cada area maneja
; i ; ue la interrelacion entre la . .,
Antéinez, Y. y interaccion .e'ntre la tecnologia, q . ' la informacién de
’ 2015 | lainformacién y las informacion o mensajes, la
Valero, J. . L. acuerdo a un
organizaciones es muy tecnologia utilizada y la dimi ]
compleja, y recibe la influencia organizacion en general es muy ﬁroce lm.nefn 10:y p.):ara
i . o evar la informacion
de muchos factores mediadores compleja por ello se utiliza a r .
como lo son la estructura de la . se utiliza el sistema
., mediadores como la estructura .,
organizacion, los acional. las téeni de comunicacion, a
procedimientos operativos, organ:?ac10nat, asttecmcas través del uso de los
operativas, entre otros. . .
entre otros. P diversos medios.
Antinez, Y.y Valero, J. (2015). Calidad de los sistemas de informacién en los Centros de
Referencia:

Investigacion de la Universidad del Zulia. Espacios Publicos, 18(44). Recuperado de
http://www.redalyc.org/jatsRepo/676/67644589008/html/index.html

como la estructura organizacional,
técnicas operativas, entre otras.
(Gutiérrez, Munizaga y Riquelme,
1985; Antiinez y Valero, 2015).
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Dimensiones o sub categorias 1: Eficacia del Servicio

Redaccion final

Autor/es Aiio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) (14243+4+5+6)

Productivity Commission Productivity Commission (2013). Mencionan que la eficacia
(2013). En general, la eficacia mide que los objetivos
es la medida en que los Mencionan que la eficacia mide establecidos cumplan con
objetivos establecidos cumplen | que los objetivos establecidos las politicas y que deben
con la politica y se logra lo que | cumplan con las politicas y que lograr lo que se pretendia
pretendia lograr. El objetivo deben lograr lo que se pretendia lograr. El objetivo
puede ser tan amplio o lograr. El objetivo planteado . planteado puede ser tan
estrecho como se considere puede ser tan amplio como El Obj.etlvf), de toda amplio como estrecho y
apropiado, existe una estrecho y como mejor se organizacion es crecer y como mejor se considere,
constante, que va desde lograr | considere, por tal motivo se debe | Para lograrlo se debe por tal motivo se debe
resultados muy especificos tener una constante para obtener realizar dlver.sos. pasos, tener una constante para
hasta resultados muy resultados entre muy especificos y | uno de los principales es la |y ¢ohor resultados entre

Productivity 2013 generales. El marco para medir | muy generales; con el deseo de m?grz czlontmua.e'n la muy especificos y muy

Commission el desempefio de los servicios | medir el desempefio de los calidad de atencion, para generales; con el deseo de

gubernamentales define
indicadores de desempefio
basados en el concepto de
efectividad en dos niveles: Los
indicadores de rendimiento de
rentabilidad se basan en lo que
se define como "eficiencia
técnica". Estos indicadores
estiman los costos unitarios de
producir resultados bien
definidos. Los indicadores de
rendimiento de la eficacia del
servicio se basan en medidas

servicios gubernamentales
buscamos indicadores para medir
el rendimiento y la rentabilidad a
los que denominamos “eficiencia
técnica”, con los cuales se realizas
estimaciones de los costos
unitarios de la obtencion de los
resultados bien definidos. Las
mediciones de rendimiento de la
eficacia del servicio estdn basadas
en las medidas de acceso,
adecuaciones y calidad. Los
indicadores tienen el objetivo de

esto el uso de la medicion
de la eficacia sera muy
importante ya que nos
mostrara el avance y si se
logran los objetivos que se
deben lograr.

medir el desempefio de
los servicios
gubernamentales
buscamos indicadores
para medir el rendimiento
y la rentabilidad a los que
denominamos eficiencia
técnica, con los cuales se
realizas estimaciones de
los costos unitarios de la
obtencion de los
resultados bien definidos.
Las mediciones de
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acordadas de acceso,
adecuacion y calidad. Estos
indicadores tienen como
objetivo reflejar hasta qué
punto se alcanzan los objetivos
del gasto publico. Con este
marco, se consideraria que un
servicio es mas efectivo para
lograr su objetivo si, por
ejemplo, proporciona servicios
de mejor calidad o mejor
acceso a los clientes. Las
opciones de servicio podrian
clasificarse en funcion de su
grado de efectividad.

mostrar hasta qué punto se logran
los objetivos del gasto publico,
con el cual se refleja que el
servicio es mas efectivo al
momento de conseguir el
objetivo. Como ejemplo
tendriamos el de brindar servicios
de mejor calidad o mejorando los
accesos a los usuarios. Las
diversas opciones de servicios
pueden clasificarse de acuerdo al
grado de eficacia.

Productivity Commission (2013). On efficiency and effectiveness: some definitions, Staff Research Note,

Referencia: . . ’
Canberra, Australia. Recuperado de https://www.pc.gov.au/research/supporting/efficiency-
effectiveness/efficiency-effectiveness.pdf
Autor/es Aiio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
Roghaniana, P., Raslia, A. y Roghaniana, P., Raslia, A. y Los objetivos planteados
Gheysari, H. (2012). Gheysari, H. (2012). Precisan que en una organizacion son
Determinar la eficacia es mas | la eficacia es una medida la cual programados para cumplir
Roghaniana, dificil que la eficiencia, ya que | es mas complicado de realizar que en un determinado
P., Raslia, debido a la definicion, la la eficiencia, debido a que existe momento, y para medir
Ay 2012 | relacion entre entrada o salida | una relacion entre las entradas, esto se utiliza la eficacia,
Gheysari, y resultado se define como salidas y los resultados al que se mediante el cual se
H. efectividad. Aqui hay algunos | define como efectividad. También | realizara la relacion entre

factores como la produccion y
los factores exdgenos o
ambientales que pueden
afectar los resultados y, en su

se encuentran algunos factores
como son la de produccion y
ambientales que van afectar los
resultados que en su mayoria este

las entradas y salidas y
todos los factores que
puedan afectar los
resultados. Esta medida

rendimiento de la eficacia
del servicio estan basadas
en las medidas de acceso,
adecuaciones y calidad.
Los indicadores tienen el
objetivo de mostrar hasta
qué punto se logran los
objetivos del gasto
publico, con el cual se
refleja que el servicio es
mas efectivo al momento
de conseguir el objetivo.
Como ejemplo
tendriamos el de brindar
servicios de mejor calidad
o mejorando los accesos a
los usuarios. Las diversas
opciones de servicios
pueden clasificarse de
acuerdo al grado de
efectividad.

Precisar que la eficacia es
una medida la cual es mas
complicado de realizar
que la eficiencia, debido a
que existe una relacion
entre las entradas, salidas
y los resultados al que se
define como efectividad.
También se encuentran
algunos factores como
son la de produccion y
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nos indicara cuan
efectivos son los procesos
para la atencion al logro
de los objetivos.

término hace referencia al
crecimiento de los objetivos. Otro
factor que puede afectar a los
resultados es el de la eleccion
politica y el no tener claro entre el
resultado y producto.

mayoria, este término se
refiere al crecimiento de los
objetivos o el bienestar.
Ademas, existen otros factores
como la "eleccion politica" y
la falta de claridad en la
distincion entre resultado y
producto puede afectar el
resultado.

ambientales; la eleccion
politica y el no tener claro
entre el resultado y
producto, que van afectar
los resultados, que en su
mayoria este término hace
referencia al crecimiento
de los objetivos.
(Productivity

Referencia:

Roghaniana, P., Raslia, A. y Gheysari, H. (2012). Productivity Through Effectiveness and Efficiency in the
Banking Industry. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 40 (2012), 550 — 556. Recuperado de
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/51877042812006969/pdf

Commission, 2013;
Roghaniana, Raslia. y
Gheysari, 2012).

Matriz de Justificacion teorica

Cuestiones

Respuesta

Redaccion final

(Qué teorias sustentan la investigacion?

Las teorias que sustentan la investigacion son las
teorias de Sistemas y la teoria de Relaciones
humanas.

(Como estas teorias

investigacion?

aportan a

su

La teoria de sistemas aporta a la investigacion con
sus dos paradigmas, la primera la cientifica, con su
perspectiva holistica en el cual lo mas importante son
las relaciones y los conjuntos que a partir de ellas
emergen y la segunda es la practica en el cual nos
ofrece un entorno adecuado para la interrelacion y la
comunicacion entre especialistas y especialidades. La
teoria de las relaciones humanas aporta a la
investigacion sefialando que lo mas importante es
tratar a la organizacién como un grupo de personas, a
las cuales se les brinda autoridad, autonomia y

Las teorias que sustentan la investigacion, son la teoria
de sistemas y la teoria de relaciones humanas.

La teoria de sistemas, aporta a la investigacion con sus
dos paradigmas, la primera es la cientifica, con su
perspectiva holistica en el cual lo mas importante son
las relaciones y los conjuntos que a partir de ellas
emergen y la segunda es la practica en el cual nos
ofrece un entorno adecuado para la interrelacion y la
comunicacion entre especialistas y especialidades. La
teoria de las relaciones humanas aporta a la
investigacion sefialando que lo mas importante es tratar
a la organizacion como un grupo de personas, a las
cuales se les brinda autoridad, autonomia y confianza,
para el desarrollo de sus actividades y funciones, en el
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confianza, para el desarrollo de sus actividades y
funciones, en el cual debe realizarse las dinamicas
grupales y conseguir que las interrelaciones entre las
areas nos brinden mejores beneficios.

cual debe realizarse las dindmicas grupales y conseguir
que las interrelaciones entre las areas nos brinden
mejores beneficios.

Matriz de Justificacién practica

(Por qué hacer el trabajo de investigacion?

En toda organizacion siempre existe deficiencias en
diversos puntos, algunos mas complejos que otros y
para dar solucion a estos temas se debe realizar una
investigacion para escoger la mejor solucion a estos
inconvenientes.

(Cual sera la utilidad?

Corrigiendo o brindando solucion a los problemas, se
consigue una mejora en la calidad de atencion a los
usuarios, porque se tiene menor tiempo de respuesta
en algunos procesos, evitando errores y mejorando la
satisfaccion de los usuarios.

(Qué espera con la investigacion?

De la investigacion esperamos mejorar los estudios
porque establecemos contacto con la realidad y la
conocemos de la mejor manera. La finalidad de la
investigacion sirve para formular nuevas teorias o
realizar cambios en las existentes, incrementando los
conocimientos es una forma de elaborar o desarrollar
teorias.

En toda organizacidn siempre existen deficiencias en
diversos puntos, y de acuerdo a las revisiones se
encuentra que algunos son mas complejos que otros y
para dar solucion a estos temas se debe realizar una
investigacion para escoger la mejor solucion a estos
inconvenientes. Cuando se corrige o se brinda una
solucion a los problemas, se consigue una mejora en la
calidad de atencion a los usuarios, porque se tiene
menor tiempo de respuesta en algunos procesos,
evitando errores y mejorando la satisfaccion de los
usuarios; de la investigacion realizada, esperamos
mejorar los estudios porque establecemos contacto con
la realidad y la conocemos de la mejor manera. La
finalidad de la investigacion sirve para formular
nuevas teorias o realizar cambios en las existentes,
incrementando los conocimientos es una forma de
elaborar o desarrollar teorias.

Matriz de Justificacion metodoldégica

(Por qué investiga bajo ese disefio?

La investigacion esta bajo el disefio de estudio no
experimental debido a que las variables no son
manipuladas deliberadamente.

(El resultado de la investigacion permitira
resolver algin problema?

El resultado de la investigacion nos permite resolver
algin problema brindando una serie de alternativas el
cual nos ayuda a mejorar la calidad de atencion.

La investigacion esta bajo el disefio de estudio no
experimental debido a que las variables no son
manipuladas deliberadamente, el resultado de la
investigacion nos permite resolver algun problema
brindando una serie de alternativas el cual nos ayuda a
mejorar la calidad de atencion.
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Matriz de método: Enfoque Cuantitativo

Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacién en su Redaccion final
tesis
Hernandez. R., Fernandez, C., | Hernandez. R., Fernandez, | El enfoque cuantitativo | El enfoque cuantitativo representa a
y Baptista, P. (2014). El C., y Baptista, P. (2014). El | como encuesta tiene dos | un conjunto de procesos que contiene
enfoque cuantitativo (que enfoque cuantitativo | ventajas  significativas. | un avance secuencial riguroso, en el
representa, como dijimos, un representa a un conjunto de | Primero, se  puede | cual se puede analizar alguna de las
conjunto de procesos) es procesos que contiene un | administrar y evaluar | fases y si es necesario se modifica,
secuencial y probatorio. Cada | avance secuencial riguroso, | rapidamente. No es | con la idea planteada se generan los
etapa precede a la siguiente y | en el cual se puede analizar | necesario pasar tiempo | objetivos y se construye la teoria, las
no podemos “brincar” o eludir | alguna de las fases y si es | en la organizacion antes | hipotesis se establecen de las
pasos. El orden es riguroso, necesario se modifica, con | de administrar la | preguntas y determinan las variables;
aunque desde luego, podemos | la idea planteada se generan | encuesta, y el Las | trazando planes de verificacion y
redefinir alguna fase. Parte de | los objetivos y se construye | respuestas se pueden | usando métodos estadisticos para
una idea que va acotandose 'y, | la teoria, las hipodtesis se | tabular en wun corto | obtener las conclusiones sobre las
una vez delimitada, se derivan | establecen de las preguntas | periodo de  tiempo. | hipdtesis. Se utiliza el recolector de
objetivos y preguntas de y determinan las variables; | Segundo, los datos | datos para verificar la hipotesis el
investigacion, se revisa la trazando planes de | numéricos obtenidos a | cual se basa en la medicion numérica
Roberto literatura y se construye un verificacion y  usando | través de este enfoque. y el estudio estadistico, para
Hernandez marco o una perspectiva métodos estadisticos para implantar modelos de
2014 | tedrica. De las preguntas se obtener las conclusiones | Facilita _ las comportamiento y verificar teorias.
establecen hipdtesis y sobre las hipdtesis. Se comp:.;lragones entre | g enfoque cuantitativo como
determinan variables; se traza | utiliza el recolector de datos | ©T8aMZacloNes O gIUPOS, | opoyesta  tiene  dos ventajas
Carlos un plan para probarlas para verificar la hipotesis el ademé§ d? ) permitir la significativas. Primero, se puede
Fernandez (disefio); se miden las cual se basa en la medicion | determinacion del | administrar y evaluar rapidamente.

variables en un determinado
contexto; se analizan las

numérica y el estudio

estadistico, para implantar

alcance de acuerdo o

No es necesario pasar tiempo en la
organizacion antes de administrar la
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mediciones obtenidas modelos de | desacuerdo entre los | encuesta, y el Las respuestas se
_ ) utilizando métodos comportamiento y verificar | encuestados. pueden tabular en un corto periodo de
Pilar Baptista estadisticos, y se extrae una teorias. tiempo.  Segundo, los  datos
serie de conclusiones respecto numéricos obtenidos a través de este
de la o las hipotesis. Utiliza la enfoque.
recoleccion de datos para
probar hipotesis con base en la Facilita las comparaciones entre
medicion numérica y el organizaciones o grupos, ademas de
anilisis estadistico, con el fin permitir la determinacion del alcance
establecer pautas de de acuerdo o desacuerdo entre los
comportamiento y probar encuestados.
teorias. (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014)
Referencia: | Hernandez. R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion (Sexta ed.). Ciudad de México, México: McGraw-
Hill/Interamericana Editores. S.A. DE C.V. ISBN 13: 9781456223960
Matriz de método: Tipo
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion Redaccion final
en su tesis
Tamayo, M. | 1999, | Tamayo, M. (1999). Con la | Tamayo, M. (1999). Menciona | Se aplica la | Para la investigacion
Hernandez. R., | 2014 | investigacion descriptiva, propone | que la investigacion | investigacion | utilizamos la  investigacion
Fernandez, C., este tipo de investigacion describir de | descriptiva, explica en forma | descriptiva descriptiva, que explica en
y Baptista, P. modo sistematico las caracteristicas | gistematica, las particularidades | para  definir | forma sistemética, las
de una poblacién, situacion o drea de de una poblacion o del lugar de | las articularidades de una
interés; este tipo de estudio busca © u‘ P . . 8 ., . . P .y
elegido para la investigacion. | situaciones, poblacion o del lugar de
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unicamente describir situaciones o
acontecimientos; basicamente no esta
interesado en comprobar
explicaciones, ni en  probar
determinadas hipotesis, ni en hacer
predicciones. Con mucha frecuencia
las descripciones se hacen por
encuestas (estudios por encuestas),
aunque éstas también pueden servir
para probar hipotesis especificas y
poner a prueba explicaciones.

Hernandez. R., Fernandez, C., y
Baptista, P. (2014). La investigacion
correlacional tiene como proposito
mostrar o examinar la relacion
entre variables o resultados de
variables. De acuerdo con este
de los puntos
respecto  a la
correlacional es
examinar relaciones
variables o sus resultados, pero en
ningin momento explica que una
sea la causa de la otra. En otras

palabras, la correlacion examina

autor, uno
importantes

investigacion
entre

La finalidad

investigacion  es
estados, hechos o eventos, en
general este tipo de
investigacion se desarrolla con
frecuencia mediante el estudio
por sondeo a de
encuestas, las cuales se pueden
aprovechar para obtener las
hipotesis y  verificar las

de esta

explicar

traveés

explicaciones.

Hernandez. R., Fernandez, C., y
Baptista, P. (2014). Indican que la
investigacion correlacional,
permite la evaluacion entre las
variables o los efectos de las
variables. Segln el autor, lo mas

resaltante de este tipo de
investigacion es, que al revisar las
variables y sus efectos, no

menciona que una sea el motivo de
la otra, por lo que la correlacion
investiga las asociaciones mas no
las relaciones de causa, en el cual
al realizar una modificacion a un
factor incide a la alteracion de otro.

la
problematica
y verificar a
de
encuestas con
las cuales las
podemos
utilizar para
obtener  los
resultados de
las hipotesis.

través

La
investigacion
correlacional
se aplica
porque se
evaliia los
efectos de 1la
relacion de las

variables.

elegido para la investigacion.
El  proposito de  esta
investigacion, es desarrollar los
estados, hechos o eventos; que
se explica
mediante el estudio por sondeo
através de encuestas, las cuales
se pueden aprovechar para
obtener las hipotesis y verificar
las explicaciones. (Tamayo,
1999).

con frecuencia

Asimismo, se
investigacion

emplea la
correlacional,
que nos permite la evaluacion
entre las variables o los efectos
de las variables. Segtn el autor,
enfatiza este  tipo de
investigacion porque revisa las
variables y sus efectos, pero no
menciona que una sea el
motivo de la otra, por lo que la
correlacion,  investiga las
asociaciones mas no las
relaciones de causa, en el cual
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al realizar una modificacion a
un factor incide a la alteracion
de otro. (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014).

asociaciones pero no relaciones
causales, donde un cambio en un
factor influye directamente en un
cambio en otro.

Referencia:

Tamayo, M. (1999). Aprender a investigar. Santa fe de Bogota, Colombia: Arfo editores LTDA

Hernandez. R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion (Sexta ed.). Ciudad de México, México: McGraw-

Hill/Interamericana Editores. S.A. DE C.V. ISBN 13: 9781456223960

Matriz de método: Diseiio

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién
en su tesis

Redaccion final

Hernandez. R.,
Fernandez, C.,y
Baptista, P.

2010

Hernandez. R., Fernandez, C.,
y Baptista, P. (2010). Podria
definirse como la
investigacion que se realiza
sin
deliberadamente variables.
Es decir, se trata de estudios
donde no hacemos variar en
forma intencional las
variables independientes
para ver su efecto sobre otras

manipular

Hernéndez. R., Fernandez, C., y
Baptista, P. (2010). Menciona
que en la investigacion no
experimental, no se controlan,
ni se modifican de forma
deliberada las variables
independientes. Las
consecuencias entre las
relaciones de variables,

deben  desarrollar

SC

cn Su

ambiente natural para

El uso de la
investigacion
no
experimental
es para
precisar,
analizar y
observar, la
relacion  que
existe entre las
variables  sin

El disenio de investigacion, que
corresponde al proyecto en estudio
es, la no
experimental; debido a que con este
tipo de investigacion, no se
controlan, ni se modifican de forma
deliberada las variables
independientes. Las consecuencias
entre las relaciones de variables, se
deben desarrollar en su ambiente
natural, para posteriormente ser

investigacion
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experimental es observar | cabo

variables. Lo que hacemos | posteriormente ser descritas y
en la investigacion no | analizadas. Por lo que llevar a

que estas se | descritas y analizadas. Por lo que
modifiquen llevar a cabo la investigacion no
la investigaciéon no | durante
fenomenos tal como se dan | experimental es mas que nada
en su contexto natural, para | cumplir

el | experimental es mds que nada

desarrollo de la | cumplir con un rol de observador.

con un rol de | investigacion. | (Hernandez, Fernandez y Baptista,

posteriormente analizarlos. | observador. 2010).
Referencia: Hernandez. R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2010). Metodologia de la Investigacion (Quinta ed.). Ciudad de México, México: McGraw-
Hill/Interamericana Editores. S.A. DE C.V. ISBN 13: 9786071502919
Matriz de método: Poblacion
Autor/es Aino Cita Parafraseo Aplicacién Redaccion final
en su tesis
Lopez, P.y | 2004- | Lopez, P. (2004). Poblacioén. Es el Lopez, P. (2004). Mencion6 que | La poblacion | La poblacion para el
Arias, J., 2016 | conjunto de personas u objetos de los la poblacién es una agrupacion de | dentro del estudio, viene a ser una
Villasis, M. y que se desea conocer algo en una sujetos 0 elementos que tienen | estudio es agrupacion de sujetos,
Guadalupe, investigacion. El universo o poblacién caracteristicas similares de quien | importante ya | elementos o casos, de
M. puede estar constituido por personas, se desea comprender cierto tema | que se tiene caracteristicas

animales, registros médicos, los
nacimientos, las muestras de laboratorio,
los accidentes viales entre otros. En
nuestro campo pueden ser articulos de
prensa, editoriales, peliculas, videos,

durante una investigacion.

Arias, J., Villasis, M. y
Guadalupe, M. (2016). Sehalo
que la poblaciéon, en una
investigacion viene a ser, un

el similares, que son
conocimiento | definidos e ilimitados,
de las de quienes se desea
personas a formular las referencias
quienes va para elegir la muestra;
dirigido la que debera cumplir con
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novelas, series de television, programas
radiales y por supuesto personas.

Arias, J., Villasis, M. y Guadalupe, M.
(2016). La poblaciéon de estudio es un
conjunto de casos, definido, limitado y
accesible, que formara el referente para la
eleccion de la muestra, y que cumple con
una serie de criterios predeterminados. Es
importante especificar la poblacién de
estudio porque al
investigacion a partir de una muestra de
dicha poblacion, sera posible generalizar
o extrapolar los resultados obtenidos del
estudio hacia el resto de la poblacion o

concluir la

universo.

grupo de casos, que son definidos
e 1ilimitados, los
accesibles y de quienes se
formaran las referencias para
elegir la muestra, que debe
cumplir con  caracteristicas
preestablecidas. Es importante
especificar la poblacion de la
investigacion porque al término
del estudio y a partir de la
muestra  escogida de una
poblaciéon se podra difundir o
deducir los resultados adquiridos
por el estudio hacia la poblacion.

cuales son

investigacion
y que al
finalizar el
estudio los
resultados se
tendran que
hacer de
conocimiento
a cllos.

criterios

preestablecidas. Es
importante especificar
la poblacion de la
investigacion porque al
término del estudio y a
partir de la muestra
escogida de una
poblaciéon, se podra
difundir o deducir los

resultados  adquiridos
por el estudio hacia la
poblacion. (Lopez,

2004; Arias, Villasis y
Guadalupe, 2016).

Referencia:

http://www.scielo.org.bo/pdf/rpc/v09n08/v09n08al2.pdf

Revista Alergia México. 63(2), 201-206. Recuperado de
http://revistaalergia.mx/ojs/index.php/ram/article/download/181/273

Lopez, P. (2004). Poblacién, muestra y muestreo. Punto Cero. 09(08), 69-74. Recuperado de

Arias, J., Villasis, M. y Guadalupe, M. (2016). El protocolo de investigacion III: la poblacion de estudio.
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Matriz de método: Muestra

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su
tesis

Redaccion final

Bernal, C

2010

Bernal, C. (2010). La muestra, es
la parte de la poblacion que se
selecciona, de la cual realmente
se obtiene la informacién para el
desarrollo del estudio y sobre la
cual se efectuaran la medicion y
la observacion de las variables
objeto de estudio.

Pasos en la selecciéon de una
muestra son los siguientes:

1. Definir la poblacion.
2. Identificar el marco muestral.

3. Determinar el tamano de la
muestra.

4. Elegir un procedimiento de
muestreo.

5. Seleccionar la muestra.

Bernal, C. (2010). Menciona
que la muestra, es la porcion
representativa de
poblacion, seleccionada a
través de una técnica, de quien
se desea obtener informacion
para complementar el estudio
y sobre la cual se realizaran las
evaluaciones y
comprobaciones de  las
variables en estudio; para
seleccionar la muestra se
debera definir una poblacion,
luego reconocer el marco
muestral, seguido de la
delimitacion del tamafio de la
muestra, ademas de escoger
una técnica de muestreo y por
ultimo elegir la muestra.

una

El uso de la muestra
es importante debido
a que para
investigacion no es
necesario realizar las
consultas a toda la
poblacién sino a una
porcién de ésta que
se establece a través
de técnicas de
muestreo, cabe
precisar  que el
resultado si se pone a
conocimiento de la

poblacion.

una

La muestra, es la porcién
representativa de
poblacion, seleccionada a

una

través de una método, cuya
intencion es obtener
informacion que
complementara el estudio y
sobre la cual se realizaran las
evaluaciones y
comprobaciones de las
variables; para seleccionar la
muestra se debe precisar una
poblacion, luego reconocer el
marco muestral, seguido de la
delimitacion del tamafio de la
muestra, ademdas de escoger
una técnica de muestreo y por
ultimo elegir la muestra.
(Bernal, 2010).

Referencia;:
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