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RESUMEN

La presente investigacion titulada: Sistema Informatico Web para
el mejoramiento de la Calidad en los servicios administrativos en el
Centro de Mejor Atencion al Ciudadano-Callao, 2019. Presentada por
las autoras Elizabeth Sayume Navarro Zufiiga e Ibeth Laiton Soto
maestritas de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional del Callao. Tiene por objetivo,
implementar y operativizar el Sistema Informatico Web en el CMAC-
Callao, disefiado por los investigadores, a efecto de lograr el
mejoramiento en la atencion y la calidad de los servicios administrativos
que viene ofreciendo a la ciudadania, de acuerdo a Resoluciéon Ministerial
N° 186-2015-PCM.

El CMAC-Callao esta ubicado en el distrito de Bellavista de la
Provincia Constitucion al del Callao, Lima, Peru. Ofrece a través de
plataforma presencial. La constituyen 15 Instituciones estatales, con un
promedio de 181,417 servicios al afo. Las investigadoras, por su mayor
demanda, seleccionaron solo tres Instituciones en las que se implementd
el nuevo SIWeb: MININTER, RENIEC, y Poder Judicial. La muestra
representativa estuvo conformada, de acuerdo a la formula para muestras

finitas, por un total de 104 usuarios.

En primera instancia, se realiz6 una entrevista basica de opinion
anonima directa al usuario. De un promedio de 50 usuarios entrevistados
al azar, el 25 % consideraron que los servicios que brindaba CMAC-
Callao eran importantes, pero que debian mejorar. Se utilizaron dos
instrumentos: 1) Encuesta Béasica de Actitudes/Opiniones Anonima
constituida por 12 items con tres alternativas de respuesta (DA-I-ED). El
objetivo fue conocer las opiniones de los usuarios respecto de la atencion
y la calidad del servicio que vienen recibiendo. 2) Aplicacion vy
operatividad del Sistema Informatico Web (SIWeb), disefiado por las



investigadoras. Con este aplicativo se lograria revertir y mejorar
beneficiosamente la atencion personalizada, la calidad del servicio, y por
ende lograr el mejoramiento y reconocimiento de las percepciones de la

ciudadania respecto de la Imagen Institucional del CMAC-Callao.

Cabe indicar que la atencion personalizada y la calidad de los
servicios administrativos que se venian ofreciendo antes de la
implementacion se ubicaba ligeramente por encima de la media 65.6%. La
implementacion del nuevo sistema informatico se inicio en el mes de
diciembre 2019, y a la fecha marzo, 2020 el CMAC-Callao revierte
definitivamente su status, y logra el mejoramiento de la calidad en el
servicio administrativo: EI MINITER en un 11.31 %. RENIEC en un 5.17
%, y el Poder Judicial un 6.91 %.

La investigacion se realizO de acuerdo a la sistematizacion
metodolégica que la UPG-FCA-UNAC demanda. Los hallazgos fueron
satisfactoriamente concluyentes, las hipdtesis principales fueron
aceptadas. Las autoridades del CMAC-Callao muestran su contento vy, la
intencion de implementarlo en las otras doce instituciones que lo
conforman.

La presente investigacion en el marco de la sistematizacion

metodoldgica seguida, se circunscribe en la estructura siguiente:

En el Capitulo I. Se presenta el planteamiento, identificacion,
determinacion y formulacion del problema, la importancia de la

investigacion y sus limitaciones.

En el capitulo Il. Se consignan los conceptos generales del marco

teorico, sustento de la investigacion.

En el Capitulo Ill. Se presentan las Variables y las Hipétesis de la
investigacién. Definicibn y Operacionalizacion de las variables; las

Hipotesis generales y especificas.



En el Capitulo IV. La metodologia. Se presentan: tipo y disefio de
investigacion; Poblacion y muestra, asimismo se describen las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, asi como el procesamiento

estadistico y andlisis de datos.

En el Capitulo V. Los resultados de la investigacion para el contraste

de los mismos.

En el Capitulo VI. Contrastacion de hipétesis con los resultados, y la

Contrastacion de resultados con otros estudios similares.

Palabras claves: Sistema Informatico Web, Trabajo corporativo, Gestion

de la calidad, fideliza.
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RESUMO

Esta investigacdo intitulada: Sistema Web Informatico para a
melhoria da qualidade nos servicos administrativos no Centro de Melhor
Atendimento ao Cidadao-Callao, 2019.

Apresentado pelos autores Elizabeth Sayume NAVARRO ZUNIGA e
IBETH LAITON SOTO mestres da Unidade de Poés-Graduacdo da
Faculdade de Ciéncias Administrativas da Universidade Nacional de
Callao. Esta pesquisa tem como objetivo implementar e operacionalizar o
Sistema de Computador Web no CMAC-Callao.

Este sistema € desenhado pelos investigadores, de forma a
conseguir a melhoria do atendimento e da qualidade dos servigos
administrativos que tem vindo a prestar aos cidadaos, de acordo com a
Resolucao Ministerial n.° 186-2015-PCM.

O Centro para Melhor Atencdo ao Cidadao-Callao-CMAC-Callao
esta localizado no distrito de Bellavista da Provincia da Constituicdo de
Callao, Lima, Peru. Oferece através de uma plataforma presencial. E
composto por 15 instituicdbes estaduais, com uma média de 181.417
atendimentos por ano. O Centro para Melhor Atencdo ao Cidadao-Callao-
CMAC-Callao esta localizado no distrito de Bellavista da Provincia da
Constituicdo de Callao, Lima, Peru. Oferece através de uma plataforma
presencial. E composto por 15 instituicbes estaduais, com uma média de
181.417 atendimentos por ano.

Primeiramente, foi realizada uma entrevista de opinido anénima,
direta e basica com o usuario. De uma média de 50 utentes entrevistados
aleatoriamente, 25% consideraram que 0S servigos prestados pelo

CMAC-Callao sédo importantes, mas que devem ser melhorados.

Foram utilizados dois instrumentos: 1) Pesquisa Basica An6nima de
Atitudes/Opinibes, composta por 12 itens com 3 alternativas de resposta.

O objetivo foi conhecer a opinido dos usuarios quanto a atencao e

11



qualidade do servico que vem 2) Aplicacédo e operacdo do Web Computer
System, idealizado pelos pesquisadores. Com esta aplicacdo, seria
possivel reverter e melhorar o atendimento personalizado, a qualidade do
servigo, e assim conseguir a melhoria e reconhecimento das percecgoes

dos cidadaos relativamente a Imagem Institucional do CMAC-Callao.

Cabe destacar que o atendimento personalizado e a qualidade dos
servicos administrativos oferecidos antes da implantacdo do sistema

ficaram acima da média de 65,6%.

A implementacdo do novo sistema informético iniciou-se em
dezembro de 2019. Em marco de 2020 o CMAC-Callao reverte o seu
estatuto e consegue uma melhoria na qualidade do servico administrativo:
O MINITER em 11,31%. RENIEC em 5,17% e o Judiciario em 6,91%

A pesquisa foi realizada de acordo com a sistematizacao
metodoldgica que a UPG-FCA-UNAC solicita. Os achados foram
satisfatoriamente conclusivos, as principais hipoteses foram aceitas. As
autoridades do CMAC-Callao manifestam a sua satisfacdo e a sua

intencdo de implementar o sistema nas outras treze instituicoes.
A presente investigacao tem a seguinte estrutura:

No Capitulo |. Sdo apresentadas a abordagem, identificacéo,
determinacao e formulacdo do problema, a importancia da investigacao e

suas limitacoes.

No Capitulo Il. Os conceitos gerais do referencial tedrico, suporte da
pesquisa, sdo consignados.

No Capitulo Ill. Sdo apresentadas as variaveis e hipéteses da
investigacdo. Além disso, a definicdo das variaveis; as hipoteses geral e

especifica.

No Capitulo IV. Sdo apresentados o tipo e desenho da investigacao,

bem como a populagéo e a amostra. Além disso, sdo descritas as

12



técnicas e instrumentos de coleta de dados e tratamento estatistico e

analise de dados.
No capitulo V. Os resultados da investigacdo sao apresentados.

No Capitulo VI. Contraste das hipoteses com o0s resultados e

contraste dos resultados com outros estudos semelhantes.

Palavras-chave: Sistema Web Computer, Trabalho Corporativo,

Gestao da Qualidade, Fidelizacao.
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INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Sistema Informatico Web para
el mejoramiento de la calidad en los servicios administrativos en el
Centro de Mejor Atencion al Ciudadano-Callao (CMAC-Callao, 2019).
CMAC-Callao, es una institucion de servicios publicos que ofrece el
Estado Peruano de plataforma presencial, en el cual retne a un conjunto
de entidades publicas y privadas, ofreciendo procedimientos y servicios
en el mismo lugar de atencion al ciudadano con rapidez, confianza y
comodidad.

Su aprobacién del Manual para mejorar la atencion a la ciudadania
rige de acuerdo a la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM. La
intencion del Estado a través del CMAC-Callao con la implementacion
del Sistema Informatico Web es mejorar la calidad de los servicios
administrativos que vienen ofreciendo actualmente, tales como:
Antecedentes policiales-PNP, Partida de nacimientos, Partida de
matrimonio, Partida de defuncion, Antecedentes penales, Legalizacion
de documentos expedidos en el extranjero, Servicios de apostillado,
Expedicion de récord de conductor, emision y revalidacion de

pasaportes, entre otras.

Consideramos, una acertada decision realizar esta investigacion,
logrando el cambio para el mejoramiento en la calidad de los servicios
administrativos con la implementacién del SIWeb. Sistema creado e
implementado por las investigadoras

Las autoras consideran que la implementacion de este tipo de
tecnologias de informacién, a través de la Web, definitivamente
modernizan los medios, procesos, mecanismos e infraestructuras para
optimizar los servicios debido a su alta competencia y funcionalidad,
ademas que salvaguardan y agilizan su informacién de manera que
estos puedan ser utilizados en favor de los clientes o usuarios de forma
simple, rapida, oportuna y garantizada. En este marco, los funcionarios
de Centro MAC-Callao solicitaron a las investigadoras la aplicacion y el

14



monitoreo, por cierto, tiempo, desde Iluego, considerando una
subvencién econémica.

El equipo investigador realizO los procesos y procedimientos
administrativos y técnicos en el marco de la sistematizacion
metodoldgica, instalacion, la preparacion, el entrenamiento del personal
administrativo y de los usuarios, asi como los controles y los
correspondientes monitoreos, etc. Las investigadoras confiados en la
aplicabilidad del SIWeb en CMAC-Callao después de tres primeros
meses, se procedid a su evaluacion funcional, logrando un notable
mejoramiento en la calidad del servicio administrativo, asi tenemos el
antes y después de la implementacién del Sistema Informatico Web:
Mininter: 44.34 % - 55.65; Reniec: 47.41% - 52,58; Poder Judicial:
46.54% - 53.45 %. Como podemos apreciar, implementado el SIWeb
han mejorado notablemente en un 7.79 % la atencion y la calidad en los
servicios administrativos que viene ofreciendo CMAC-Callao.

En este marco situacional, la presente investigacion justifica
plenamente su ejecucion, en los exitosos resultados enmarcados en la
sistematizacion metodologica seguida, que va desde la: Informacién
basica; Hipotesis y variables; Disefio metodologico, Cronograma de
actividades, Presupuesto, Referencias bibliograficas y sus respectivos

anexos, etc.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de larealidad problematica

Las organizaciones, en general, logran desarrollarse y mantenerse
competitivamente en tanto cuentan con una fuerte cultura corporativa en
la que sus estamentos introyectan clara y definitivamente la vision
institucional. Los recursos institucionales juegan un papel importante que
facilitardn mantenerse en el mundo competitivo. Las evaluaciones
permanentes y los redisefios tecnoldgicos, las técnicas y métodos de
trabajo al alcance de hombres dotados de habilidades posibilitaran el
mejoramiento continuo de la calidad de los servicios administrativos a
través de una excelente atencién personalizada y servicios de calidad que
se otorga a efecto de lograr la fidelizacién del usuario.

El Estado cumple a través CMAC-Callao una importante labor social,
y para ello, selecciona y capacita a sus ejecutivos en gerencia y gestion,
especializados en gestion de la calidad y el domino de la tecnologia.
CMAC-. Callao en el marco de la implementacion y dominio del SIWeb
viene ofreciendo servicios de tramite y gestion de calidad, tales como
Antecedentes policiales-PNP, Partida de nacimientos, Partida de
matrimonio, Partida de defuncién, Antecedentes penales, Legalizacion de
documentos expedidos en el extranjero, Servicios de apostillado,
Expedicion de récord de conductor, emision y revalidacion de pasaportes,
etc.

El CMAC-Callao, requieren, sin duda alguna, de un cambio, un
redisefio en el método, procesos técnicos y de gestidn que le permita el
mejoramiento de la calidad en los servicios administrativos. Requiere del
involucramiento, compromiso y apoyo de todos los estamentos de la
organizacion. Por ello, fue necesario considerar como modelo el Cambio
Planeado de Kurt Lewin. Y desde luego, previamente se realizé un
diagnéstico situacional, un diagndstico de necesidades y el proceso de

involucramiento corporativo de las personas.
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Las investigadoras, de acuerdo a la entrevista de 50 personas
seleccionadas al azar, como diagnostico previo a manera de diagnostico
situacional que nos permitiera conocer la situacion actual de los servicios
que ofrece el CMAC-Callao. Se encontr6 que casi el 50% de usuarios
consideraban “importante el servicio que otorgaba el CMAC-Callao, pero
que también debian ser mejorados...”. En este marco situacional, una vez

implementado el SIWeb se logro el éxito deseado.

1.2. Formulacion del problema

La investigacion guarda relevancia en cuanto que la implementacién
del sistema informético web posibilitara el mejoramiento en la calidad del
servicio administrativo que actualmente brinda CMC-Callao.

(Samplieri Hernandez, R.; Collado Fernandez, C.; Baptista Lucio, P.,
2010) plantear el problema no es sino afinar y estructurar mas

formalmente las ideas de investigacion” (10)

Las investigadoras planteamos nuestro problema de estudio en los

términos siguientes:

Cuales son las variables interferentes en la calidad del servicio
administrativo, acaso, los recursos tecnoldgicos, los recursos humanos,
los procesos y procedimientos, acaso precisa contar con un sistema
integral, finalmente, por qué los ciudadanos, a través, de sus opiniones
consideran que CMAC-Callao debe mejorar sus servicios para ofrecer un
soporte sélido, rapido y seguro para el control de los servicios; rapidez,
seguridad, garantia, atencion personalizada virtual, que el tiempo de
atencion a los ciudadanos para el recojo de su documento tramitado, de

solo 3 minutos.
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Problema General:

¢Es efectiva la implementacion de un Sistema Informatico Web para el
mejoramiento de la Calidad de los Servicios Administrativos en el CMAC-
Callao 2019?

Problemas especificos:

e ¢En qué medida La implementacion del SIWeb en el CMAC- Callao
mejorara la Atencion Personalizada que viene ofreciendo a los
ciudadanos?

e ¢(La implementacion del SIWeb en el CMAC-Callao mejorara las
ejecuciones de las diversas actividades en relacion al flujo grama del
area administrativa?

e ¢La implementacion del SIWeb en el CMAC-Callao promovera la
fidelizacion del ciudadano a los servicios de calidad?

e ¢(La implementacion del SIWeb en el CMAC-Callao promovera la
participacion corporativa de los involucrados en el aprendizaje y
manejo del SIWeb?

e ¢La implementacion del SIWeb en el CMAC-Callao promovera el

mejoramiento de la buena Imagen Institucional?.

1.3. Objetivos: general y especificos

El objeto de estudios, lograr el mejoramiento de la calidad de los
servicios administrativos en el CMAC-Callao, a través de la
implementacion del SIWeb, para finalmente lograr la fidelizacion del

usuario, y, por ende, promover la mejora de la imagen institucional.

Objetivo General:

Demostrar que la implementacion de un Sistema Informatico Web
mejorara la Calidad de los Servicios Administrativos en el CMAC-Callao,
2019.
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Objetivos especificos:

Demostrar que la implementaciéon del SIWeb en el CMAC-Callao
mejorara la Atencién Personalizada que viene ofreciendo a los
ciudadanos

Demostrar que la implementaciéon del SIWeb en el CMAC-Callao
mejorara el flujo grama de las diversas actividades en el éarea
administrativa

Demostrar que la implementaciéon del SIWeb en el CMAC-Callao
promovera la fidelizacion del ciudadano a los servicios que le brindan.
Demostrar que la implementacion del SIWeb en el CMAC-Callao
promovera la participacion corporativa de los involucrados en el
aprendizaje y manejo del SIWeb

Demostrar que la implementacion del SIWeb en el CMAC-Callao

posibilitara el mejoramiento de la Imagen Institucional.

1.4. Delimitantes de la investigacion (tedrico, temporal y especificos

Delimitacion temporal

Se presentd como propuesta investigativa — proyecto de investigacion en

la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Nacional del Callao — UNAC, en el mes de diciembre de

2019. Su ejecucion se realiz6 desde el mes de Setiembre y se concluyé

en el mes de marzo, 2020. Se proseguira con las gestiones

administrativas y académicas para la sustentacion.
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Delimitacion espacial

CMAC-Callao es un organismo del Estado, creada por Resolucion
Ministerial N° 186-2015-PCM. La investigacion se realizara en el CMAC-
Callao, ubicado en el distrito de Bellavista de la Provincia Constitucional
del Callao-Departamento de Lima-Region Lima. Cuenta con 15
Instituciones que ofrecen servicios diversos a los usuarios del Callao y a

nivel nacional.

Delimitacion Teorico.

En el CMAC-Callao, existen muy pocas fuentes de informacion
relacionadas con la evaluacion, afinamiento y mejoramiento de la calidad
los servicios administrativos; asi como también estudios o trabajos
relacionados a la implementacién de Sistemas Informéticos Web para el
mejoramiento de la calidad en los servicios administrativos que brinda a
los usuarios. Fue necesario ir a la Institucion ubicada en la Provincia
Constitucional del Callao-Departamento de Lima-Region Lima, la
informacion que se obtuvo fue valiosa para proseguir en la ejecucion de la

investigacion.
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II. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de lainvestigacion

2.1.1 Antecedentes Internacionales

(Herrera Mendoza, Miriam, 2008) Sustenté la tesis titulada:” Disefio de
un Sistema de Gestion de la Calidad para una Microempresa” para
optar por el Grado Académico de Maestria en Gestion de la Calidad en
la Facultad de Estadistica e Informéatica-Xalapa-Universidad

Veracruzana. Estado de Vera Cruz, Republica de México.

Los resultados obtenidos producto del diagnéstico realizado a la
empresa Refaccionaria Master motor, determina que las debilidades
de la organizacion se centran en el tipo de gestion, ya que, se tienen
deficiencias en el proceso administrativo que es utilizado actualmente.
La empresa no planifica, ni cuenta con una organizacion definida;
ademas de caracterizarse por la falta de aplicacion de teorias de
motivacion y un tipo de liderazgo autocratico de acuerdo con Vromm y
Yago (1988).

La empresa no cuenta con programas de formacién y desarrollo,
debido al desinterés en el recurso humano. No existen indicadores de
desempefio o algun tipo de control necesario para asegurar el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Se determin6 que el factor que impacta a la organizacion de manera
externa, es la competencia, ya que esta crece a un ritmo acelerado y
constante, logrando acaparar a una parte importante del mercado.

En relacion a los requisitos generales, la organizacion no mantiene
documentacion relativa a procesos, ni lo relativo a criterios y métodos
para el control, disponibilidad de recursos e informacién, seguimiento,
medicién y andlisis, implementacion de acciones para alcanzar

resultados, no se cuenta con un control de documentos y registros.
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En relacion al cliente, la direccion no muestra evidencia objetiva de
comunicar la importancia de satisfacer los requisitos de los clientes,
pues éstos no han sido 36 determinados formalmente.

Por otra parte, la comunicacién interna se realiza de manera verbal,
creando asi confusiones y olvidos entre el personal de la empresa. Las
responsabilidades, y el tipo de autoridad no se encuentran
documentadas, de esta manera las actividades son realizadas de
manera inconstante por el personal y las cuales son recordadas por el
gerente frecuentemente.

Finalmente, los requisitos para seleccionar al trabajador han sido
establecidos con base en el criterio del gerente, estos son, la edad, la
experiencia y la necesidad de cubrir rapidamente la vacante, es asi
que a pesar de que el prospecto no cumpla con los requisitos
necesarios, puede llegar a ser contratado. Debido a este tipo de
seleccion se observan diversos grados de estudios, carencia de
experiencia en el ramo, y por lo tanto falta de habilidades para realizar
el trabajo requerido principalmente en el area de ventas. Tampoco
existen programas de capacitacion, ni registros que muestren
evidencia de la educacion, formacién, habilidades y experiencia del
personal.

e (Arteaga Galarza, Dora A., 2011), realiz6 el trabajo de investigacion:
“Calidad en el servicio como elemento diferenciador de imagen de una
empresa de Telecomunicaciones que ofrece servicios empresariales de
datos de Internet”. Optd el grado académico de Licenciado en
Comunicacion Social — Escuela de Comunicacion Social-Modalidad
abierta y a distancia. Universidad Técnica Particular de Loja-Ecuador.
Trabajo con el método deductivo. El instrumento utilizado fue indice de
Satisfaccion al Cliente-ISC. Las entrevistas se realizaron via telefonica.
La muestra estuvo conformada por 88 empresas (52.0 % en Quito;
38.0% en Guayaquil, el 10.0 % en el resto del pais). Los hallazgos

encontrados concluyeron: Los objetivos y metas de la organizacién
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estan ligadas a las necesidades y expectativas del cliente, por ende, se
ha logrado una buena fidelizacion. El funcionamiento de los servicios
de datos de Internet cuenta con buena estabilidad y velocidad de
conexion. Se precisa mejorar la capacidad de los operadores para
resolver las solicitudes con mayor rapidez. Existen algunos
inconvenientes con los valores facturados, no llegan a tiempo para ser
procesados para el pago. Se precisa de utilizar todos los mecanismos
a su alcance que le permitan retroalimentacion en feed back la

informacion respecto de las necesidades y preferencias de cliente.

(Jaramillo Valarezo, T., 2017), en su tesis titulada: “Aplicacion web
para la gestion administrativa y académica del Colegio Republica de
Croacia en la Ciudad de Quito”, para la obtencién del titulo de
Ingenieria en Sistemas e Informatica en la Universidad Regional
Auténoma de los Andes, en Ecuador. Este proyecto de tesis
consiste en una gestion académica para el Colegio Republica de
Croacia, el cual en este momento no cuenta con un sistema,
ocasionando conflictos a los docentes al momento de entregar las
calificaciones y la ardua tarea por parte del departamento de secretaria
al ingresar las notas manualmente de todos los estudiantes,
demorando la entrega de resultados y desconocimiento a quienes son
los representantes de cada estudiante sobre el rendimiento
académico. El método de investigacién utilizado fue el deductivo para
la obtencién de conocimientos globales y ejecucién de conclusiones
finales e inductivo para obtener informacién mediante la técnica de
entrevista y encuestas, ademas se utilizd la metodologia RUP que
permite desarrollar de mejor manera el proyecto por su flexibilidad y
escalabilidad, de esta manera obtener una aplicacion web de 6ptimos
resultados. Como resultado de este trabajo se obtiene una aplicacion
Web que satisface las necesidades, no solamente académicas sino

también posibilita a través del planeamiento, control y ejecucion
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administrativa activar las actividades administrativas, consiguiendo
eliminar las dificultades encontradas en la institucion.

(Morillo Castillo, Gracielys, 2018). Sustentd la tesis titulada:” Sistema
Automatizado de la Gestibn Administrativa”. Para optar el grado
académico de Maestria en la Facultad de Ciencias de la Educacion —
Direccion de Posgrado: Maestria en Gerencia Avanzada en
Educacion-Sistema  automatizado de gestion  administrativa-
Departamento de Orientacién de la Universidad Publica Autbnoma de
Carabobo — Venezuela. En su resumen ejecutivo, la autora refiere el
general de esta investigacion fue proponer un sistema automatizado
de gestién administrativa en el Departamento de Orientacion, Facultad
de Ciencias de la Educacion, Universidad de Carabobo; considerando
actualmente que las organizaciones avanzan de forma considerable
hacia la modernizacion de todas sus técnicas para mantener un alto
grado de competitividad ante un mundo globalizado. De alli, el
fundamento tedrico de este trabajo estuvo enmarcado en las Teorias
de la Organizacion como entidad social de Fayol, citado por
Chiavenato (2006) y el Conectivismo establecida por Siemens (2005).
Mientras que metodolégicamente el trabajo se desarrollé bajo el
enfoque cuantitativo con un disefio de campo no experimental,
coexisti6 como un estudio tecnicista, bajo la modalidad de proyecto
factible. La muestra quedd conformada por 24 profesionales activos
entre docentes y personal administrativo adscritos al departamento
antes mencionado. Se aplic6 un cuestionario estructurado por diez
(10) items bajo la escala tipo Likert, con las opciones de respuesta:
Totalmente de Acuerdo, Medianamente de Acuerdo, Escasamente de
Acuerdo y En Desacuerdo; lo cual permiti6 diagnosticar la situacion
actual en cuanto a la necesidad de un Sistema Automatizado de
Gestion Administrativa. Departamento de Orientacion (S.A.G.A.D.O),
el cual brindara la posibilidad al personal a utilizar diversos
procedimientos operativos que le permitiran maximizar la eficiencia;

igualmente precisar la informacién de todo el departamento y
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proporcionar las herramientas para facilitar los procesos en la toma de
decisiones. Palabras Clave: Sistema automatizado, Gestion
administrativa, Organizaciones, Universidad. Area Prioritaria de la UC:
Educacion Area Prioritaria de la FACE: Gerencia Educativa Linea de
Investigacion: Tecnologia aplicada a la Gerencia Educativa.

Como podemos apreciar a través de las investigaciones realizadas
internacionalmente, compatibles con los objetivos de nuestra
investigacion, y que el Estado brinda servicios gratuitos a la
ciudadania, intentan reorganizarse e implementar estrategias técnicas
virtuales que mejoren el servicio virtual, a fin de brindar servicios
realmente de calidad para satisfacer las demandas de la ciudadania y

en general.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

e Yolanda Sanchez Paredes (2018), sustento la tesis:” calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios de la Jefatura Regional 3 de la
Cuidad de Tarapoto-RENIEC, 2018”. Para optar la Maestria en
Gestidon Publica-Linea de investigacion: Reforma y Modernizacion del
Estado. Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo.
Tarapoto, Peru, 2018.

Conocer la opinién que los usuarios tienen del servicio que reciben y
las claves para fidelizar, suponen el primer paso para valorar la
implementacion de un sistema de calidad que permita prestar el mejor
servicio a los ciudadanos con un “valor afadido”. Abordamos un
estudio longitudinal donde los objetivos planteados se centran en la
determinaciéon del grado de satisfaccion actual del usuario con los
servicios deportivos municipales del Ayuntamiento de Cartagena,
analizar la evolucion de la satisfaccion a lo largo del tiempo para
actualizar los niveles de calidad que ofrecen estos servicios y aportar
un caso practico de gestion orientado a la calidad, que pueda servir al
benchmarking de los futuros gestores deportivos publicos. Para

realizar el estudio se administré6 un cuestionario elaborado en 1990
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por un experto en Sociologia con una validacion posterior siguiendo
metodologias aceptadas en la bibliografica cientifica (Dunn, Bouffard
& Rogers, 1999), mediante el indice de V de Aiken, a una muestra de
552 usuarios en el aflo 1991 y 677 usuarios en el afio 2015.

Se concluye que; si existe una correlacion positiva considerable entre
la variable calidad de servicio y satisfaccion del usuario, por cuanto el
valor P de la Significancia bilateral fue menor a 0.05, es decir 0.000,
por otro lado, se observo que la correlacién de Pearson, tuvo un valor
positivo y de 0.857, lo que ha conllevado aceptar la hipotesis alterna.
Que el nivel de calidad de servicio en la Jefatura Regional 3 de la
cuidad de Tarapoto -RENIEC impartido por los colaboradores es
“medio” considerado asi por el 53% de la poblacion, esto se debe a la
falta de capacidad que tiene los colaboradores para ayudar al
ciudadano que desconoce de los tramites.

Asimismo, los usuarios presentan una satisfaccion de nivel medio en
un 47%, debido a las malas conductas impartidas por los

colaboradores de la institucion.

Portocarrero Condezo Walter (2016) Tesis:” Calidad el servicio y
satisfaccion en el Mercado Mayorista de Santa Anita-Lima, Perq,
2016”. Para optar el grado de Maestro en Gestion Publica. Escuela de
Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, Peru, 2016.

La calidad de servicio en el mercado mayorista de Santa Anita es un
problema cotidiano en la poblacion, causando malestar entre los
concurrentes por la atencién deficiente que brindan los mayoristas,
generando malestar incomodidad entre los clientes del referido centro
de abastos, motivo por el cual se ha planteado la presente
investigacion denominada, “calidad de servicio y satisfaccion en el
mercado mayorista de Santa Anita - 2016, teniendo como objetivo
general la relacion de la calidad de servicios y la satisfaccion,
especificando también la relacion de sus dimensiones de fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
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La metodologia aplicada en la investigacion es de tipo aplicativo
basico, de nivel descriptivo y correlacional, el disefio fue de
experimental- transversal, con una poblacion de 600 usuarios, y una
muestra de 184 usuarios que concurren al mercado mayorista, donde
los resultados muestran que existe una relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion, de igual forma en sus
dimensiones, con un coeficiente de Spearman positiva que va en
forma moderada, por consiguiente mientras se incrementa la calidad
de servicios van seguidas de medianamente moderados a moderado
la satisfaccion, Por consiguiente se concluye que la relacion entre las
dos variables y sus dimensiones son moderados, la investigacion
realizada contribuird a plantear una mejor atencién al cliente y
modernizar la infraestructura del Mercado mayorista.

El investigador, concluye; Primera Habiendo utilizado la relacién de
correlacion de Spearman entre la calidad de servicio y satisfaccion, en
el mercado mayorista de Santa Anita 2016, se ha encontrado una
correlacion 0.529, la correlacion es positiva y lineal.

Segunda Existe relacion significativa entre la relacion de la calidad de
servicio en su dimensién de fiabilidad y la satisfaccion, debido a que el
coeficiente de correlacién de Spearman es de 0.369 trabajado con un
nivel de significancia de 0.05, lo cual indica que es positivo y
moderado, por tanto, una pequefia variacion en una variable ira
acompafiada de una variacién grande en la otra variable.

El nivel de Relacion de la calidad de servicio en su dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion, en el mercado mayorista de
Santa Anita 2016, es moderado, porque el promedio de las
puntuaciones en la variable calidad de servicio en su dimension
capacidad de respuesta es positiva, para tener estos resultados se ha
obtenido la correlacion de Spearman de 0.362, donde nos indica que
la correlacion es lineal.

Existe relacion significativa entre la calidad del servicio en su

dimension seguridad y satisfaccion, en el mercado mayorista de Santa
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Anita 2016, porque el coeficiente de correlacion es de 0.527 trabajado
con un nivel de significancia de 0.05, lo 86 que indica que es positivo
y moderado.

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio en su
dimensién empatia y la satisfaccion, en el Mercado Mayorista Santa
Anita 2016, debido a que el coeficiente de correlacion es de 0.474
trabajado con un nivel de significancia de 0.05, lo cual indica que es
positivo y moderado.

Chicana Gémez, Luisa M. (2016) Sustent6 la Tesis: “Gestién de la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Superintendencia
Nacional de Migraciones, Lima, 2016”. Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, Lima Peru, 2016.

La investigacion titulada tuvo como objetivo determinar los niveles de
la gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario. La
problematica radica en la gestion de la calidad del servicio y la
insatisfaccion de los usuarios que acuden a la institucién, para realizar
tramites documentarios de temas migratorios y que desean una
atencion de calidad. La investigacion fue de tipo basica, de nivel
descriptivo multivariable, de disefio no experimental, conformada por
dos muestras, la primera por 160 servidores publicos y la segunda
muestra fueron 376 wusuarios, ambas muestras son de la
Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016, con un
muestreo probabilistico estratificado, se recogié la informacion
mediante una encuesta de opinion a través de dos cuestionarios. Los
datos fueron procesados mediante estadistica descriptiva llegando a
la conclusion general que entre los niveles bajo y moderado alcanzan
un total 75,6 %, por lo que se puede evaluar como deficiente la
gestion de la calidad de servicio. Ademas, se observo que los niveles
bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %, por lo que se evalia como

una gestién ineficiente en la satisfaccion del usuario. Luego se dieron
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las recomendaciones que ayudaran a brindar una mejor calidad del

servicio y por ende la satisfaccion del usuario.

(Monzén Sanchez, Jhonatan B., 2016) Sustentd la tesis: “Sistema
Web para mejorar la gestibn en el proceso administrativo de la
Empresa “Los profesionales”, Escuela de Posgrado de la Universidad
César Vallejo-Los Olivos. Lima, Pera.

La investigacion comprendio el desarrollo e implementaciéon de un
sistema de informacion para la gestion de incidencias en el proceso
administrativo de la empresa Los Profesionales S.A.C. La metodologia
de investigacion que se utilizé fue cuantitativa y el tipo de estudio fue
de tipo experimental - aplicada con un disefio de investigacion cuasi
experimental. El objetivo principal de la investigacion fue determinar el
grado de influencia de un sistema web para el proceso administrativo
de la empresa Los Profesionales S.A.C. Se establecié como poblacién
de estudio 90 personas para el registro y emision de certificados y 80
personas para la busqueda de informacién, las cuales fueron
evaluados durante 6 dias en 2 semanas. La muestra para el registro y
emision de certificados fue de 73 personas y la muestra para la
busqueda de informacién fue de 66 personas. Para la recoleccion de
datos se utilizd; la observacion como técnica y ficha de observacion
como instrumento. Para la validacion de la hipétesis se utilizo el
método estadistico de la distribucidn normal “Z”, ya que esta prueba es
utilizada para diferencia de medias, cuando los datos recopilados son
normales y la muestra obtenida es mayor a 30. Los resultados nos
muestran y afirman que existe una relacion significativa entre el
sistema web y el proceso administrativo. Se llegd a la conclusion que
el estudio determina que existe una relacion directa, teniendo un
porcentaje de reduccion de 81.62% en el tiempo de registro y emision
de certificados y una reduccion de 97.88% en el tiempo de busqueda
de informacién. Lo cual beneficia a la empresa Los Profesionales

S.A.C. de manera considerable.
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Igualmente, podemos apreciar que, las investigaciones nacionales
citadas acorde con los objetivos que planteamos en nuestra
investigacion, respecto de los servicios que brinda el Estado a la
ciudadania y que el Estado brinda servicios gratuitos a la ciudadania,
muestran mucho interés por buscar aplicaciones virtuales que les
permita optimizar los servicios en favor de la ciudadania. intentan
reorganizarse e implementar estrategias técnicas virtuales que
mejoren el servicio virtual, a fin de brindar servicios realmente de

calidad para satisfacer las demandas de la ciudadania y en general.

2.2. Bases teoricas.

El estudio se realiza en el marco de la sistematizacion
metodoldgica que demanda el Protocolo de Investigacion UNAC.
Tedricamente se funda en que las organizaciones cualesquiera sean,
deben priorizar el valor de la Atencion personalizada y los Servicios de
calidad para lograr la fidelizacion del usuario. En este marco sistémico las
organizaciones para desarrollarse deben competir y mejorar
continuamente a través de propuestas de aplicaciones serias de Sistemas
Informaticos Web que coadyuven al mejoramiento de la atencion
personalizada y la calidad de los servicios que se vienen ofreciendo en el
CMAC-Callao que beneficien a los ciudadanos que hacen uso de los

diversos servicios de esta empresa del estado peruano.

2.3. Marco Conceptual

Las organizaciones de vanguardia crecen y se desarrollan en el marco de
la competencia y el cambio. Priorizan la atencion personalizada y la
calidad en del servicio que satisfaga la expectativas y necesidades del
usuario, a través de la implementaciéon de Sistemas Informaticos Web que
dinamice las actividades administrativas con efectividad, rapidez garantia
y seguridad, pensando siempre en lograr la fidelizacion del cliente o

usuario.
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En la préactica, creemos que para crear una ventaja competitiva en el logro
del mejoramiento de la calidad en los servicios administrativos en el
CMAC-Callao debe implementarse un sistema de informacion SIWeb
requiere un proceso constante de mejora, escalable y, en definitiva, capaz
de servir de apoyo para el desarrollo de las diversas actividades propias

de la organizacion en sus diferentes facetas.

Consideramos una serie de topias sustento de la presente investigacion,

tales como:

. GERENCIA Y GESTION ESTRATEGICA.

Dificilmente, podrd concebirse una organizacibn que pudiera
alcanzar el éxito sin una adecuada planificacidn y proyeccion de sus
objetivos metas, valores y misiones compartidas en el marco de una
cultura corporativa. La Gerenciacibn con liderazgo conductivo
transformador influye notablemente para que las partes funcionen como
un todo holistico funcional y logren sus objetivos. Realice formales
procesos de seleccion en las que se articule el talento con el puesto a
desempeiniar, formarlo para convertirlo en el valioso capital humano de la
institucion. Empodere la autoestima y posibilite a los miembros
conformantes de la organizacion identifiquen e introyecten los objetivos-
metas, la vision institucional. Podemos contar con las mejores estrategias
y sistemas de informacién para el cambio, pero no se logrard, en cuanto el
personal no se identifigue e involucre en él. Las personas se muestran
mas dispuestas y participativas y sobresalen mas creativamente y le
ponen valores agregados a lo que hacen cuando las actividades que
realiza tienen directa relacion con sus competencias y talentos. CMAC-
Callao impulsa el cambio para el mejoramiento a través del SIWeb, por
ende, quienes estén a cargo de éste deben tener conocimientos y manejo
de las aplicaciones préacticas de la red virtual, es decir deba contar con
minimo del perfil profesiografico o profesiotécnicos para desempefarse

comodamente en él.
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La gerencia estratégica de CMAC-Callao lo sabe muy bien, el
SIWeb constituye una necesaria herramienta técnica a través de la que se
mejoran 'y optimizan los procedimientos, procesos Yy Servicios
administrativos en la toma de decisiones con liderazgo gerencial
carismatico transformacional capaces de crear confianza y credibilidad, de
ejercer afecten la voragine drastica de los cambios permanentes en todo
nivel organizacional. En suma, este aplicativo informatico permitirq la
dinamica de la gestion estratégica que permitira obtener resultados
tangibles, por ende, es la herramienta técnica que garantiza el logro de
los objetivos-metas a través de la planificacion estratégica.

Los lideres carismaticos son lideres que, por la fuerza de sus
aptitudes, son capaces de tener un efecto profundo y extraordinario en
sus seguidores. Estos lideres tienen una alta necesidad de poder, un alto
sentido de autoeficacia y una conviccién en la rectitud moral de sus
creencias” (Schermerhorn, John R; Hunt James G; y Osborn Richard N.,
2005).

El liderazgo de los funcionarios del CMAC-Callao, juega un papel
muy importante en la decision del cambio, en la implementacion de este
nuevo sistema informatico. Permanecen siempre en alerta, muestran
creatividad para descubrir y recoger informacion pertinente de los clientes
internos y externos, analizarla y luego proponer ajustes, cambios o
pertinentes politicas de accion correctiva. Rodriguez D. M, y Maria Pilar
Opazo (2008) consideran que “muchas veces se encuentra disponible,
pero no hay previamente establecidos para su recoleccion. Un estudio
creativo logra encontrar un modo de hacerse de esa informaciéon” (p. 256)

Los gerentes lideres deben constituirse en el marco de referencia a
imitar por sus clientes internos como por los externos. Gestionar personas
significa comprender y entender a cada individuo en sus FODA personal,
conociendo sus habilidades, destrezas, necesidades, deseos,
aspiraciones y actitudes positivas para la creatividad e innovacion.

Capacidad para fomentar la cultura corporativa a través del trabajo en
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equipo con responsabilidad compartida. Idalberto Chiavenato (2017)
considera que “hoy en dia las personas constituyen un patrimonio
invaluable para las organizaciones. Son su activo y su pasivo mas
importante” (p.76). De manera corporizada enfrentar los retos internos y
externos de la organizacion. Para lograr la adaptacion, la productividad y
el desarrollo organizacional constituye una urgente necesidad de
establecer e inculcar valores y patrones éticos morales que junto a la
visibn se logre una fuerte cultura corporativa. Es en este marco de
aplicaciones operativas técnico cientificas se debe enfatizar la gestion de
la calidad y la atencién personalizada que permitira ofrecer un conjunto de
servicios y prestaciones que el cliente espera, claro, ademas como
consecuencia de los valores agregados, atencion personalidad, precio,
producto, transporte y, en fin, que demande garantia por parte de la

organizacioén y fidelidad de parte del cliente.

. GERENCIA ADMINISTRATIVA Y GESTION DE LA CALIDAD:

PRINCIPIOS BASICOS.

La Administracion es una disciplina cientifica, que cuenta con una
excelente herramienta técnica para a través del proceso de
racionalizacion, evaluar y analizar la utilizacion de los recursos
institucionales (tangibles, intangibles y transformacionales) permitiendo el
buen desempefio de las funciones y actividades responsablemente. La
Gestion administrativa es la forma en qué, como, por qué, para qué,
cuando, con qué y con quiénes se utilizan los recursos escasos para
conseguir los objetivos deseados, sobre la base de los cuatro procesos
fundamentales de la administracion cientifica: planeacion, organizacion,
direccion y control. La evaluacion final nos posibilitara formular politicas

de accién correctiva para el mejoramiento y el desarrollo de la empresa.
Una organizacion necesariamente debe contar con las

herramientas fundamentales para el desarrollo organizacional: Vision,

mision vy filosofia; que no cuenta con las herramientas basicas de la
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gestion institucional: Manual de Organizacion y Funciones, Organigramas
y flujogramas; que no cuenta con los documentos normativos
herramientas virtuales y demé&s aplicaciones informaticas para el

mejoramiento en la atencién y la calidad de los servicios administrativos.

(Harold Koontz y Heinz Weihrich, 2004), con relacion
a la planificacion, consideran "La planeacion implica la
seleccion de misiones y objetivos y de las acciones
para cumplirlos se requiere de la toma de decisiones,
es decir, de optar entre diferentes cursos de accién
futuros” (p.122)

En este marco, La planificacion constituye un principio elemental de
aplicabilidad absoluta que reduce el riego y la incertidumbre que genera el

cambio intra y extra institucional.

. GESTION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS CMAC-Callao.
La gestion de los servicios de calidad y el necesario uso de las
diversas aplicaciones informaticas es la nueva filosofia del desarrollo y la
supervivencia organizacional en el mundo globalizado. Constituye una
prioridad gestionar integral y planificada mente los servicios de calidad y

asi lograr la insercion y fidelizacién del cliente la organizacion.

La calidad en el servicio garantiza la plena satisfaccion de los
clientes o usuarios, tanto internos como externos, ésta satisfaccion es
importante para que los usuarios continden solicitando servicio ofrecido y
no solo eso, que recomienden a otros usuarios. Muchas empresas no
ponen interés a esta area y como consecuencia, se pasivizan perdiendo
gran cantidad de sus clientes o usuarios por lo que deben de invertir en
costosas campafas publicitarias, etc. E, (Pintado P. Egard A., 2018)
afirma “El cliente es nuestro mas efectivo vendedor. Tratemos a nuestro

personal como quisiéramos éstos traten al cliente” (p.456).
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Los gerentes metacognitivos buscan, conviven, promueven Yy
desarrollar calidad, a través de las dimensiones siguientes: Accesibilidad,
Comunicacion, Competencia, Cortesia, Credibilidad, Confiabilidad,
Velocidad de Respuesta, Seguridad, Tangibles y, fundamentalmente,
entender / conocer al cliente o usuario.

Gestionar significa cumplir con un conjunto de acciones Yy
procedimientos que se han de realizarse parta garantizar la calidad, no de
los productos obtenidos en si, sino del proceso por el cual se obtienen
estos productos. Constituye una exigencia, en CMAC-Callao, para
enfrentar los cambios que la competencia exige, implementar, de acuerdo
a las necesidades del servicio administrativo, un SIWeb que permita
mejorar la calidad administrativa e identificar desviaciones, y definir

politicas de accidn correctiva para el mejoramiento.

Las organizaciones como el CMAC-Callao cuentan con gerentes
lideres conductivos que introyectan la vision institucional en las personas
y en todas las areas involucrandolos como un todo holistico funcional.
Direccionan todo su esfuerzo a satisfacer las necesidades del usuario,
que espera se le ofrezca todo lo que él esperaba encontrar y mas. Por
ello, consideran necesario realizar evaluaciones permanentes y proponer
politicas de accién correctiva para el mejoramiento. EI Neuromarketing asi
lo exige, satisfacer al cliente analizando y evaluando sus necesidades a
través de sus procesos tanto del colaborador “servidor” como del
cliente/usuario/consumidor, para con un minimo de error decidamos crear
expectativa y generar la necesidad en el cliente hasta fidelizarlo.
Entendiéndose como procesos mentales a los atributos, habitos,
condicionamientos, preferencias, necesidades, deseos sentidos por el

ciudadano.
Gestion de los servicios de calidad: Objetivos y Caracteristicas:

La calidad de los servicios administrativos esta en relaciéon directa a

los objetivos organizacionales, satisfacer al usuario en sus demandas.
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Se precisa potenciar y mejorar:

a) Realizar permanentes diagndsticos situacionales y de necesidades:
servicio — recursos institucionales- Ciudadano.

b) La satisfaccion del cliente: Neuromarketing estratégico.

c) Mejoramiento continuo del servicio, valores agregados Yy
comerciales

d) Identificacion y fidelizacion de los ciudadanos hacia la Institucion.

e) Proyeccion de nuevos servicios serviciales proyectados al
ciudadano.

f) Disposicidn para efectuar aplicaciones informatica Web para la

mejora continua.

Servicios de calidad y satisfaccion del ciudadano.

Los especialistas del CMAC-Callao, respecto de la gestion del

mejoramiento de la calidad en los servicios para la satisfaccion y

fidelizacion del ciudadano, deben realizar evaluaciones y proponer

politicas de accion correctiva en razon de la demanda de los servicios que

ofrece:

a) Intangibilidad: que los servicios SIWeb sean de facil acceso y
aplicabilidad por el ciudadano.

b) Inseparabilidad: los servicios definan la programacion de los dias,
horarios de atencion a los ciudadanos.

c) Variabilidad: El producto o servicio, cada cierto tiempo, debe ofrecer
otros valores agregados que generen satisfaccion al ciudadano.

d) Carécter perecedero: La implementacion del SIWeb cada cierto tiempo
debe evaluarse la eficacia de su aplicabilidad.

e) Ausencia de propiedad: Los ciudadanos consumidos adquieren un
servicio a través del SIWeb gratuito, pero que es de propiedad de la

Institucién. Se paga por el servicio mas no por la propiedad.
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f) Clasificacion de los servicios - Servicios genéricos adquiridos por la
mayoria de usuarios o consumidores, y los servicios basicos: servicios
minimos que buscan los ciudadanos

g) Servicios aumentados: son servicios adicionales, valores agregados,
oferta conjunta de servicios, denominados “servicios serviciales”.

h) Servicios potenciales: son los servicios que a través de los procesos
mentales del ciudadano debamos proyectar y proponer para su
satisfaccion otras demandas de uso.

e DIMENSIONES CALIDAD EN EL SERVICIO ADMINISTRATIVO.
El CMAC-Callao busca implementar los sistemas integrales modernos
para el mejoramiento de la calidad se distinguen por su efectividad,
ofrecer un soporte sélido, rapido y seguro para el control de los
servicios, disponibilidad de uso del sistema informatico desde el mimo
domicilio del usuario, etc., en favor de la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del usuario. Valerie Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard Berry consideran que, para ofrecer un servicio
realmente de calidad debemos considerar 5 dimensiones y los clientes

nos entregaran su confianza y lealtad.

1. Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones, equipos, medios
y recursos informaticos, asimismo, personal especializado.

2. Fiabilidad: es la habilidad de realizar el servicio en el tiempo
prometido.

3. Capacidad de respuesta: la disposicion de ayudar a los ciudadanos de
una manera rapida

4. Seguridad: los conocimientos técnicos necesarios para asistir al
cliente y ganar su confianza y credibilidad (incluye la transparencia en
las transacciones financieras con el cliente).

5. Empatia: atencion individualizada a través del SIWeb que vela por los

intereses de los ciudadanos.
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e ADMINISTRACION DEL SERVICIO DE LA CALIDAD

Los sistemas modernos de calidad en el CMAC- Callao buscan
distinguirse mejorando la efectividad para ofrecer a través del SIWeb un
soporte solido para el control de los servicios administrativos, en favor de
la satisfaccion del ciudadano. El Servicio, es la prestacion del servicio de
valor que se le otorga al ciudadano, con el proposito de satisfacer las
necesidades a través de un servicio de calidad; eficiente accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, til, oportuno, seguro y confiable, ain
bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que, el
ciudadano se sienta comprendido, atendido y servido personalmente,
generando, en consecuencia, mayores rentabilidades a menores costos
para la organizacién. De acuerdo con una de las normas ISO 9000, Un
sistema de informacion (SIC) es un sistema que admite gestionar la
calidad de los procesos para tomar decisiones relacionadas con ésta,
fundamentada en hechos evaluables. El servicio debe innovarse
permanentemente para que se distinga de la competencia y presente un
valor agregado convirtiéndolo en un “servicio servicial” que se distinga y
diferencie de la competencia.
En cuanto a la Atencion Personalizada en la calidad del servicio, es
asertiva y amable que implica un trato directo o personal entre un
colaborador administrativo y el ciudadano. Siendo su objetivo principal
estudiar y analizar los procesos mentales del ciudadano; necesidades,
gustos, habitos, condicionamientos, etc., para maximizar la satisfaccion

del ciudadano y lograr su fidelizacién.

El ciudadano para CMAC-Callao, es la persona, empresa u organizacion
gue adquiere gratuitamente un servicio, de forma voluntaria productos o
servicios que necesita para si mismo. La calidad no es un objetivo estéatico
es una estrategia a largo plazo que permite obtener en forma sostenida
una ventaja competitiva basada en la mejora continua de la calidad del

servicio.
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e PERFIL PROFESIOGRAFICO DEL SERVIDOR PUBLICO SERVICIOS
DE CALIDAD.
Las organizaciones existen y se mueven en la dindmica del cambio por
las personas que las conforman. No hay nada en la empresa que no sea
el hombre transformacional. La gestion para el servicio de calidad requiere
de personas talentosas, desprendidas, honestas y morales e identificados
pasionaria mente con la tarea que realizan, cuyos talentos estén
eslabonados directamente con los estandares del puesto (servicios de
calidad). Se enfatizan a su favor una remuneracion digna y programas de
refuerzo al desempefio. Generalmente, el “Servidor Publico “es una
persona orientada principalmente por el deseo de servir y atender las
necesidades de los ciudadanos, poniendo a disposicion de la nacidén sus
capacidades y competencias, con el fin de contribuir al desarrollo de ésta
y anteponiendo los méaximos fines del Estado a cualquier propésito o

interés particular.

“La alta direccion o gerencia general de la empresa es la parte directiva
de la inteligencia humana de la organizacion, es decir, del talento
humano. En el gerente general, como cerebro de la organizacion
empresarial, recae toda la responsabilidad operativa de la empresa”
Ibafiez Machicao, M., 2011, p.94).

Implementar en cualquier organizacion, como en el CMAC-Callao un
nuevo sistema supone cambios en los procesos y procedimientos
técnicos, pero también se requiere de contar con personas especializadas
en la materia, cuyos perfiles profesiograficos y profesiotécnicos dotados
de conocimientos y competencias: talento y comunicacién, conocimientos
practicos de los sistemas informaticos, Identificacion, conocimientos,
sensibilidad y sencillez en la atencion, el servicio y los tramites para la
atencion al usuario, también Personalidad, presencia. Aseo y buenos

modales; orden, organizacion y oportunidad en la asignacién de reservas;
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disposicion y oportunidad para atender respuestas, quejas y reclamos;
Agilidad y dinamismo para la atencién inmediata; Cooperacion y buenas
relaciones interpersonales y laborales. La vocacion de servicio es uno de
los principios y valores fundamentales del Servidor Pablico, asimismo, la
satisfaccion y pasion por brindar la mejor atenciéon y calidad de servicio,
teniendo claro el rol como servidores publicos. EI compromiso a
‘entender, atender y resolver” las necesidades de aquellos a los que
servimos, orientdndonos permanentemente a su satisfaccién y a superar
sus expectativas. Para ello se precisa capacitarlo en el manejo de la red

virtual que potencialice la calidad de sus servicios.

Atender con cordialidad, humanidad, rapidez y sentido de oportunidad a
los planteamientos de las usuarias y los usuarios., valiéndose de

herramientas tecnoldgicas para optimizar el servicio.

En suma, el Servidor Publico del CMAC-Callao debe tener conciencia del
significado y trascendencia de su trabajo y estar al servicio de los
ciudadanos y las ciudadanas, en el proceso de transformacion de la
sociedad por principios y valores éticos, honestidad, igualdad, solidaridad,
disposicion y disponibilidad, vocacion de servicio, presencia, buen trato y
comunicacién asertiva, responsabilidad y eficiencia, etc. Finalmente, un
servidor publico debe actuar sobre las bases de la justicia, la razén y la
argumentacion por encima de cualquier interés individual, su rol se orienta
a la generacion del bien colectivo. También debe tener creatividad e
innovacion, que se traduce en la busqueda constante de nuevas formas
de trabajo que resuelvan con eficiencia los problemas que en forma
cotidiana se van presentando, con una vision de reto frente a cada

problema que se le presente y enfocandose en su resolucion.
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e TRABAJO EN EQUIPO, EMPODERAMIENTO Y RESPONSABILIDAD

COMPARTIDA.

El Equipo de Trabajo es una dinamica activa, de un grupo reducido de

personas con capacidades especiales que interactian directamente,
comprometidas con un objetivo, con un propésito de trabajo y un
planeamiento que se asume con responsabilidad corporativa. Los
sistemas informaticos Web juegan un papel de suma importancia para el
logro de la calidad en el servicio administrativo en el CMAC-Callao. El
trabajo en equipo no es simplemente la suma de aportaciones
individuales, implica un grupo de personas trabajando de manera
coordinada, en la ejecuciéon de un proyecto.
“Las organizaciones enfocadas en los clientes empoderan a su personal
de primera linea para hacer lo necesario para satisfacer a sus clientes.
Las relaciones con el cliente pueden fomentar a través de sociedades
estratégicas y alianzas, asi como el uso de la tecnologia para facilitarla
mejor comunicacion con los clientes y nexos con las operaciones
internas”. (James R, E y William M.L. 2014, p. 119).

Los miembros del equipo se empoderan de acuerdo al dominio de su

especialidad y  adquieren una  responsabilidad compartida

estratégicamente. Los Equipo de Trabajo, generalmente muestran las

siguientes caracteristicas.

= Los miembros conformantes de los servicios administrativos muestren
dominio de la tecnologia virtual-SIWeb en la especialidad sobre la
actividad que los congrega.

= Comparten responsablemente el accionar del equipo.

= Interaccidon ordenada entre los diferentes miembros, se relacionan y
comunican.

= Persiguen un mismo fin, la satisfaccion y fidelizacion del ciudadano

= Promueven un sentimiento de identificacién y pertenencia al equipo.

= Defineny respetan las normas establecidas por todos.

= Cada participante representa un rol y una funcion en el equipo.
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Los gerentes gestionadores empoderaran a sus colaboradores

concediéndoles el poder bajo ciertas consideraciones. El objetivo
fundamental del empoderamiento, fortalecer la autoestima generando
responsabilidad compartida para la mejor toma de decisiones. El
empoderamiento es un proceso aprendizaje, preparacion y
responsabilidad compartida y rotativa en la que el gerente gestionador
empodere y otorgue seguridad y valia a los colaboradores y puedan
realizar con éxito las tareas delegadas, y para ello debe mantenerlos en
capacitacion constante con los sistemas informaticos. En este marco,
CMAC-Callao debe promover programas de empoderamiento a efecto de
otorgar poder y validar autoestima a efecto de maximizar la utilizacion de
las diversas capacidades o competencias talentosas de los recursos
humanos. En las empresas del estado los funcionarios o gerentes
dificilmente empoderan porque no tienen idea del significado, porque no
saben como implementarlo, o porque simplemente, en el fondo de si,
temen que el empoderado los supere y puedan perder el poder que
tienen.
Es importante el gerente lider asuma los retos de la conduccion
transformacional. Ese liderazgo nace de los atributos, competencias,
facultades, responsabilidades que asume el gerente en sus
funcionalidades. Constituye todo un conjunto de caracteristicas atribuidas
a aquellas personas que utilizan esa influencia de forma exitosa.

Griffin, Phillips y Gully. (2017) consideran que “ser gerente no
garantiza que la persona sea también lideres y, cualquier gerente puede
ser o no serlo...Las organizaciones necesitan tanto de la administraciéon
como del liderazgo para ser efectivas” (p.408).

El Empowerment precisa de un liderazgo eficaz y efectivo que sea capaz
de conducir y gestionar a la gente en el sentido correcto introyectando

Los valores institucionales, y que esos seguidores se identifiquen,
introyecten y se corporicen sobre la visién, la mision y los valores

organizacionales.
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Sostiene que “las personas necesitan de las organizaciones para trabajar,
colaborar, participar y ganarse la vida o para obtener productos, servicios,
entretenimiento y mercancias. En tanto, las organizaciones dependen de
las personas para operar y funcionar satisfactoriamente y para vender sus

productos y servicios” Idalberto Chiavenato, 2017, p. 25).

e GESTION DE CALIDAD E IMAGEN INSTITUCIONAL CMAC-
CALLAO.

Las organizaciones a través de la calidad de sus productos o servicios, la
adecuada infraestructura y el buen comportamiento de los recursos
humanos que las conforman, constituye, sin duda alguna, factores
determinantes en la confianza, satisfaccion y fidelizacion de los clientes,
por ende, definen las percepciones de los usuarios, a favor o en contra,
respecto de la Imagen institucional. La gerencia conductiva de CMAC-
Callao, se convierte en el facilitador de retos y oportunidades,
descubriendo, desarrollando y fortaleciendo el talento y promoviendo y
reforzando la creatividad e innovacion en favor del usuario. En ese
espiritu innovador, la gerencia CMAC-Callao promueve en su personal el
conocimiento e introyeccién de la vision institucional favoreciendo la
cultura corporativa, la productividad y, por ende, beneficia la imagen
corporativa institucional del CMAC-Callao.

e DESCRIPCION DEL MARCO GEOGRAFICO: CMAC - Callao

Los Centros de Mejor Atencion al Ciudadano creado por iniciativa de la
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) a través del Decreto
Supremo N° 091-2011-PCM; siendo Presidente Constitucional de la
Republica del Peru el Sr. Ollanta Humala Tasso, y Presidente del Consejo
de Ministros el Sr. Salomén Lerner Ghitis. En este DS se DECRETA:
Art.1.- Finalidad y componentes de la estrategia “Mejor Atencion al
Ciudadano-Mac”, textualmente dice: “La finalidad de la estrategia
denominada “Mejor Atencién al Ciudadano (MAC) es ampliar y optimizar

los servicios del Estado para una mejor atencion al ciudadano a través de
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accesos multicanal, la misma que se basa en tres componentes
principales: 1.1.- Plataformas presenciales; 1.2.- Plataforma telefonica; y

1.3.- Plataforma virtual.

El CMAC-Callao agrupa 15 entidades del Estado y ofrece mas de 50
tramites a la poblacién en una misma plataforma brindando al ciudadano,
rapidez, transparencia y comodidad en un solo lugar. Las entidades son:
Banco de la Nacion, RENIEC, Migraciones, MININTER, Relaciones
Exteriores, GRT- Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Poder
Judicial, Sunat, INPE, SUNARP, PRODUCE, INDECOPI, GRS-SIS,
COFIDE, GRDE-PRODUCE.

Para los efectos de la realizacion de la presente investigacién solo se
trabajaran con tres (3) de las 15 instituciones que conforman CMAC-
Callao: MININTER/PNP, RENIEC, Y Poder Judicial.

. SERVICIOS QUE BRINDA CMAC-Callao.

Los trdmites o servicios de gestion y trdmite administrativo
mejorados notablemente con la implementacién y funcionamiento del
sistema informatico Web vienen brindando el CMAC- Callao entre otros:
Antecedentes Policiales — PNP, Partida de Nacimiento; Partida de
Matrimonio; Partida de Defuncién; Antecedentes Penales; Legalizacion de
documentos expedidos en el extranjero; servicios de apostillado;
expedicion de récord de conductor; emision y revalidacion de pasaportes,
asi también la inscripcion, expedicion y duplicado de partida de
nacimiento (DNI); y muchas mas.

La atencion es de lunes a viernes de 8.00 a.m. a 8.00 p.m., sdbados de
8:00 a.m. a 4:00 p.m. y domingos y feriados de 09:00 a 13:00 pm. El
CMAC-Callao esta ubicado en el Centro Comercial Mall Plaza-Bellavista.
Oscar R. Benavides N° 3866, Sétano Nivel 1. Urb. El Aguila. Bellavista,

Callao.
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e SISTEMA INFORMATICO WEB (SIWeb) PARA EL MEJORAMIENTO
DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS.

El Sistema Informatico, es un conjunto sistematizados elementos
organizados y relacionados que interactian entre si para lograr un
objetivo. Estos sistemas reciben informacion, datos, (entrada) y proveen
informacion, energia o materia (salida). Los sistemas de informacion
pueden ser manuales o computarizados siendo este ultimo el utilizado por
CMAC-Callao por su eficiencia y eficacia en el mejoramiento de la calidad
de los servicios administrativos. CMAC-Callao recurre a la implementacion
del soporte informatico (constituido por elementos como el hardware, el
software, las bases de datos y los sistemas de telecomunicacién) para
capturar los datos, procesarlos y presentar la informacién obtenida,
abriéndose un nuevo escenario en el que la informacién y el conocimiento

son basicos para la Institucion.

La teoria que sustenta nuestra investigacion, es la relacionada con
la Teoria de la Computacion o Teoria de la Informatica. En cuanto que es
un conjunto de conocimientos racionales y sistematizados que se centran
en el estudio de la abstraccidon de los procesos, con el fin de reproducirlos
con ayuda de sistemas formales, es decir a través de simbolos y reglas
l6gicas. Esta teoria permite modelar procesos dentro de las limitaciones
de dispositivos que procesan informacion y que efectian calculos, a fin de
estandarizar dichos procesos, asi como para formalizar los problemas y
darles solucion. En este marco, los sistemas de informacion son un
entramado de sistemas y sub sistemas donde los flujos de informacion se
bifurcan para responder a beneficiarios que, en algunos momentos, se
hallan en el contexto del ambiente, mientras que, en otros, son
proveedores o procesadores de dicha informacién, para asumir funciones

del sistema.

Los Sistemas y la Tecnologias de la Informacion constituyen una
palanca fundamental para propiciar este cambio corporativo funcional.

Mismo “sistema nervioso”, se encarga de hacer llegar a tiempo la

45



informacion que necesitan los distintos elementos de la organizacion
empresarial (departamentos, areas funcionales, equipos de trabajo,
modulos de atencion, delegaciones, etc.), permitiendo de esta forma una
actuacion corporativa y funcional. En CMAC-Callao la implementacion del
SIWeb forman parte relevante de la estrategia moderna de la empresa,
ademas, constituye el elemento fundamental para poder llevar a cabo una

gestidn horizontal que posibilita la fidelizacién del usuario.

Caracteristicas del SIWeb en el CMAC-Callao:

Ofrece informacion y trdmite de gestion en los servicios de manera
oportuna, rapida, segura y precisa a los usuarios.

El manejo del sistema informatico esta a cargo del personal técnico
especializado de la institucion.

La central de SIWeb esta ubicado en el CMAC-Callao.

Facil y rdpido uso del aplicativo del SIWeb.

El usuario realiza su tramite de gestion, via SIWeb desde su domicilio o
desde cualquier lugar donde el usuario se encuentre.

Garantiza el control y procesamiento automatico de la documentacion
tramitada.

Disposicién automatica personalizada en la atencion al usuario.

Sigue criterios de eficiencia y eficacia, como uno de los recursos mas
valiosos de la organizacion.

Procura el mantenimiento de los archivos debidamente clasificados.

Tipos de Sistemas de Informacién
1. Sistemas de Apoyo a las Operaciones

Los sistemas de informacién siempre se han necesitado para

procesar datos generados por operaciones comerciales, generan
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una variedad de productos de informacion para uso interno y
externo. Procesar en forma eficiente las transacciones comerciales,
controlar los procesos industriales, respaldar las comunicaciones y
la colaboracion en la empresa y actualizar las bases de datos

corporativas.

2. Sistemas de Procesamiento de Transacciones
Los sistemas de procesamiento de transacciones (TPS, transaction
processing’s sistemas), registran y procesan datos resultantes de
transacciones comerciales, también procesan ventas, compras Yy
cambios de inventarios. Los resultados de este procesamiento se
utilizan para actualizar bases de datos de clientes, de inventarios y
otras bases de datos organizacionales.

3. Sistemas de Control de Procesos
Los sistemas de apoyo a las operaciones también toman
decisiones rutinarias que controlan procesos operacionales.
Algunos ejemplos son las decisiones autométicas de nuevos
pedidos de inventarios y las decisiones sobre control de

produccién.

4.  Sistema de Colaboracion Empresarial
Son sistemas de informacion que utilizan una variedad de
tecnologias de informacién para ayudar a que las personas a

trabajar en conjunto actividades empresariales.

PASOS: IMPLEMENTACION DEL SIWeb PARA EL MEJORAMIETO DE
LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS CMAC-Callao.

El web como sistema de informacion y red de comunicacién global y

el surgimiento y desarrollo del Web como servicio imprescindible para
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compartir informacién, cred un excelente espacio para la interaccion del
hombre con la informacion hipertextual, a la vez que sento las bases para
el desarrollo de una herramienta integradora de los servicios existentes en
Internet. Los sitios Web, como expresién de sistemas de informacion,
deben poseer los siguientes componentes: a) Usuarios, b) Mecanismos
de entrada y salida de la informacion, c) Almacenes de datos, informacion

y conocimiento, d) Mecanismos de recuperacion de informacion.

En este marco de la teoria computacional o informética, los
investigadores consideran SIETE PASOS, secuenciales, a seguir para la
implementacion y la operatividad efectiva del SIWeb en el CMAC-Callao y
lograr el mejoramiento de la calidad en los servicios administrativos que

brinda actualmente a los usuarios.

PASO 1. Proceso de capacitacion al personal técnico administrativo del
CMAC-Callao, respecto al uso, importancia, procesos, procedimientos y
aplicacion de este nuevo Sistema Informatico Web.

PASO 2. Proceso de capacitacion entrenamiento y asesoria al usuario de

los servicios administrativos CMAC-Callao, respecto del uso del SIWeb.

PASO 3: Instalacion por cada una de las tres Instituciones CMAC-Callao
de tres Mddulos de atencion y recepcion a cargo de personal técnico

especializado en el manejo y la atencion del SIWeb.

PASO 4. El personal técnico especializado recibe la llamada, la tamiza y
evalla, analizan y definen si procede o no el tramite. Orientan y aconsejar
al usuario respecto de los requisitos a considerar para el correspondiente

tramite que debe adjuntar a lo solicitado.
PASO 5: El personal técnico especializado, inmediatamente lo deriva a la
institucion que se encarga de realizar la gestion interna a lo solicitado,

procede devolverlo al usuario.
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PASO 6: EI CMAC-Callao emitird al usuario la documentacion en
conformidad a lo solicitado en un plazo establecido de no méas de 3
minutos iniciada la gestion. Lo hara via Internet o si el usuario, asi lo
considerase por conveniente, podra recabarlo de manera personal en la
central CMAC-Callao.

PASO 7: El asesor sefala al ciudadano que el tramite esta procesado y
podra recoger en cualquier momento del dia cumpliendo con los horarios
del CMAC. Asi mismo el documento estara en esta sede por 48 horas,
después de esto serd derivado a la institucion correspondiente (sede
central) para su registro y archivo ordenado secuencialmente del tramite
en gestion del servicio ejecutado.

Figura N° 1 Propuesta: Disefio e Implementacion del SIWeb para el
mejoramiento en la atencién y el servicio de calidad administrativo en el CMAC -
Callao 2019

PROPUESTA: Implementacion del Sistema Informatico Web para el Mejoramiento de la Calidad en los Servicios Administrativos en el Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano-Callao, 2019

NO
Devuglvase al
Ciudadano
CMAC-Callao
Antecedentes Policiales ‘
Z 11.31%= 36,870
Q SERVICIO
9] : o INMEDIATO,
N )
= Y DECALIDAD
3 DERIVESE Partida de Defuncion
B 5.47%= 24,647
Antecedentes Penales »
Ciudadanfz Atencidn al Ciudadano 6.91%=18,102 \ i

Fuente: Propio
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e SISTEMA INFORMATICO Web para el MEJORAMIENTO DE
CALIDAD EN LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS: Tipo Sistema
Informético Web Siedu.

A través de la gestion administrativa se crean condiciones para prever,
organizar, coordinar, controlar, monitorear y hacer seguimiento a los
procesos que se generan en la ejecucion de la calidad de los servicios
administrativas del CMAC-Callao, racionalizando los recursos humanos,
materiales y financieros, rapidez, seguridad y eficiencia en el servicio de
calidad, en atencion a los objetivos formulados. El sistema informatico
para la gestion administrativa se apoya en las teorias y practicas propias
del campo de conocimiento de la administracion en general. Esta gestidon
se sustenta en la filosofia de la institucion, la cual se refleja en la mision,
vision y objetivos que la guian, y a partir de ellos, se determinan la
estructura y la funcionalidad de la organizacién como tal. La gestidn de las
actividades administrativas es la forma en que se utilizan los recursos
escasos para conseguir los objetivos deseados. Se realiza a través de 4

funciones especificas: planeacién, organizacion, direccion y control.

Considerando las opiniones de los usuarios respecto de la calidad
de los servicios administrativo que vienen ofreciendo las Instituciones:
MININTER-PNP, RENIEC, Poder Judicial que dependen del CMAC-Callao
las ubican en el nivel de Regular, las investigadoras consideran pertinente
elaborar un Sistema Informético de tipo SIWeb-Siedu para lograr el
mejoramiento de la calidad especificamente en los servicios

administrativos que se brinda a los usuarios.

El sistema de Indicadores y Estandares de Calidad de Vida y
Desarrollo Urbana (SIEDU) es un software WEB de gestién académica y
administrativa de uso interno (dentro de la institucion), el cual tiene como
caracteristica principal, el Registro de Informacion de los clientes internos

y externos de la Institucion, emitidos por el personal de la organizacién a
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nivel de todas las dependencias funcionales; constituyéndose en un

sistema innovador en su género en la Administracion Educativa.

Caracteristicas y ventajas:
e Tipo de sistema web de libre acceso desde cualquier parte del planeta.
¢ Implementacion beneficiosa a la gestion de los servicios administrativa

y académica.

El Sistema Informatico Web permite que los costos de los servicios de la
administracion se reduzcan, ya que automatiza los procesos de negocios,
facilita informacion para la toma de decisiones, reducen los tiempos de
atencién y proporciona a los usuarios un acceso a un entorno virtual
donde pueden tener en cualquier momento disponibilidad de una
informacion precisa, fiable y oportuna, a través de teléfonos y/o celulares,
y otros, que asociados a otras tecnologias de restriccion de accesos,
garantiza uno de los niveles de autenticacion mas seguros en la
actualidad. Ademas, los inconvenientes de tener que recordar un
password o un numero de PIN de acceso son superados gracias al uso
del Cadigo Unico de Identificacion (DNI).

Asimismo, permite una total accesibilidad a la informacién, puesto que
facilita consultar cualquier informacioén relacionada a los diversos servicios
administrativos, sin necesidad de recurrir a archivos fisicos. El aplicativo
permite realizar reportes estadisticos y nominales, que permiten mejorar
la gestion y seguimiento. De esta manera, al administrar todos los
registros de manera centralizada, se dispone de manera inmediata de
toda la informacion de los servicios administrativos que el ciudadano
requiera, permitiendo acortar al maximo los tiempos de espera y

obteniendo en tiempo real la informacion.

e Objetivos Estratégicos
Brindar acceso a la informacion y al tramite de gestion del ciudadano
a través de una plataforma web, de facil acceso desde cualquier parte

del mundo, al personal administrativo y directivo del CMAC-Callao.
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Mejora notablemente la calidad del servicio de la gestion y tramite

administrativo. Promover una administracion de calidad al uso de

herramientas tecnoldgicas e intensificar el uso de las tecnologias de

informacion para agilizar las actividades en tiempo record.

VENTAJAS Y BENEFICIOS DEL SISTEMA INFORMATICO WEB
PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS.

1.

El sistema permitrd al CMAC-Callao gestionar servicios
administrativos de calidad, en forma confiable, valedera vy
oportuna.

Propicia el ahorro de recursos en la institucion, reduciendo los
gastos en personal (antes tomaba mas horas hombre buscar
informacion para proporcionarle a los interesados). reduciendo los
espacios y archivos (ahora todo digitalizado), rapidez en el
servicio, disponibilidad, fiabilidad, ahorro de tiempos de atencion,
etc.

Preserva el medio ambiente con la disminucion del consumo de
papel. El éxito se logrard a través de cuatro (4) pilares
fundamentales: 1) Eficiencia Administrativa: simplificacion
administrativa, optimizacion del flujo documentario, mejora en los
tiempos de atencion y traslado, elimina el archivo fisico, reduce los
gastos administrativos, elimina los “cuellos” de botella, activa la
calidad en la gestion y el trdmite administrativo, logrando un
servicio eficiente y de calidad. Permite que el sistema se extienda
a otros modulos, a fin de mejorar la calidad del servicio. el servicio
Integracion al uso de las nuevas tecnologias de la informacion. 2)
Proteccion al medio ambiente: Disminucion del consumo del papel,
tinta, etc., 3) Gobierno Electrénico: Contribucion a la integracion de
tecnologias en el Estado, sirviendo de base a otras instituciones

del Estado. Educando al personal de la institucion, clientes
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internos y externos, en especial al personal administrativo en el
uso de tecnologias de la informacion.

4. Considerando los resultados en la eficiencia y eficacia en el
mejoramiento de los servicios de calidad, este sistema bien podria
implementarse en organizaciones dedicadas al rubro de los
servicios del ciudadano a nivel nacional. Las investigadoras asi lo
recomiendan. No solo en los otros CMAC, sino también en todas

las instituciones en el estado.

INSTRUMENTOS ELABORADOS Y APLICADOS A LA MUESTRA

POBLACIONAL.

1. Entrevista personal de Opinién Simple, directa y Andénima para
identificar, fundamentalmente, dos apreciaciones de los usuarios
respecto de: a) la calidad del servicio administrativo que actualmente
vienen recibiendo del CMAC-Callao-2019, b) conocer las opiniones de
los usuarios respecto de la implementacion y uso del SIWeb.

2. Encuesta de actitudes/opiniébn-anénima. Conformado por 12 items
correspondientes a las variables:

A) Atencion personalizad y Calidad del servicio administrativo de
calidad: 04 items.

B) Propuesta de la implementacion y aplicacion del SIWeb:
Conformado por 04 items.

C) Percepcion de la Imagen institucional: 04 items

La Encuesta Basica de Opinion Anonima para los efectos de su
validacion se conform6 un Comité de Especialistas para evaluar el
Instrumento, estuvo conformado por cinco (5) profesionales
especializados en psicometria, y para la consistencia interna se

utilizara el Coeficiente Alfa de Cronbach.
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2.4. Definicién de términos bésicos.

e Administracion de la calidad total (ACT): Proceso que consiste en
hacer que cada empleado, participe e interactia en las diversas
actividades para lograr el mejoramiento. Summer, Donna (2006)

e Atencion personalizada: Es la atencion especial, asertiva, amable y
directa o personal entre el empleado y el cliente, y esta atento a las
necesidades, gustos y preferencias de este ultimo. Evans James, R.
(2008).

¢ CMAC-Callao : Centro de Mejor Atencién al Ciudadano. El Estado
brinda servicios integrados CMAC-Callao (2019).

e Compromiso organizacional: Grado de identificacion y participacion
activa y responsable del personal. Keith Davis — J. W. Newstrom.
(1999).

e Cultura corporativa: Conjunto de valores, anécdotas, costumbres,
hébitos y creencias y compartidas entre todos los miembros de la
empresa, que los identifica y diferencia de otras. Stephen P. Robbins
(2004).

e Gestion administrativa de la calidad: conjunto de procesos y normas
interrelacionadas por las cuales se administra de forma ordenada la
calidad en la busqueda de la satisfaccibn de las necesidades y
expectativas del cliente. H. Koontz, y H. Weihrich (2004)

e Fidelizacién del cliente o usuario: Tener un cliente por satisfacer es
mas importante que tener un producto o servicio que ofrecer.
Proporcionarle diversas comodidades, un cliente satisfecho es un
cliente fiel. Marcos Cobra (2000).

e Imagen institucional o Imagen corporativa: Es la percepcién, la imagen
generalmente aceptada de lo que una institucion “significa”. Aumenta
la motivacion entre el empleado y la instituciobn, creando un

sentimiento de identificacion y de compromiso. Mocho, Saenz. (2014).
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Mejora continua: Compromiso con el examen constante de procesos
técnicos y administrativos buscando métodos mejores. Productividad
con calidad y control Interno-Sedapal. (2012).

Servicios de calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio que le confiere su actitud para satisfacer las
necesidades sentidas implicitamente o expresadas por el cliente.
Rodriguez Estrada, M. (1996).

Servicios serviciales: Valores agregados que potencializa el valor del
producto o servicio, que potencia la satisfaccion del cliente y nos
coloca a la vanguardia de la competencia. Rodriguez Estrada, M.
(1996).

Servicios automatizados: son soluciones virtuales que ayudan a
simplificar el uso, verificacién de los circuitos y servicios nuevos o ya
existentes. Con un buen servicio automatizado los procesos facilitan la
operacion, gestion manteniendo la satisfaccion de los ciudadanos. Las
investigadoras (2020).

SIWeb : Sistema Informatico Web para mejorar la calidad en el
servicio administrativo es un sistema que permite almacenar, procesar
y gestionar informacion relacionada a la calidad de los servicios
organizacionales., conjunto de partes interrelacionadas hardware,
software y personal informatico. Las investigadoras (2020).

Trabajo en equipo: Situacion que ocurre cuando los miembros
conocen sus objetivos, contribuyen de manera responsable vy
entusiasta a la tarea y se apoyan entre si. Kopelman, Richard (1990).
Ventaja competitiva: Valor que una empresa es capaz de crear y
utilizar frente a sus competidores, siendo ese valor mayor que el costo

que implique el poseer dicha ventaja. E. Pintado (2018)
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3.1

. HIPOTESIS Y VARIABLES
Hipotesis (general y especificas de ser el caso)

3.1.1. Hipotesis General:

H1: Existe relacion entre la implementacion de un Sistema
Informético Web y el mejoramiento de la Calidad de los
Servicios Administrativa en el CMAC-Callao, 2019.

HO: No existe relacién entre la implementacion de un Sistema
Informatico Web y el mejoramiento de la Calidad de los
Servicios Administrativa en el CMAC-Callao, 2019.

3.1.2. Hipotesis especificas:

H1: Existe relacién entre la implementacion del SIWeb en el
CMAC-Callao y el mejoramiento en la Atencion
Personalizada en la calidad del servicio administrativo que
se viene ofreciendo a los ciudadanos.

HO: No existe relacion entre la implementacion del SIWeb en el
CMAC-Callao y el mejoramiento en la Atencion
Personalizada que se viene ofreciendo a los ciudadanos.

H2: Existe relacién entre la implementacion del SIWeb en el
CMAC-Callao y el mejoramiento en el flujo grama respecto
de la calidad de los servicios administrativos que se vienen
ofreciendo.

HO: No existe relacion entre la implementacion del SIWeb en el
CMAC-Callao y el mejoramiento en el flujo grama respecto
de la calidad en los servicios administrativos que se vienen
ofreciendo.

H3: Existe relacion entre la implementacion del SIWeb en el
CMAC-Callao y la fidelizacion del ciudadano hacia la calidad

de los servicios administrativos que le brindan.
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HO:

H4:

HO:

H5:

HO:

No existe relacion entre la implementacion del SIWeb en el
CMAC-Callao y la fidelizacion del ciudadano respecto de la
calidad de los servicios administrativos que viene ofreciendo.

Existe relacién entre la implementacion del SIWeb en el
CMAC-Callao y Ila participacion corporativa de los
involucrados en el aprendizaje y manejo del SIWeb.

No existe relacion entre la implementacion del SIWeb en el
CMAC-Callao y la participacion corporativa de los
involucrados en el aprendizaje y manejo del SIWeb.

Existe relacion entre la implementaciéon del SIWeb en el
CMAC-Callao y el mejoramiento de la Imagen Institucional.

No existe relacion entre la implementacion del SIWeb en el

CMAC-Callao y el mejoramiento de la Imagen Institucional.

3.2 Operacionalizacion de Variables

3.2.1 Operacionalizacion de variables.

(dimensiones, indicadores, indices, método y técnica)

Tabla N° 1 Operacionalizacién de las Variables

VARIABLES INDICADORES

1. EFICIENCIA

1.1 Facil acceso

1.2 Garantia y seguridad

1.3 Proceso Innovacién

1.4 Efectividad y rapidez

2. EFICACIA

2.1 Satisfaccion al ciudadano
2.2 Archivo automatico de la

informacion
\ 2.3 Rapidez y transparencia
SERVICIOS 2.4 Mejora la cultura corporativa
ADMINISTRATIVOS institucional.
CMAC-Callao. 3. PERTINENCIA

3.1 Capacidad de reaccion y respuesta
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VD
SISTEMA
INFORMATICO WEB

3.2 Viabilidad

3.3 Relevancia

3.4 Confiabilidad y Garantia

4. RECURSOS DISPONIBLES
4.1 Recursos tangibles (reglas y
normatividad)

4.2 Recursos intangibles
(infraestructura, medios, materiales,
tecnologia, etc.

4.3 Recursos Transformacionales
(personas)

1. COMUNICACION: TRATO
PERSONALIZADO

1.1  Trato directo y personalizado

1.2  Trato indirecto (medios
audiovisuales)

1.3 Rapidez y garantia en el
servicio.

1.4  Atencién permanente

1.5 Disposiciéon: inmediatez y
tolerancia.

2 INFRAESTRUTURA 'Y AMBIENTES

2.1 Tecnologias: Equipos informaticos

2.2 Ambientes adecuados de trabajo.

2.3 Clima laboral y Cultura corporativa

2.4 Programas de refuerzo

motivacional.

2.5 Actividades corporativas con la

comunidad.

3 IMAGEN INSTITUCIONAL

3.1 Servicios administrativos de

calidad.

3.2 Proyeccion hacia la comunidad

3.3 Cultura corporativa, Clima laboral.

3.4 Fidelizacion al ciudadano

Fuente: Propio
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IV. DISENO METODOLOGICO
4.1 Tipo y Disefio de investigacion:

e Tipo de investigacion. Investigacion aplicada, evaluara la importancia y
la eficacia operativa del Sistema Informatico Web y sus implicancias en
el mejoramiento de la atencién y la calidad del servicio administrativo
en el CMAC-Callao.

¢ Disefio de investigacion:
Corresponde a la investigacion de tipo descriptivo-explicativo y

correlacional. Se tomara una muestra.

M = Ox 1T Oy

Donde.
M = Muestra representativa
Ox= Observacion de la Variable Independiente
Oy= Observacion de la Variable dependiente

TT = Relacion entre las variables

4.2 Método de investigacion:

Hipotético-Deductivo Las investigadoras partieron de la observacion y la
consulta a los ciudadanos respecto del servicio que CMAC-Callao venia
ofreciendo. Buscaron informacién al respecto. Estos hallazgos previos,
motivaron a los investigadores plantearse la hipétesis respecto de la
aplicabilidad de un Sistema Informatico Web para la mejora en la calidad
del servicio administrativo a los ciudadanos. Se capacitd y entrend a los
usuarios en el uso de este sistema informatico. Este sistema facilitd la
atencion inmediata, garantizé el tramite en 03 minutos, y evitd que los
ciudadanos se desplazaran a las oficinas para realizar algun tipo de

tramite documentario. Finalmente, quedaron demostradas y validadas las
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hipétesis en cuanto a la pertinencia del sistema informéatico web y la

mejora notable en la calidad del servicio administrativo.

4.3 Poblacién y Muestra:

Los Centros de Mejor Atencion al Ciudadano creado por iniciativa de la
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) a través de la secretaria
técnica organismo en linea, aprueba el Manual para mejorar la atencién a
la ciudadania en las entidades de la Administracion Puablica, Resolucion
Ministerial N° 186-2015-PCM. Finalidad y componentes de la estrategia
“Mejor Atencion al Ciudadano-MAC”, textualmente dice: “La finalidad de la
estrategia denominada “Mejor Atencion al Ciudadano (MAC) es ampliar y
optimizar los servicios del Estado para una mejor atencion al ciudadano a
través de accesos multicanal, la misma que se basa en tres componentes
principales: 1.1.- Plataformas presenciales; 1.2.- Plataforma telefénica; y
1.3.- Plataforma virtual. EI CMAC-Callao; agrupa 15 entidades del Estado
y ofrece mas de 50 tramites a la poblacion en una misma plataforma
brindando al ciudadano, rapidez, transparencia y comodidad en un solo
lugar. Agrupa entidades como: Banco de la Nacion, RENIEC,
Migraciones, MININTER, Relaciones Exteriores, GRT- Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, Poder Judicial, Sunat, INPE, SUNARP,
INDECOPI, GRS-SIS, COFIDE, GRDE-PRODUCE.

Para la realizacién de la presente investigacion, se trabajé la muestra
representativa considerando Unicamente tres (03) instituciones:
MININTER-PNP; RENIEC; Poder Judicial. De estas, aplicando la formula
para muestras finitas, proporcionalmente, se obtuvo la muestra
representativa, conformada por 104 ciudadanos usuarios de estos

servicios que le brinda CMAC-Callao.
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Tabla N° 2 Instituciones CMAC — CALLAO Servicios Administrativos
de Calidad (Enero a Diciembre 2018).

(Sin la implementacion del SIWeb-Callao- 2019)

INSTITUCIONES SERVICIOS ATENCIONES
CANTIDAD %
MININTER -Antecedentes Policiales- 86,143 47.48
PNP
RENIEC -Partida de nacimiento 49,986 27.55

-Partida de matrimonio

-Partida de Defuncion
Poder judicial -Antecedentes Penales 45,288 24.96
TOTALES 181,417 100.0

Fuente: Propio

Como podemos apreciar la atencion a los usuarios en los servicios
administrativos en las Instituciones CMAC-Callao, no llega siquiera a la
media (50%). Por ende, precisa de un mejoramiento en esos Sservicios.

Para los efectos de la estimacion estadistica del tamafio de la muestra, se
trabajé con el Muestreo Aleatorio Simple, aplicable para cuando el
Universo Poblacional es Finito (Z =1.96; e = 0,4; E = 0,05; UPF= 181,417).

Estimacion estadistica: Universo Poblacional conformada por las Tres
Instituciones CMAC —Callao = 181,417 atenciones al ciudadano. Aplicada
la férmula para muestras finitas, queddé conformada la muestra
representativa (tamafio de la muestra) por una poblacion de 104

ciudadanos a quienes se les aplico la Encuesta de opinion anénima:
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Z2p x gN

n:eZ(N—1)+ZZp*q

~ 1.962(0.4)(0.4)(181.417)
" = 10.05)2(181.416) + (1.96)%(0.4)(0.4)

111.5090
1.0681

n = 104

Donde:

: es el tamafio de la muestra

: es el nivel de confianza: 1.96

. es la variabilidad positiva: 40 %
. es la variabilidad negativa: 40 %

: es el tamafio de la poblacion: 181.417

® z 9 T N S

: es la precision o error: 5 %

La muestra poblacional representativa corresponde, equitativamente, a
las tres instituciones seleccionadas y sujetas a estudio que dependen del
CMAC-Callao-2019. EI Universo poblacional de ciudadanos que
anualmente reciben los servicios de CMAC-Callao es de un promedio de
181,417. Aplicada la formula correspondiente para muestras finitas, queda
constituida la muestra representativa por 104 ciudadanos usuarios de los
servicios administrativos del CMAC-Callao, 2019.

Se elaboraran los instrumentos anteriormente indicados. Se formé un
Comité Revisor y Evaluador especializado en la materia de investigacion,
quienes concedieron la validacién del instrumento. Y se logré la

confiabilidad a través del Coeficiente de Correlacion de Cronbach
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4.4 Lugar de la Investigacion

Se realizé en el Centro de Mejor Atencion al Cuidadano-CMAC-Callao-
2019. Ubicado en el distrito de Bellavista de la Provincia Constitucional
del Callao. La secretaria de Gestion Publica-PCM-Manuales del Centro
de Mejor Atencion del Ciudadano- MAC; la PCM organismo publico,
aprueba el Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las
entidades de la Administracion Puablica, Resolucion Ministerial N° 186-
2015-PCM, 10 de agosto-2015. Aprobado por DS. N° 063-2007-PCM,
Resolucion N° 004-2012-PCM-SGP, Lima, 2012.

La Institucién gubernamental CMAC-Callao, 2019 cuenta con quince
(15) Instituciones que prestan servicios administrativos diversos a la
ciudadania en la Provincia Constitucional del Callao.

Se ha considerado conveniente trabajar con solo tres (3) de ella, las
mas demandas en los servicios que viene ofreciendo: MININTER/PNP;
RENIEC; Poder Judicial.

4.5 Técnicas e Instrumentos para la recoleccion de datos.

e Instrumento: Se elaboré los siguientes instrumentos para ser
aplicados a los ciudadanos wusuarios de los servicios
administrativos que vienen otorgando CMAC-Callao.

Entrevista basica de Actitudes/Opinidbn Andnima

a) Encuesta Basica de actitudes/opiniones. Tiene por objetivo
Conocer las opiniones de los ciudadanos respecto de la calidad del
servicio administrativo que viene brindando el CMAC-Callao.

b) Conocer las opiniones de los wusuarios respecto a la
implementacion del SIWeb para el mejoramiento de la calidad del
servicio administrativo en el CMAC-Callao.

Consta de 12 items, estratificada de la siguiente manera: Variable:
Atencion personalizada y Servicios de calidad: Implementacion del

Sistema Informatico web; y la variable: Percepcion de la Imagen
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Institucional= 04 items. Para respuestas alternativas: De Acuerdo
(DA) — Indeciso (I) — En Desacuerdo (ED), a efecto de tener un
diagndstico situacional actual respecto de:

Se formdé un Comité Revisor y Evaluador especializado en la
materia de investigacion, quienes concedieron la validacion del
instrumento. Y se logré la confiabilidad a través del Coeficiente de

Correlaciéon de Cronbach

Respecto a la Implementacion y operatividad del Sistema
Informético Web (SIWeb) de tipo SIWeb- Siedu) elaborado por las
investigadoras para el mejoramiento de la Atencion personalizada y
la Calidad del servicio administrativo.

Finalmente se realizaron la constatacion entre las ratios de
producciébn de la atencion y la calidad de los servicios
administrativas, tal cual, se venia trabajando hasta antes de la
Implementacién del sistema, y el mejoramiento de la atencion
personalizada y los servicios de calidad con el aplicativo
informatico SIWeb, asi como, en definitiva, conocer las implicancias
del sistema en las percepciones de los ciudadanos respecto la
Imagen Institucional del CMAC-Callao. Finalmente, después de
tres meses y quince dias del servicio con el aplicativo se logré el
notable mejoramiento de la calidad del servicio administrativo,
fendmeno que proseguird en adelante. El instrumento, la Escala de
actitudes/Opiniones de aplicacion Andénima resulto todo un éxito
reconocido por la gerencia CMAC-Callao. El instrumento figura en

los anexos de la presente investigacion.

Evaluacion de los Instrumentos: Validacion y Confiabilidad:

Validacion del Instrumento
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Tabla N° 3 Instrumentos: Validacién Comité evaluador

VALIDACION: COMITE EVALUADOR
(cinco miembros conformantes)

Puntajes Valorativos

EVALUADORES Cuantitativos Cualitativos
1. Luis A. Chunga Olivares 96.0 Excelente
2. Dr. Luis Reyes Doria 80.0 Muy Buena
3. Mg. Julio Tarazona Padilla 70.7 Muy Buena
4. Lajo Franco Leandro 80.0 Muy Buena
5.José L. Portugal 95.0 Excelente
Villavicencio
PUNTAJE PROMEDIO: 84.34 Excelente

Fuente: propia

e Confiabilidad del instrumento

En la Escala de actitudes/opiniones Andnima, se han considerado 4 items
por variables, totalizando 12 items. Asi podemos observar que para los 4
items de la variable Atencibn Personalizada el coeficiente Alfa de
Cronbach es 0.725 encontrandose entre el rango escalar de 0.61 — 0.80,
entonces, el instrumento tiene alta confiabilidad para medir dicha variable.
En el caso de la variable Servicios de Calidad el coeficiente logrado es de
0.749, por lo tanto, también se observa que el instrumento tiene alta
confiabilidad para esta variable; asimismo, res pecto de la variable Imagen
Institucional tiene un comportamiento parecido, muestra un coeficiente
similar siendo de 0.769. El instrumento con un total de 12 items obtuvo un
coeficiente de 0.745, por lo tanto, el instrumento tiene alta confiabilidad
para su aplicacién y medicién de las variables en el estudio.
ESCALA DE ACTITUDES/OPINIONES-ANONIMA

CENTRO DE MEJOR ATENCION AL CUIDADANO-CMAC-Callao
(CLIENTES O USUARIOS) EN GENERAL
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Tabla N° 4 Estadistica de fiabilidad Atencién Personalizada

Atenciéon Personalizada

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,725 04

Alta Confiabilidad

Fuente: las investigadoras-2017-2018.

Tabla N° 5 Estadistica de fiabilidad Calidad en los Servicios

Administrativos

Estadistica de Fiabilidad

Calidad en los Servicios Administrativos.

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,749 04

Alta Confiabilidad

Fuente: Las investigadoras-2017-2018
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Tabla N° 6 Estadistica de fiabilidad Imagen Institucional

Estadistica de Fiabilidad

Imagen Institucional

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,769 04

Alta Confiabilidad

Fuente: Las investigadoras -2017-2018

Tabla N° 7 Estadistica de fiabilidad Consolidado: Escala de Opinion

andénima.

Estadistica de Fiabilidad
Consolidado: Escala de opinion anénima
Alfa de Cronbach Total, de elementos

0,745 12

Fuente: Las investigadoras -2017-2018
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4.6. Andlisis y procesamiento de datos

4.6.1. Aplicacion da la Encuesta Bésica de Opinidén anénima.

Tabla N° 8 Encuesta Basica : Puntuaciones de Opiniones An6nima -
CMAC - Callao, 2019

Estimados usuarios, a efecto de mejorar nuestro servicio, alcanzamos la
presente ESCALA DE ACTITUDES/OPINIONES. Agradeceremos, tenga
a bien, marcar con una aspa (X) , de acuerdo a su personal criterio, una
sola de las respuestas alternativas que se presentan por cada items:

De Acuerdo (DA) — Indeciso (l) - En Desacuerdo (ED)

ORD ITEMS RESPUESTAS SuB.
OPCIONALES Tot.
DA I ED

ATENCION PERSONALIZADA

1  Se siente satisfecha con el actual 58 12 34 104
servicio administrativo que le
viene brindando el CMAC-Callao.

2  Laimplementacion de un Sistema 53 17 34 104
Informatico Web (SI-Web) mejora
en la Calidad el servicio
administrativo en el CMAC-
Callao.

3 Considera, el uso operativo del 58 14 32 104
Sistema Informatico Web, podria
generarle conflictos operativos.

4 La caldad y rapidez en el 56 16 32 104
servicio, mas que del personal
administrativo, dependera de los
sistemas informaticos.

TOTAL PARCIAL 225 59 132 416
% 54.08 14.18 31.73 100.00
SERVICIOS DE CALIDAD
5 La implementacion del SIWeb 55 17 32 104
mejorara la Atencién

Personalizada en la Calidad del
Servicio Administrativo en la
CMAC-Callao.
6 La implementaciéon del SIWeb en 56 20 28 104
el CMAC-Callao promovera la

68



10

11

12

participacion corporativa de los de
los involucrados en el aprendizaje
y el Manejo del nuevo sistema.
La implementacion del SIWeb en
el CMAC-Callao mejorara el flujo
grama de las actividades del
servicio administrativo de calidad.
La implementacion del SIWeb
promovera la fidelizacion del
ciudadano respecto de los
Servicios que brinda CMAC-
Callao.

TOTALES PARCIAL

%
IMAGEN INSTITUCIONAL
La comunidad y en general
reconocen que el CMAC-Callao
ofrece a los ciudadanos Atencion
personalizada en los servicios
administrativos de calidad.
La implementacion del SIWeb —
Callao, promovera el
mejoramiento de la Imagen
Institucional de la CMAC-Callao.
Existe conformidad del usuario,
respecto de los horarios de
atencion al publico toda la
semana, las 12 horas del dia.
Usted recomendaria al usuario
recurrir a los servicios
administrativos de calidad que
brinda el CMAC-Callao.
TOTAL:
%

55

50

216
51.92

49

66

59

68

242
58.17

14 35 104

16 38 104

67 133 416
16.10 31.97 100.00

20 35 104
14 24 104
10 35 104
13 23 104

57 117 416
13.70 28.12 100.00

Fuente: Propio
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Tabla N° 9 Consolidado Puntuaciones Generales: Encuesta Basica

de actitudes/opiniones Anénima - Ciudadanos CMAC - Callao, 2019.

RESPUESTAS Sub.
VARIABLES ALTERNATIVA Tot.
(Porcentuales)
DA I ED 104

ATENCION PERSONALIZADA 54.08 14.18 31.73 104
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 51.92 16.10 31.97 104

DE CALIDAD

IMAGEN INSTITUCIONAL 58.17 13.70 28.12 100.00

Fuente: Las investigadoras 2019-2020

Andlisis estadistico: Podemos apreciar, los usuarios, ligeramente por
encima de la media, en un 54.08% consideran, que el CMAC-Callao viene
ofreciendo un servicio personalizado. Igualmente, el 51.92 % consideran
gue vienen recibiendo un adecuado servicio de calidad. Y el 58.17 %
muestra actitudes favorables en cuanto a la proyeccion de la Imagen
Institucional respecto del servicio que actualmente vienen recibiendo del
CMAC-Callao, 20109.

Interpretacion estadistica: Considerando que las puntuaciones antes
indicadas se ubican muy ligeramente por encima de la media, es decir, los
usuarios no se sienten plenamente satisfechos con los servicios que
brinda el CMAC-Callao, por ende, la Institucion debe considerar estos
resultados a efectos de promover e implementar el mejoramiento de estos

servicios.
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Tramite

Tabla N° 10 Consolidado del Mejoramiento de la Calidad del Servicio
Administrativo SIWeb- CMAC-Callao-2019. Ministerio del Interior

MININTER-PNP

Certificado de
Antecedentes
Policiales

8,960 7,691 7,035| 7,682

De
Tramite Atencién Dic-19 | Ene-20 | Feb-20 | Mar-20 | TOTAL | mejora
Certificado de Mecanizado 4,232 4,170 4,015 3,933| 16,350| 44.34%
Antecedentes
Policiales SIWEB 3,875 5,226 5,517 5,902 20,520 55.65%
Gréfica 1
Certificado dfe .Antecedentes % de Mejora = 11.31
Policiales
60.00%
55.65%
15,000 50.00% /
9,532 9,835 1%
10,000 8107 2,396 . wow . uom 40.00% +34%
5,000 30.00%
20.00%
0
Dic.-19 Ene.-20 Feb.-20 Mar.-20 10.00%
0.00%

I Certificado de Antecedentes Policiales

= = 1 lineal (Certificado de Antecedentes Policiales)

Mecanizado SIWEB

Fuente: las investigadoras 2019-2020

Grafico N° 1 Certificado de Antecedentes Policiales

G1. Los Ratios del sistema Informatico Automatizado SIWEB Callao 2019-
2020, del CMAC-Callao, de la institucion de MININTER-PNP,
correspondiente a los meses de diciembre-2019, enero, febrero y marzo -
2020, Mejoré la atencién y la calidad en el servicio administrativo en un
11.31%.
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Tabla N° 11 Consolidado: Mejoramiento de la calidad en los

servicios administrativos SIWeb- CMAC-Callao, 2019. Registro

Nacional de Identificacién y Estado Civil

Tramite
EMISION DE
ACTAS(Partidas de 4,313| 4,989| 9,601
Nacimiento y Defuncion y
Matrimonio).
Tramite Atencion Dic-19 De mejora
EMISION DE - 2,256| 3,366| 3,127| 2,937 11,686
ACTAS(Partidas de Mecanizado ' ’ ' ' ' 47.41%
Nacimiento y Defuncién y
Matrimonio). SIWEB 2,131} 3666 3,927 3,237 12,961 52.58%
Grafica 2
Sistema Informatico Automatizado % de Mejora =5.17
SIWEB Callao 2019-2020 (RENIEC) 54.00%
10,000 4387 7,032 7,054 6,174 52.00% 52.58%
0 48.00%
. 47.41%
Dic.-19 Ene.-20 Feb.-20 Mar.-20 46.00°
mmmm £\VISION DE ACTAS(Partidas de Nacimiento y Defuncién y
Matrimonio). 44.00%
Lineal (EMISION DE ACTAS(Partidas de Nacimiento y Mecanizado SIWEB
Defuncién y Matrimonio).)

Grafico N° 2 Sistema Informatico Automatizado SIWEB Callao
2019.2020 (RENIEC).

G2. Ratios del sistema Informéatico Automatizado SIWEB Callao 2019-
2020, del CMAC-Callao, de la institucion de RENIEC, correspondiente a
los meses de diciembre-2019, enero, febrero y marzo -2020, Mejor6 la

atencion y la calidad en el servicio administrativo en un 5.17 %.

Fuente: las investigadoras 2019-2020.
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Tabla N° 12 Consolidado Mejoramiento de la Calidad en los servicios
administrativos SIWeb-CMAC - Callao, 2019 — Poder Judicial

Tramite
Certificado de
Antecedentes Penales

5,489| 5,561| 4,215| 4,879

Tramite Atencién Dic-19 | Ene-20 | Feb-20| Mar-20 | TOTAL | De mejora
Certificado de Mecanizado 2,475| 2,604| 1,007| 2,339| 8,425| 46.54%
Antecedentes Penales SIWEB 53.45%

Sistema Informatico Automatizado % de mejora =6.91
SIWEB Callao 2019-2020 (Poder Judicial) .
6000 4710 5,448 4,960 Z‘z‘:zz;‘: 53.45%
4,000 2,984 50.00%
2,000 l 1 48.00%
0 46.00% 46.54%
Dic.-19 Ene.-20 Feb.-20 Mar.-20 44.00%
= Certificado de Antecedentes Penales 42.00%
Lineal (Certificado de Antecedentes Penales ) Mecanizado SIWEB

Grafico N° 3 Sistema Informatico Automatizado SIWEB - Callao
2019-2020 (PODER JUDICIAL)

G3. Ratios del sistema Informético Automatizado SIWEB Callao 2019-
2020, del CMAC-Callao, de la institucion del PODER JUDICIAL,
correspondiente a los meses de diciembre-2019, enero, febrero y marzo -
2020, Mejoro6 la atencion y la calidad en el servicio administrativo en un
6.91 %.

Fuente: las investigadoras 2019-2020.

73



Tabla N° 13 Consolidado General: Mejoramiento de la Calidad del
Servicio Administrativo: SIWeb-CMAC-Callao-2019

Atencion Personalizada y Calidad del

Instituciones Servicio Administrativo (%)
CMAC-Callao Servicio Servicio Mejoramiento
Mecanizado SIWeb
MININTER 44.34 55.65 11.31
RENIEC 47.41 52.58 5.17
PODER 46.54 53.45 6.91
JUDICIAL
7.79

Promedio Total

Fuente: las investigadoras 2019-2020.

Andlisis estadistico: Podemos apreciar, que la calidad en los servicios
administrativos que viene ofreciendo las 3 Instituciones que conforman el
CMAC-Callao han mejorado notablemente en un 7.79 % a partir de la

operatividad del nuevo SIWeb.

Interpretacion estadistica: La implementacion del nuevo SIWeb muestra
efectividad aplicativa y efectiva, pues los usuarios de estos servicios
consideran recibir una mejor, rapida y garantizada atencién personalizada

y servicios realmente de calidad.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados descriptivos.

La investigacion se realizd en el Centro de Mejor Atencién al
Ciudadano-CMAC Callao ubicada en el Distrito de Bellavista en la
Provincia Constitucional del Callao. Es una entidad gubernamental que
agrupa 15 entidades del Estado y ofrece méas de 50 tramites, a través de
la plataforma, a los ciudadanos. La Presidencia del Consejo de Ministros
implementa este tipo de servicios con la “finalidad de ampliar y optimizar
los servicios del Estado para una mejor atencion al ciudadano a traves de
accesos multicanal; la misma que se basa en tres componentes: 1)
Plataformas presenciales; 2) Plataforma telefénica; y 3) Plataforma virtual.
Considerando esta exigencia por parte del Estado el ofrecer
servicios de calidad a los usuarios, los investigadores, para el
mejoramiento de la Calidad en el servicio administrativo en el CMAC-
Callao, trabajaron con solo tres instituciones: MININTER, RENIEC, Y
Poder Judicial, quienes tienen mayor demanda del ciudadano usuario,
pero que no viene otorgando, a decir de los entrevistados, una adecuada
calidad en los servicios administrativos: Asi tenemos el antes y después
de la implementacion del Sistema Informéatico Web: Mininter: 44.34 % -
55.65; Reniec: 47.41% - 52,58; Poder Judicial: 46.54% - 53.45 %. Como
podemos apreciar, implementado el SIWeb han mejorado notablemente
en un 7.79 % la atenciéon y la calidad en los servicios administrativos que
viene ofreciendo CMAC-Callao.

Se elaboré y aplico6 una Encuesta de Opinion Andénima 104
usuarios quienes conformaron la muestra representativa. El objetivo
conocer las opiniones de éstos respecto de la atencién personalizada y
los servicios de calidad que actualmente vienen recibiendo, conocer su
opinién respecto de la implementacion del Sistema Informatico Web-
SIWeb para la mejora en el trato y la calidad de los servicios

administrativos que ofrece CMAC-Callao.

75



Los usuarios consideran: 1) En cuanto a la Atencion Personalizada:
El 54.08% de usuarios consideran recibirla; 2) Respecto de los Servicios
administrativos de Calidad, el 51.92 % consideran si se vienen ofreciendo
Servicios de calidad; 3) Respecto de la Imagen institucional muestran
apreciaciones favorables en cuanto a la imagen institucional 58.17 %.

Estos datos estadisticos se aprecian en el siguiente consolidado:

Tabla N° 14 Consolidado: calidad del servicio administrativo SIWeb
— CMCA-Callao, 2019.

RESPUESTAS Sub.
VARIABLES ALTERNATIVA Tot.
(Porcentuales)

DA I ED 104

ATENCION PERSONALIZADA 54.08 14.18 31.73 104

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 5192 16.10 31.97 104
DE CALIDAD

IMAGEN INSTITUCIONAL 58.17 13.70 28.12 100.00

Fuente: las investigadoras-2019-2020

Las investigadoras lograron demostrar, a través de la Encuesta Basica de
Opinién Andénima, administrada a los 104 Ciudadanos conformantes de la
muestra representativa. Los hallazgos nos permiten inferir que existia una
necesidad urgente de mejorar la calidad de los servicios administrativos
En este marco situacional, las investigadoras elaboraron un Sistema
Informatico Web (SIWeb) con el firme propdésito de revertir tal situacion y
lograr el mejoramiento deseado. Una vez implementado el SIWeb, se
realizé el control y seguimiento, y después de tres meses y quince dias
qued6 demostrado que el sistema es exitoso, puesto que: a) se mejorod

notablemente la calidad de los servicios administrativos, los usuarios

76



estan mas integrados, reciben un servicio administrativo de mejor calidad,
mejorando notablemente las percepciones respecto de la Imagen
institucional.

Cabe recordar que la atencion personalizada y la calidad del servicio
administrativo que se venia ofreciendo antes de la implementacion del
SIWeb esta muy ligeramente por encima de la media. La implementacion
del nuevo Sistema Informaticos Web se inicid en el mes de diciembre,
2019 a la fecha Marzo, 2020, el CMAC-Callao, revierte definitivamente su
estatus, y logré el mejoramiento deseado tal como lo demuestran los
estadisticos: MININTER mejoré sus servicios a la ciudadania en un
11.31%. RENIEC lo logré en un 5.17%., y el Poder Judicial en un 6.91%.
El promedio porcentual del total de mejoramiento es de 7.79%
Definitivamente, las autoridades del CMAC-Callao muestran su contento y
proseguiran con los controles, ajustes y monitoreo para seguir mejorando

en los ser vicios que ofrecen a la ciudadania.

5.2. Resultados Inferenciales

Por sus propdsitos, la investigacion, es de tipo aplicativa, puesto
gue las investigadoras disefiaron, especialmente para el CMAC-Callao, un
sistema Informatico Web, con la intencibn de mejorar la calidad en el
servicio administrativo del CMAC-Callao, hecho que se logré en beneficio
de los usuarios de la Provincia Constitucional del Callao, Lima, Pera. El
disefio de investigacion fue de tipo descriptivo —explicativo y correlacional
Transversal.

El CMAC-Callao es una entidad gubernamental que agrupa 15
entidades del Estado y ofrece multiples tramites de gestion administrativa
a traves de sus tres plataformas de atencion a los ciudadanos.

Las investigadoras, consideraron trabajar con solo tres instituciones:
MININTER, RENIEC, Y Poder Judicial, por la mayor demanda de los
usuarios. La muestra representativa estuvo conformada por 104

ciudadanos usuarios.
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Se trabajaron béasicamente con una entrevista personalizada, Yy
fundamentalmente con la Encuesta Basica de actitudes/opiniones de
aplicacion anonima. Instrumento conformado por 12 items con tres
Respuestas opcionales. De acuerdo (DA), Indeciso (I), En Desacuerdo
(ED). El objetivo, conocer las opiniones respecto de la calidad del servicio
administrativos que reciben del CMAC-Callao. Y fundamentalmente
conocer las opiniones de los usuarios respecto de la implementacion del
SIWeb para el mejoramiento del servicio.

Los hallazgos encontrados en la Encuesta se ubicaron muy
ligeramente por encima de la media: El 54.8% de ciudadanos consideran
recibir una adecuada atencién personalizada; El 51.92% consideran que
si vienen recibiendo Servicios de calidad; Y respecto de la Imagen
Institucional de CMAC-Callao, el 58.17% consideran que la Institucion si
tiene una regular imagen.

Con la aplicacion del SIWeb en el CMAC-Callao, los hallazgos
encontrados se pudo analizar en los tres servicios ofrecidos a mejorado
notablemente su atencion: MINITER 55.65%; RENIEC 52.58% y Poder
Judicial el 53.45%, siendo el consolidado general del promedio total de las
tres Instituciones, sin duda alguna, se logré un notable mejoramiento en la
calidad de los servicios administrativos (7.79%), por ende, los usuarios
muestran satisfaccion, estdn mas integrados, se ha viabilizado el servicio,
el trdmite de gestion es seguro, rapido, interconectado, ya no hace colas
ni pierde tiempo, ni corre riesgos, pues recibe un eficiente servicio,
mejorando notablemente las percepciones respecto de la Imagen
institucional. En suma, la implementacion de SIWeb fue exitoso.

La implementacion del nuevo Sistema Informéticos Web se inicid en el
mes de diciembre, 2019 a la fecha Marzo, 2020, el CMAC-Callao, Las
ratios de mejoramiento demuestran el éxito alcanzado implementando tal
Sistema: MININTER mejord sus servicios a la ciudadania en un 11.31%.
RENIEC lo logré en un 5.17%., y el Poder Judicial en un 6.91 %. El

promedio total de mejoramiento logrado, por las tres instituciones, con la
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implementacion del SIWeb es de 7.79 %, confiamos en que este seguira
mejorando.

El Estado, los funcionarios, el personal administrativo, los usuarios en
general, consideran acertada la decision de la implementacion de este
nuevo y efectivo Sistema Informatico Web para el mejoramiento en la
calidad de los servicios administrativos. Asimismo, es un hecho, a decir de
las autoridades de CMAC-Callao consideran la implementacion del SIWeb

en las 12 instituciones que la conforman.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS
6.1. Contrastacion y demostracion de Hipoétesis

Tabla N° 15 Contrastacion y Demostracion: Hipotesis General: (HG 1)

Calidad del servicio administrativo

Ciudadano
HG. 1 RPTAS. Sub.
ALTERNATIVAS Tot
DA I ED
1: La implementacion del SIWeb 53 17 34 104
mejorara la Calidad de los servicios
administrativos en el CMAC-
Callao.
% 50.96 16.34 32.69 100.0

Fuente: las investigadoras 2019-2020
Se valida la Hipotesis General (HG1). ElI 50.96 % de los ciudadanos
encuestados consideraron que con este nuevo sistema mejorarian la
calidad de los servicios administrativos en el CMAC-Callao. Con la

implementacion del SIWeb se logré el ansiado mejoramiento.

Tabla N° 16 Contrastacién y Demostracion: Hipétesis Especifica 1:

Atencién Personalizada

Ciudadano
HE.1 RPTAS. Sub.
ALTERNATIVAS Tot.
DA I ED
1: La implementacioén del SIWeb mejorara 55 17 32 104
la Atencidn personalizada en el Servicio
Administrativa en el CMAC-Callao.
% 52.88 16.34 30.76 100.0

Fuente: las investigadoras 2019-2020
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Se valida la Hipétesis Especifica 1 (HE1). El 52.88% de los ciudadanos
encuestados consideraron que con la implementacion del SIWeb
mejoraria la Atencién Personalizada en la calidad del servicio
administrativo del CMAC-Callao. Hecho que al implementarse el

sistema realmente se logro ese objetivo.

Tabla N° 17 Contrastacion y Demostracion: Hipotesis Especifica 2:

Flujo grama de actividades administrativas

Ciudadano
HE. 2 RPTAS. Sub.
ALTERNATIVAS Tot
DA I ED
2: La implementacion del SIWeb en 55 14 35 104
el CMAC-Callao mejorara el Flujo

grama de las Actividades del
servicio administrativo de calidad.
% 52.88 13.46 33.65 100.0
Fuente: las investigadoras-2019-2020.

Se valida la Hipétesis Especifica (HE 2). El 52.88% de los ciudadanos
encuestados consideraron que con este nuevo sistema mejorarian el
flujo grama de las actividades en los servicios administrativos en el
CMAC-Callao. Con la implementacion del SIWeb se logré el ansiado

mejoramiento.
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Tabla N° 18 Contrastacion y Demostracion: Hipotesis Especifica 3:

Fidelizacion al usuario

Ciudadano

HE. 3

3: La implementacién del SIWeb en el

CMAC-Callao promovera la fidelizacion

del ciudadano respecto de la Calidad del

Servicio Administrativos que brinda el
CMAC-Callao.
%

RPTAS. Sub.
ALTERNATIVAS Tot
DA | ED

50 16 38 104

48.07 15.38 36.53 100.0

Fuente: las investigadoras 2019-2020.

Se valida la Hipétesis Especifica 3 (HE 3). ElI 48.07% de los

ciudadanos encuestados consideraron que con este nuevo sistema se

lograria la fidelizacion de los usuarios a los servicios que ofrece el

CMAC-Callao.

Tabla N° 19 Contrastacion y Demostraciéon: Hipotesis Especifica 4:
Participacion corporativa

Ciudadano
HE. 4

4: La implementacion del SIWeb mejorara la
participacion corporativa de las personas
comprometidas en el aprendizaje y el
manejo del nuevo Sistema.

%

RPTAS. Sub.
ALTERNATIVAS Tot
DA | ED

56 20 28 104

53.84 19.23 26.92 100.0

Fuente: las investigadoras-2019-2020.
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Se valida la Hipotesis Especifica 4 (HG 4). ElI 53.84% de los
ciudadanos encuestados consideraron que con la implementacion del
SIWeb mejoraria la participacion corporativa de las personas

comprometidas en el aprendizaje y el manejo del nuevo sistema.

Tabla N° 20 Contrastacion y Demostraciéon: Hipotesis Especifica 5:
Imagen institucional

Ciudadano
HE. 5 RPTAS. Sub.
ALTERNATIVAS Tot
DA I ED
5: La implementacién del SIWeb- 66 14 24 104

Callao promovera el
mejoramiento de la Imagen
Institucional del CMAC-Callao.
% 63.46 13.46 23.07 100.0
Fuente: las investigadoras-2019-2020.

Se valida la Hipétesis Especifica 5. (HE 5). El 63.46% de los
encuestados consideraron que con este nuevo sistema mejorarian la
Imagen institucional del CMAC-Callao.
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6.2. Contrastacion de resultados con estudios similares.

Los hallazgos muy claramente nos indican, a tres meses y quince
dias después de la implementacion del SIWeb, una mejora notable de
un 7.79 % respecto de la atencion y la calidad de los servicios
administrativos, tabla N°. 13: Tenemos el antes y después de la
implementacion del Sistema Informatico Web: Mininter: 44.34 % - 55.65;
Reniec: 47.41% - 52,58; Poder Judicial: 46.54% - 53.45 %. Como
podemos apreciar, implementado el SIWeb han mejorado notablemente
en un 7.79 % la atencion y la calidad en los servicios administrativos que
viene ofreciendo CMAC-Callao.

e En cuanto a la HG1. Esta queda validada. Pese a que los usuarios
aceptan muy ligeramente por encima de la media en general, las tres
Instituciones (MININTER, RENIEC Y, Poder Judicial) vienen
ofreciendo calidad en los servicios administrativos, un promedio de
50.96%.

e Que implementado el nuevo Sistema Informéatico Web la calidad
servicios administrativos aumentaron beneficiosamente en 7.79% en
el CMAC-Callao.

e Respecto de la Hipétesis Especifica 1 (HE1), queda validada. Aun
estando muy ligeramente por encima de la media, El 52.88% de los
ciudadanos encuestados consideraban que con la implementacion
del SIWeb mejoraria la Atencion Personalizada en la calidad del
servicio administrativo del CMAC-Callao.

e Implementado el nuevo SIWeb-sistema quedd demostrada que la
Atencion personalizada a los usuarios se increment6 favorablemente
enun 7.79 %.

e Se valida la Hipétesis Especifica (HE2). El 52.88% de los ciudadanos
encuestados consideraron que con este nuevo sistema mejoraria el
flujo de las actividades en los servicios administrativos en el CMAC-

Callao.
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e Con la implementacion del nuevo SIWeb se logré el ansiado
mejoramiento en un 7.79%.

e Se valida la Hipdtesis Especifica 3 (HE3). El 48.07% de los
ciudadanos encuestados consideraron que con este nuevo sistema
se lograria la fidelizacion de los usuarios a los servicios que ofrece el
CMAC-Callao.

e Con la implementaciéon del nuevo SIWeb se logré el ansiado
mejoramiento en un 7.79%.

e Se valida la Hipodtesis Especifica 4 (HE4). El 53.84% de los
ciudadanos encuestados consideraron que con la implementacion del
SIWeb mejoraria la participacion corporativa de las personas
comprometidas en el aprendizaje y el manejo del nuevo sistema.

e Con la implementaciéon del nuevo SIWeb se logré el ansiado
mejoramiento en un 7.79%.

e Se valida la Hipotesis Especifica 5. (HE5). El 63.46% de los
encuestados consideraron que con este nuevo sistema mejorarian la
Imagen institucional del CMAC-Callao.

e Como podemos apreciar, con la aplicacion del SIWeb disefiado por
los investigadores permitieron lograr objetivamente el mejoramiento

de la calidad de los servicios administrativos en un 7.79%

Sin duda alguna, los hallazgos encontrados en el presente estudio
ratifican la validez de las hipétesis propuestas, y en todos sus extremos, la
implementacion del SIWeb implementado en el CMAC-Callao fue y sigue
siendo todo un éxito. Los resultados obtenidos en esta investigacion con
respecto de las investigaciones consideradas en los antecedentes del
estudio (Cap. Il, 2.1.) concluyen en definitiva que la fortaleza y el
desarrollo de la organizaciones radica fundamentalmente en los
siguientes factores: 1) Ofrecer al usuario calidad en los servicios
administrativos, 2) Implementar un buen SIWeb para mejorar el servicio,

3) Disponer, para el ciudadano, una excelente atencién personalizada, 4)
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Ofrecerle servicios con seguridad, garantia y efectividad, 5) Velar por la

buena imagen institucional

6.3. Responsabilidad ética.

e Las investigadoras considerando que el CMAC-Callao es un
organismo del Estado que debe ofrece servicios de calidad al
ciudadano, elaborando estrategias y politicas de accién correctiva
permanentemente.

e Las investigadoras realizaron las gestiones ante dicha Instituciéon a
efecto de lograr el apoyo y los permisos respectivos.

e Los funcionarios de la Instituciébn aceptaron con ciertas limitantes,
pero entusiasmados lo aceptaron.

e Las investigadoras realizaron el estudio en el marco del Reglamento
de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias Administrativas
de la Universidad Nacional del Callao.

e Todos los gastos que se realizaron durante la ejecucién del trabajo y
los que demanda la Universidad fueron solventados por las mismas
investigadoras.

e La investigacion realizada se enmarca en la originalidad y la
sistematizacion de la UPG-FCA-UNAC.

e Las investigadoras recibieron el apoyo incondicional de las

autoridades, empleados y usuarios.
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CONCLUSIONES

Sin duda alguna, el disefio, implementacion y la operatividad del
Sistema Informatico Web en el CMAC-Callao-2019 fue exitoso; mejoro
objetiva y notablemente la calidad de los servicios administrativo.

La implementacion y la operatividad del Sistema Informatico Web en
el CMAC-Callao-2019 mejor6 notablemente la atencion personalizada
gue viene ofreciendo en la calidad de los servicios administrativos.

La implementacion y la operatividad del Sistema Informético Web en
el CMAC-Callao-2019 mejordé notablemente evitando los “cuellos de
botella” en el trajinar de las personas, actividades y servicios.

La implementacion y la operatividad del Sistema Informético SIWeb
en el CMAC-Callao-2019 mejor6 notablemente la atencién y la calidad
de los servicios administrativamente, generando una mayor
concurrencia de ciudadanos a solicitar los servicios de calidad que
ofrece la CMAC-Callao.

La implementacion y la operatividad del Sistema Informatico Web en
el CMAC-Callao-2019 activd y corporizd responsablemente
promoviendo el trabajo corporativo y en equipo entre los
colaboradores del CMAC-Callao.

Sin duda alguna, la implementacion y la operatividad del Sistema
Informatico Web en el CMAC-Callao-2019 mejoré notablemente la
percepcion de los ciudadanos respecto de la Imagen institucional.

La aplicacién y operatividad de éste Sistema Informatico WEB para el
mejoramiento de la Calidad de los servicios administrativos precisa

del control y mantenimiento permanente.
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RECOMENDACIONES

Habiéndose demostrado la efectividad del SIWeb, se recomienda al
CMAC -—Callao mantenerlo, monitorearlo, ajustarlo y mejorarlo
operativamente para mantener los servicios de calidad.

Mantener el monitoreo, los ajustes y la operatividad del Sistema
Informatico Web en el CMAC-Callao-2019 para el mejoramiento
continuo de la atencién personalizada que viene ofreciendo el
CMAC-Callao.

Mantener operativo el SIWeb a efectos de viabilizar las acciones y
actividades del servicio administrativo, para evitar los “cuellos de
botella” que generan pérdidas de tiempo y otras molestias a los
clientes.

Mantener y mejorar el SIWeb a efectos de seguir logrando las
preferencias y los niveles de concurrencias de los usuarios a los
servicios de calidad que ofrece la CMAC-Callao.

Mantener, evaluar y activar continuamente, a través del SIWeb, la
cultura corporativa, el trabajo en equipo y la responsabilidad
compartida entre los miembros, sin excepcién, del CMAC-Callao.
Mantener operativo el SIWeb en EI CMAC-Callao mejoraran los
vinculos corporativos entre los usuarios y el personal administrativo
gue ofrece los servicios de calidad del CMAC-Callao.

Optimizar la atencién personalizada y la Calidad de los servicios
administrativos, a través, del SIWeb, logrard que los clientes
internos, los clientes externos y la comunidad en general percibiran

una mejor Imagen institucional, del CMAC-Callao, a nivel nacional.
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ANEXO N° 1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES, DIAGRAMA DE

GANTT

DIAGRAMA DE GANTT

estadisticos: Analisis e

Interpretacion.

ACTIVIDADES MESES
1 2 4 6
1. Disefio Y Formulacién del Proyecto X
2. Organizacion, coordinaciones e X
Implementacion del Proyecto
3. Ejecucion Antecedentes tedricos X
4. Clasificacion de material X |X
bibliografico.
5. Instrumento: Elaboracion y X X X
aplicacion.
6. Elaboracion de cuadros X X X

7. Correlacién de Hipotesis

8. Discusion de resultados

9. Estructura del Informe

10. Redaccion/mecanografiado

11. Presentacion del Informe Final y

Sustentacion.

Fuente: Propio
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ANEXO N° 2 PRESUPUESTO: FINANCIAMIENTO: RECURSOQOS,
COSTOS Y PRESUPUESTO (Proyecto-Tesis), EN SOLES

ESPECIFICACIONES IMPORTE
(moneda
nacional)
Alimentos, transporte, medios y materiales, 800.00
corrector de estilo, tipeos APA, fotocopias,
anillados, etc.
Pagos totales por derechos: CTT-FCA.UNAC., 4,500.00
otros. (02 Tesistas)
Tesis: gastos por asesorias extra, estadistico, 1,500.00
encuestadores, revisores, impresiones y tipeos
APA, empastes, otros
TOTAL (100 %) 6,800.00

Fuente : Propio
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ANEXO N° 3 ENCUESTA BASICA DE OPINIOI\JES-ANONIMA-CMAC-
Callao, 2019 CENTRO DE MEJOR ATENCION AL CUIDADANO

Estimados clientes y usuarios, a efecto de mejorar nuestro servicio,

alcanzamos

la presente ESCALA DE ACTITUDES/OPINIONES.

Agradeceremos, tenga a bien, marcar con una aspa (X) , de acuerdo a
su personal criterio, una sola de las respuestas alternativas que se
presentan por cada items:

De Acuerdo (DA) — Indeciso (I) - En Desacuerdo (ED)

ORD

ITEMS

RESPUESTAS
OPCIONALES

DA

ED

Sub.
Tot.

ATENCION PERSONALIZADA

Se siente satisfecha con el actual
servicio administrativo que le
viene brindando el CMAC-Callao.

58

12

34

104

La implementaciéon de un Sistema
Informatico Web (SI-Web) mejora
en la Calidad el servicio
administrativo en el CMAC-
Callao.

53

17

34

104

Considera, el uso operativo del
Sistema Informatico Web, podria
generarle conflictos operativos.

58

14

32

104

La calidad y rapidez en el
servicio, mas que del personal
administrativo, dependera de los
sistemas informaticos.

56

16

32

104

TOTAL PARCIAL

225

59

132

416

%

54.08

14.18

31.73

100.00

SERVICIOS DE CALIDAD

La implementacion del SIWeb
mejorara la Atencién
Personalizada en la Calidad del
Servicio Administrativo en la
CMAC-Callao.

55

17

32

104

La implementacién del SIWeb en
el CMAC-Callao promovera la
participacion corporativa de los de

56

20

28

104
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los involucrados en el aprendizaje
y el Manejo del nuevo sistema.

La implementacion del SIWeb en
el CMAC-Callao mejorard el
flujograma de las actividades del
servicio administrativo de calidad.

55

14

35

104

La implementacion del SIWeb
promovera la fidelizacion del
ciudadano respecto de los
Servicios que brinda CMAC-
Callao.

50

16

38

104

TOTALES PARCIAL

216

67

133

416

%

51.92

16.10

31.97

100.00

IMAGEN INSTITUCIONAL

La comunidad y en general
reconocen que el CMAC-Callao
ofrece a los ciudadanos Atencion
personalizada en los servicios
administrativos de calidad.

49

20

35

104

10

La implementacion del SIWeb —
Callao, promovera el
mejoramiento de la Imagen
Institucional de la CMAC-Callao.

66

14

24

104

11

Existe conformidad del usuario,
respecto de los horarios de
atencién al publico toda la
semana, las 12 horas del dia.

59

10

35

104

12

Usted recomendaria al usuario
recurrir a los servicios
administrativos de calidad que
brinda el CMAC-Callao.

68

13

23

104

TOTAL:

242

57

117

416

%

58.17

13.70

28.12

100.00

Fuente : Propio
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ANEXO N° 4 CONSOLIDADO: ENCUESTA BASICA DE

ACTITUDES/OPINIONES-ANONIMA

PUNTUACIONES ESTADISTICAS SIWeb — CMAC-Callao,2019.

CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO-CMAC-Callao.

Estimados clientes y usuarios, a efecto de mejorar nuestro servicio, alcanzamos
la presente ESCALA DE ACTITUDES/OPINIONES. Agradeceremos, tenga a
bien, marcar con un aspa (X), de acuerdo a su personal criterio, una sola de las
respuestas alternativas que se presentan por cada item:

De Acuerdo (DA) — Indeciso (I) - En Desacuerdo (ED)

ORD

ITEMS

RESP.

OPCIONALES

DA

ED

SuB. Tot.

ATENCION PERSONALIZADA

Se siente satisfecha con el actual
servicio administrativo que le
viene brindando el CMAD-Callao.

128

18

118

264

La implementacion de un
Sistema Informéatico Web (SI-
Web) mejora en la Calidad el
servicio administrativo en el
CMAC-Callao.

210

24

30

264

Considera, el uso operativo del
Sistema Informatico Web, podria
generarle conflictos operativos.

149

35

80

264

La calidad y rapidez en el
servicio, mas que del personal
administrativo, dependera de los
sistemas informaticos.

158

23

83

264

TOTAL PARCIAL

645

100

311

1,056

%

61.07

9.46

29.45

100.00

SERVICIOS DE CALIDAD

La implementacién del SIWeb
mejorara la Atencion
Personalizada en la Calidad del
Servicio Administrativo en la
CMAC-Callao.

150

24

90

264

La implementacion del SIWeb en
el CMAC-Callao promovera la

125

26

113

264
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participacion corporativa de los
de los involucrados en el
aprendizaje y el Manejo del
nuevo sistema.

La implementacion del SIWeb en
el CMAC-Callao mejorara el
flujograma de las actividades del
servicio administrativo de calidad.

169

29

66

264

La implementaciéon del SIWeb
promovera la fidelizacion del
usuario respecto de los Servicios
gue brinda CMAC-Callao.

110

24

130

264

TOTALES PARCIAL

544

103

409

1,056

%

51.51

9.75

38-73

100.00

IMAGEN INSTITUCIONAL

La comunidad y en general
reconocen que el CMAC-Callao
ofrece a los usuarios Atencion
personalizada en los servicios
administrativos de calidad.

124

27

113

264

10

La implementacién del SIWeb —
Callao, promovera el
mejoramiento de la Imagen
Institucional de la CMAC-Callao.

140

24

100

264

11

Existe conformidad del publico,
respecto de los horarios de
atencibn al publico toda Ila
semana las 24 horas del dia.

208

20

36

264

12

Usted recomendaria al ciudadano
recurrir a los servicios
administrativos de calidad que
brinda el CMAC-Callao.

163

35

66

264

TOTAL:

635

106

315

1,056

%

60.13

10.03

29.82

100.00
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ANEXO N° 5 CONSOLIDADO : Mejoramiento de la calidad en los

servicios administrativos. SIWeb - CMAC-Callao-2019.

Instituciones

Atencidn Personalizada y Calidad del
Servicio Administrativo (%)

Promedio Total

CMAC-Callao Servicio Servicio | Mejoramiento
Mecanizado | SIWeb
MININTER 44.34 55.65 11.31
RENIEC 47.41 52.58 517
PODER 46.54 53.45 6.91
JUDICIAL
7.79

Fuente: propio
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ANEXO N° 6 MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “SISTEMA INFORMATICO Web PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS EN EL CENTRO DE
MEJOR ATENCION AL CUIDADANO —CALLAO-2019.

Problemas de Objetivos de lainvestigacion | Hipodtesis de lainvestigacion Variables Dimensiones Metodologia
investigacion

Problema principal Objetivo general Hipotesis general Método:

¢ Es efectiva la Demostrar que la Existe relacion entre la Hipotético-Deductivo

implementacion del Sistema | implementacion de un Sistema | implementacion de un Sistema Variable Registro de

Informatico Web para el Informatico Web mejorara la Informatico Web y el Independiente informacion Tipo de investigacion.

mejoramiento de la Calidad Calidad de los Servicios mejoramiento de la Calidad de (vI): Aplicativa

de los Servicios administrativos en el CMAC- los Servicios administrativos en | Servicios Flujo de

administrativos en el CMAC- | Callao-2019. el CMAC-Callao-2019 Administrativos informacion Disefio:

Callao-2019? CMAC-Callao Descriptiva-Explicativa

Objetivos especificos Hipodtesis especificos Sistemade Correlacional

Problemas especificos 1. Demostrar que la 1. existe relacién entre la seguridad

1. ¢ En qué medida la implementacién del SIWeb en | implementacion del SIWeb en el Disefio de investigacién

implementacién del SIWeb el CMAC-Callao mejorara la CMAC-Callao y el mejoramiento Experimental

en el CMAC-Callao mejorara | Atencién Personalizada que en la Atencion Personalizada en

la Atencién Personalizada viene ofreciendo a Los la calidad del servicio que se Poblacién

gue viene ofreciendo a los ciudadanos viene ofreciendo a los Ciudadanos de las

ciudadanos? ciudadanos. Instituciones del CMAC-
Poblacién Universal: 15

2. ¢Laimplementacion del 2. Demostrar que la 2. existe relacién entre la Variable Instituciones MAC-2019.

SIWeb en el CMAC-Callao
mejorara las ejecuciones de

implementacion del SIWeb en
el CMAC-Callao mejorara el

implementacion del SIWeb en el
CMAC-Callao y el mejoramiento

dependiente (VD):
Sistema Informatico
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las diversas actividades en
relacion al flujo grama del
area administrativa?

3. ¢La implementacién del
SIWeb en el CMAC-Callao
promovera la fidelizacion del
ciudadano a los servicios de
calidad?

4. ¢ La implementacion del
SIWeb en el CMAC-Callao
promovera la participaciéon
corporativa de los
involucrados en el
aprendizaje y manejo del
SIWeb?

5. ¢ La implementacion del
SIWeb en el CMAC-Callao
promovera el mejoramiento
de la buena Imagen
Institucional?

flujo grama de las diversas
actividades en el area
administrativa.

3. Demostrar que la
implementacién del SIWeb en
el CMAC-Callao promovera la
fidelizacion del ciudadano a
los servicios que le brindan.

4. Demostrar que la
implementacion del SIWeb en
el CMAC-Callao promovera la
participacion corporativa de los
involucrados en el aprendizaje
y manejo del SIWeb.

5. Demostrar que la
implementacion del SIWeb en
el CMAC-Callao posibilitara el
mejoramiento de la buena
Imagen Institucional.

en el flujo grama respecto de la
calidad de los servicios
administrativos que se viene
ofreciendo.

3. existe relacién entre la
implementacion del SIWeb en el
CMAC-Callao y la fidelizacion
del ciudadano hacia la calidad
de los servicios administrativos
que le brindan.

4. existe relacion entre la
implementacion del SIWeb en el
CMAC-Callao y la participacion
corporativa de los involucrados
en el aprendizaje y manejo del
SIWeb.

5. Existe relacion entre la
implementacion del SIWeb en el
CMAC-Callao y el mejoramiento
de la imagen Institucional.

Web

-Personal
administrativo
-Clientes
usuarios.

(o]

-Investigadores

-Comunidad
general
Callao.

en
del

Muestra
03 Instituciones del CMAC:
Atenciones mensuales: ....

Técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos
Técnicas.

Datos bibliograficos,
estadisticos.

Instrumento

1. Encuesta de

Actitudes/Opiniones

Anénima: Entrada - Salida

4 Aplicabilidad

5 20 items

6 Respuestas
alternativas: Mucho-
Poco-Nada

2. Sistema Informético:

SlWeb.

Fuente: Propio
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

UNIDAD DE POSGRADO
VINCULAMIENTO INSTITUCIONAL

CARTA AVAL

Identificado CON DNINO....C. 70 T 8 eeeeeeeeeeeseeeeeeesssssssssesens
REPRESENTANTE DE LA

INSTITUCION

Cenrrcs [6C - THejey Arencioh af Teléfono fijo: | Teléfono celular:
ceudadono - P/@:,;’c{@ﬂab del —— )
Consefe ole JTinisrros - Perf 199496442

Ofrezco mi apoyo en condicién de: 27g¢icre de Soremas - JAcfesional Responsable
de Cenrros /e - Peid

| Apoyo General () | Benefactor material ( ) | Benefactor inmaterial () |

Al desarrollo de la Investigacién Titulada:

r qzn/p/e?m<mracfw’a def sisTema ;/1/é'rnac'rr“cc web para & me[eromienio de Jo Calrclod enlos
Ssevhecesssnssnsesennenine e o n-.nnuu-uucumuuo"-u S T L T T T T T P T T P P T TP T T Y
Serviclas NAdminisrecriivas en el Genrre cle e, o Arencicn al Godedaeno - Calle 0,20/9 79

@scssssnsssssesss sscosensene

Que tiene como responsable al (
Investigador:...Z057 /... ’0”..."?;?.?.9...5...§.{i1°!5°7'f...?“1“”" ot Lk

T - R— R .
Por lo que consta el dia:...., del mes de.575/S...., afio.29/9
/)
/Jawulsld
Firma y sello del Aval
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COMITE EVALUADOR DEL INSTRUMENTO

Evaluacion de los Instrumentos: Validacién y Confiabilidad:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
“Implementacion del sistema Informatico Web (SIWEB) para el
Mejoramiento de la Calidad del Servicio Administrativo-CEMAC-

Callao”.

VALIDACVION: COMITE EVALUADOR
(cinco miembros conformantes)
Puntajes Valorativos
EVALUADORES Cualitativos Cuantitativos
1. Luis A. Chunga Olivares 96.0 Excelente
2. Dr. Luis Reyes Doria 80.0 Muy Buena
3. Mg. Julio Tarazona Padilla 70.7 Muy Buena
4. Lajo Franco Leandro ~80.0 Muy Buena
5.José L. Portugal Villavicencio 95.0 Excelente
PUNTAJE PROMEDIO: 84.34 Excelente
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
Apieliidos y Nombres diel Cargoreinstitucion donde ‘ Nombre del Instrumento Autor (es) dellnstmmentoi
Informante labora
yi5e (wis Portyge L LB o
Titulo del Estudio: Jmelemaﬂouon del Sigtlema ifor maheo web (Siwdp)
g el Me‘ommlcn‘b de [a (alidod e¢) Serniclo Adwini VO(MAL

Cellag

ASPECTOS DE VALIDACION
Coloque Xel porcentaje, segun intervalo
3 DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA | EXCELENTE <3
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100% @ m g
o] 6 [11]16 26[31] 3 | 41 | 4615115661 66] 71 | 76 |81[86[91] 96 ae
s | 10 15|20 30 (35| 40 | 45 | 5015550165 70| 75 | 80 [ 859095 100 N
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje
apropiado x
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas o
actividades, observables =2n | x
una organizacion | =
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de Ja !K
ciencia y la tecnologia { L
4. ORGANIZACION Existe una organizacién logica x ’
coherente | .
5. SUFICIENCIA Comprende los  aspectos
(indicadores, sub  escalas, x
dimensiones an cantidad vy ‘
calidad) |
. INTENCIONALIDAD |Adecuado para valorar la i |
influencia de la Vien la v o la 22
relacion entre ambas, con IX
determinados sujetos y |
contexto
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico - [ '
cientificos )\
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y ;
Ias dimensiones X .
9, METODOLOGIA La estrategia responde al
propdsito del diagnostico Lz &\ <
prROMEDIO fSN
N

l

Gl

| Procede su Aplicacion

OPINION DE
APLICABILIDAD: ,

que se adjuntan

| Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones

/’\

i

No procede su aplicacion

)
/ s

Cd 62~ 3-2020

0833494

s

/s ;

GAG#334 Y~

Lugar y Fecha

'DNIN?

Flrf\a del experto

Teléfono

A

A(,
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
r b P
Apeiiidas y Noidbves fel Cago R Instiagicim cone Nombre del Instrumento | Autor (es) del Instrur:
2 informante; | labora

olojs [ncw_ch‘lQ Coutt g,mcbam o LIKERT A ik
Titulo del Estudio: , MPIEMENTILOD ma INformafito el paco =/

'Y\cf{gmrvum oe (@ Caddaa udm«msmqu < el CMAL- Catlon

ASPECTOS DE VALIDACION

Coloque X el porcentaje, segtin intervalo
[ [ [ "DEFICIENTE | REGULAR BUENA | MUY BUENA | EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81- 100%

Q| 6 JL1)16§ 21 [26§31| 36 | 41 |45|S52 |56 (611561 71 | 76 | 218691 -
51 10 115120 25 130135| 40 {45 |30[5S150165)| 70| 75 3590951&

| L. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje
2. OBIETIVIDAD £5td 2xpresado 2n conductas o

actividades, observablas en

apropiado f
|
una organizacion |

X
1]
X

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia
4. OHGANIZACION Existe una organizacién logica .
coherente 7\
5. SUFICIENCIA Comprende  los  aspectos
{indicadores, sub  escalas,
dimansiones an cantidad vy X |
calidad) .

6. INTENCIONALIDAD ;'Au‘ecuado para walorar la

o

influenciace la Vienla VD ola t

relacidn  entre ambas, con X

detarminados sujetos ¥

contaxto
7. CONSISTENCIA %Basado an aspectos tedrico — 7\ !

cientificos i
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadoras y i

las dimensiones 7\ {
3. METODOLOGIA La estrategia resgonde al
L oropdsito del diagndstico i o et O K.

PROMEDIO P
[
L/u’(!u.{ U\Qﬂa\
] N 2

OPlNléN DE Procede su Aplicacion

Procede su aplicacion pravio levantamiento de las observaciones
APLICABILIDAD: que se adjuntan

No procede su aplicacidn

A%

|__E Lugar y Fecha DNi N2 Teléfono

A
Qoil agzaol U939 | LY | qeqestase
Ir%ﬂﬂlﬂﬁeno

~

o
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
Apelllc:z::r:::'nt:res el Cagas lnlsat;:f;lén dands Nombre del Instrumento | Autor (es) del Instrumento
ARzl [ TADI A e | \DE CANo Fep-iic O Mo dESIELTO

Titulo del Estudio:

ASPECTOS DE VALIDACION
Coloque X el porcentaje, seglin intervaio
| : | DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUYBUENA | EXCELENTE |
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100% | o =
0] 6 J11]16] 21 [26]31] 36 | 41 [46|51]56[61]66] 71 | 76 |81(86]01] 9% | =2 O
S | 10 [15]20| 25 |30135] 40 | &5 150155160 65]70] 75 | 80 [8s]sc|es| w0 |
1. CLARIDAD Estda formulado con lenguaje
aproplado
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas o f
actividades, observables en
una organizacién
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologla
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica
coherente
S. SUFICIENCIA Comprende los  aspectos
(indicadores, sub  escalas,
dimensiones en cantidad y
calidad)
6. INTENCIONALIDAD |Adecuado para valorar I3 [
influenciadelaVienlaVDo la
relacién entre ambas, con
determinados sujetos Y|
contexto
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico — |
cientificos |
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores | |
ias dimensiones
9. METODOLOGIA La estrategia responde al
propdsito del diagnéstico l |
PROMEDIO /N )
-/ © p
W Pemedor FOF . )¢
\ A

=

Procede su Aplicacién
Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones
que se adjuntan

No procede su aplicacion

OPINION DE
APLICABILIDAD:

S

| M/ﬁf AP
| _AFin experto Teléfono ;
g

&

N

A s s s

Lugar’y Fecha

224354 0O
DNI N®

A"

o
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
i - T T
‘ Apellidos y Nombres del | Cargo e Institucién donde [ Norbre del listruranto Autor (es) del Instrurm
/Informante labora -
- [TZABETH NAVAL
vk Gowed Qoo e R | LikevT i1t LA TN

Titulo del Estudio: .meleme/ﬂﬁuo’\ decl sisfema Mformafico tuelo Paro -
‘mgrorqmmh k@ latdad adminstotwa en el ¢ MAC - Cadlod

ASPECTOS DE VALIDACION
Coloque X el porcentaje, segun intervalo
| DEFICIENTE = REGULAR ] BUENA MUY BUENA | EXCELENTE
| INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% 41-60% 61-80% 81-100% @
| D] 6 111]16 21 | 26731 | 35 | a1 [46[51}56 |61} 66( 71 } 76 (81186 9L] 96 | -
. 5 | 10 |15]20 25 130|35] 40 |45 ts0{s5[60165|70( 75 | 80 | 8590 |95] 100 ¥
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje [ | ‘ 2 1l
- apropiado i LY |
2. OBIETIVIDAO Esta expresado en conductas o ‘ , i
actividades, observables en | | H H )(
una organizacion l i ! l i ) —
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de I3 i ! i ; l |
cienciay la tecnologia X -
4. ORGANIZACION Existe una organizacidn logica
1 coherente |
15. SUFICIENCIA Comprende  los  aspectos
| (indicadores, sub  escalas, X
| dimensiones en cantidad v bl
| jcalidad) B - milim
EHN—TENC!ONALIDAD |Adecuado para valorar laj i l i | }-

celacion entre ambas, <on

‘ influencia ae ia Vien la vD o fa; 1 I l | fioi i x

determinados sujetos ¥
contexio | | ) -
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico -! l X !
cientffizos : i
8. COHERENCIA Entre Ios indices, indicadores y
- las dimensiones | { 5(
5. METODOLOGIA La estrategia respande al 1 ! ] )
| |proposito del diagnostico R | P | | 2
| proMEDIO )5 ~ Exc -
Procede su Aplicacion |
OPINION DE '
Procede su aplicacion previo evantamiento de las observaciones
APLICABILIDAD: que se adjuntan
No procede su aplicacion LN
| I | =
Dt o:a/zdm 2540 1933 \&a)/ FISISFSY 3.
| Lugar y Fe¢ha ONINZ Firma #eKexperto Telefono

K, <

-

e
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
. . } e
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucién donde Nombie dil IREGumBRto Autor {es) del Instru
Informante labora |

2 Vedi ﬁ%"@ T AAK S Ravarrs
Titulé del Estudio: e e Menta cion del siafemo nformahco el P el Meforumiets
de la (alidad Adminstrahva en el (MAC- Calledd

ASPECTOS DE VALIDACION
Coloque X el porcentaje, segin intervalo
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA | EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 2140% | 41-60% | 6180% | B1100%
5 |11]16| 21 [26131] 36 L 41 [46]51[56 61.65‘]3“’_|>RI T86191] 3
S 10 | 15]20) 25 | 3035 40 | 45 [50{ 55160 65| 70] 75 [ 80 |35
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje L { T
apropiado i B %
2. OBIETIVIDAD Esta expresado en conductas o || [
actividades, observables 2n [ X |
una organizacion ; 1. 1. ! - _Ju ¢
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la’ l' R | LI ! !‘ 1
ciencia y la tecnologia | i | - S (N D [ S
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica ‘ ‘ \ 'x 11
- coherente | k... | ’ | |
5. SUFICIENCIA Comprende fos  aspectos | [ 1 | | | 1 |
(indicadores, sub  escalas, i} | I ‘ l i i t ‘
!dimensiones en cantidad y | I 1)(‘ |
calidad) ] L B . , P T
6. INTENCIONAUDAD |Adecuado para valorar 1 VEL S 1 FEEEEEEER
influencia de la Vi en la VD 0 13 | i ‘ y t | | [
relacién entre ambas, con ! l ' \ 'X' | | i
determinados sujetos y i | H ‘, | I I
contexto i ‘ . -
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico - | } i t ,%: o
cientificos i { ool fise __’ !‘_' X
8. COMERENCIA Entre los indices, indicadores y | | NN I
las dimensiones | | ! w)‘ ‘ R R [
9. METODOLOGIA La estrategia responde al ! | 3 'Rl )
|propésito del diagndstico | i ‘ : | | !‘73 ﬁ_?_(L o
I PROMEDIO I0 Pl
| Procede su Aplicacion ,
OPINION DE Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones , 7|
APLICABILIDAD: que se adjuntan | ( I
|

No procede su aplicacion

| ] _
FAuse 030320 03945583 M |
é { irma e% Tﬂl{ biﬁé 2-3

| Lugar y Fecha i DNI N® Teléfono

i

o
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COMITE EVALUADOR DEL INSTRUMENTO

Evaluacion de los Instrumentos: Validacion y Confiabilidad:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
“Implementacion del sistema Informatico Web (SIWEB) para el
Mejoramiento de la Calidad del Servicio Administrativo-CEMAC-

Callao”.

VALIDACVION: COMITE EVALUADOR

(cinco miembros conformantes)

Puntajes Valorativos
EVALUADORES Cualitativos Cuantitativos

1. Luis A. Chunga Olivares 96.0 Excelente

2. Dr. Luis Reyes Doria 80.0 Muy Buena
3. Mg. Julio Tarazona Padilla 70.7 Muy Buena
4. Lajo Franco Leandro 800 Muy Buena
5.José L. Portugal Villavicencio 95.0 Excelente

PUNTAIJE PROMEDIO: 84.34 Excelente

110




Levantamiento de Observaciones Informe N° 043 DE Tesis para Optar el Grado
de Maestro en Administracion Estratégica de Empresas

1. Incluir el Marco Normativo Relativo al Gobierno Digital

Integracion del Gobierno Digital en los Centros Mejor Atencién al
Ciudadano

La Secretaria Gestion Publica en coordinaciéon con la Oficina Nacional de
Gobierno Digital y Centros Mejor Atencién al Ciudadano, integraron a los
Centros MAC el uso de la plataforma PIDE (Plataforma de Interoperabilidad del
Estado) lo que permitird implementar con mayor facilidad y en menor tiempo
servicios publicos en linea para los Centros MAC actualmente operativos y
para los nuevos Centros por replicar a nivel nacional.

Publicacion: El Peruano, viernes 19 de febrero de 2021

https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1680865/DS%20029-2021-
PCM.pdf.pdf

Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N°
1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Gobierno Digital, y
establece disposiciones sobre las condiciones, requisitos y uso de las
tecnologias y medios electronicos en el procedimiento administrativo
DECRETO SUPREMO N° 029-2021-PCM.

2. Anexar los pantallazos que evidencia las mejoras de la
implementacién del Sistema Informatico.

< Cc A i ] 8p.
e wico [ov/onaca B rechari summen BB trado Tk Emadatisnado por a me Erscaces [3ANCD D LA NACONER A AR
O v @ &
.
s2Mmac RESUMEN DE TICKETS DEL 01/01/2021 AL 31/12/2021 “PCM:=
2021
S
— = T T | T | e [ T | ——
01al 31 013l 29 014 31 013l 30 013l 31 014 30 013l 51 01331 013l 30 01al31 014 30 013l 30

Mac Callao | se sas2 o 3833 awse 4330 2283 3891 8579 asss 3305 s181 4588 s198y
o wn 2370 2382 2812 2231 3386 3300 2958 2878 3311 30091

s 87 L L] 32 €30 Ll ses 28 s se3 877

23 o 182 s 297 a8 s 351 paid %7 243 2996

MININTER EXPRESS (SNWES 1383 o & ¥ 6: e 015 103! 850 8625

Poder ndiCal < o o ° M o ° o 324 33 4%

POder Jud O3l EXPRESS (SIWEB) 825 ° 689 428 sn dge as7 523 ) 621 324 1001 6321

s o ° ° o ° 1 ° 1 o ° 3 7

c o ° L o ° ° 0 €00
3207 ° 113 1800 T4 3076 782 w77 3450 3587 80 3058 30844

ST e |Fone | o[ ove 1o s~ [T =
= | a e ae e e e | e e e e o e

14/01/2022 10:41
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https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1680865/DS%20029-2021-PCM.pdf.pdf

€ C A Noes egurn | win-rwavdocclp Seooriserver

Focha Inos [D1y0Va02

dey ) bl

|BE  rectare 2u

O e

5::MaAc

[isid

e Do TVIwEr A5TH0XYNOVOSTAB2Re i enT,

Estado | Tickat Erna

1A e SriiComnmar,

Aerader

Eracaces [BANCO DF LA NACONCAIM HUF:

RESUMEN DE TICKETS DEL 01/01/2020 AL 31/12/2020

2020
MEnsUAL
unidad envdad ENERO FEBRERO Marzo AmiL Mayo o o AGOSTO | SETEMBRE NOVIEMBRE | DICEMBRE
01313 013120 01315 01330 013131 01330 o1al31 o133 013130 19331 013130 013131 |7oma mes

Mac Callao [sancode ts nacion 7523| 7032] 7622 of of 9 o| 0| 1089) 312 s07| 23112
fsistema Integral de Esaiod-ss 110 120/ 103 of of [ of 0| 24 13| 22| 39
Fenec 3366 3127) 2837 o| o| [ 0| 0| s 1023 1108 12471
Reniec XPRESS (Siwes) 666 2527] 3237 of o| of of 0| 2132 1832 2238| 17030
fsunat 3013| 2040) 3139 of of of of of 242 209) 37| o962
Froduce a3 487 251/ o| 0| [ 0| 0| 7 90| o5| 1488
MININTER- P3P 2170 2019 3933 o| of 9 o o ass 182 363 13739
[MININTER EXPRESS (SWEB) s226] 5547] 902 of 0| g of of 1923 2007 1934| 22559
INpE 1675 1610| 250 ©| 0| 9| 0| 0| 82 192 08| a817
Poder sod: 2604) 1007 2338 of of of of o| of of o seso
[Poder sedicial EXPRESS {SWES) 2844 1977] 2621 of of of o o| 2623 1959 3s2| 12008
Sunarp 456 a3g| 238 o| 0| o 0| 0| 5| 3| 83| 1301
sunedu 4] s 30| of of of of 0| 20, 13} | m
Relaciones Bxteriores 3104 3198] 1384 of of o 0| o 0| of o 7ess
M gracionss 5101 5047 2568 0| 0| of 0| 0| 308 350) 337| 13730
IMTCGer. de Transporte 3139 3297 1670 of 0| 9| 0| 0| 130 a5 338 @3z
Indecopi 308) 32¢f 150| o] o| 9| 0| o o| of of 7

TOTAL 26863| 44109) 39109 0] 0| 0| o| | 10308) 9724 8508| 158975

14/01/202 1028:15
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3. Incluir la base de datos, niumero de atenciones

] mCIC RESUMEN DE TICKETS DEL 01/01/2020 AL 31/12/2021 PCM e

Unidad Entidad

Mac Callao [8anco os 1= Hacion 25112 51985

Sisrema Integral de Esatud- 54 04 2579

Renisc 12471 un

Reniec EXPRESS (SIWES 17050 30001

Sunat 9982 8577

Produce 1436 2996

MM INTER- PNP 13759 3662

MNINTER EXPRESS [SIWES) 22559 8625

INPE 4817 8026

Migraciones 13739 30844

MTC-Ger. de Transponte 9323 1081

|nde cop 776 119

TOTAL 158975 181351
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4. Efectuar el tratamiento inferencial para la prueba de la hipotesis

Los hallazgos encontrados en la Encuesta se ubicaron muy ligeramente por
encima de la media: El 55.65 % de usuarios consideran recibir una adecuada
atencion personalizada; ElI 52.58 % consideran que si vienen recibiendo
Servicios de calidad; Y respecto de la Imagen Institucional de CMAC-Callao, el
53.45 % consideran que la Institucion si tiene una regular imagen. Con la
aplicacién del SIWeb en el CMAC-Callao, el consolidado general del promedio
total de las tres Instituciones, sin duda alguna, se logr6 un notable
mejoramiento en la calidad de los servicios administrativos (7.79 %), por ende,
los usuarios muestran satisfaccion, estan mas integrados, se ha viabilizado el
servicio, el tramite de gestion es seguro, rapido, interconectado, ya no hace
colas ni pierde tiempo, ni corre riesgos, pues recibe un eficiente servicio,
mejorando notablemente las percepciones respecto de la Imagen institucional.
En suma, se valida la Hipotesis General de la investigacion, pues la
implementacion de SIWeb fue y sigue siendo exitoso.

La implementaciéon del nuevo Sistema Informéticos Web se inicié en el mes de
diciembre, 2019 a la fecha Marzo, 2010, el CMAC-Callao, Las ratios de
mejoramiento demuestran el éxito; Sistema: MININTER mejoro en la calidad
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del servicio administrativo. a la ciudadania con un 50.96 % (11.31 %) la
atencién personalizada en un 7.79 %. En cuanto a la RENIEC lo logré el en un
5.17 %., y el PODER JUDICIAL en un 6.79 %. ElI promedio total de
mejoramiento logrado, por las tres instituciones, con la implementacion del
SIWeb es de 7.79 %, confiamos en que este seguird mejorando.

El Estado, los funcionarios, el personal administrativo, los usuarios en general,
consideran acertada la decision de la implementacion de este nuevo y efectivo
Sistema Informatico Web para el mejoramiento en la calidad de los servicios
administrativos. Asimismo, es un hecho, a decir de las autoridades de CMAC-
Callao la implementacion del SIWeb en las 12 instituciones que la conforman.

Definitivamente, quedan consentidas todas las hipotesis de la presente
investigacion, puesto que aplicado el nuevo Sistema Web en las tres
instituciones: MININTER, RENIEC, Y PODER JUDICIAL, a mas de tener una
mayor demanda, la atencion personalizada y los servicios de calidad mejoraron
notablemente en un 7.79 %, hecho que queda registrado con la satisfaccion de
los clientes o usuarios de los servicios administrativos que viene ofreciendo el
CMAC-Callao.

5. Afinar la parte metodologica de la tesis

Por sus propositos, la investigacion, es de tipo aplicativa, puesto que las
investigadoras disefiaron, especialmente para el CMAC-Callao, un Sistema
Informatico Web, con la intencibn de mejorar la calidad en el servicio
administrativo a efecto de mejorar la Calidad en los Servicio Administrativo que
el CMAC-Callao, hecho que se logré6 en beneficio de los usuarios de la
Provincia Constitucional del Callao, Lima, Peru. El disefio de investigacion fue
de tipo descriptivo —explicativo y correlacional Transversal.

El CMAC-Callao es una entidad gubernamental que agrupa 15 entidades del
Estado y ofrece multiples trdmites de gestion administrativa a través de sus tres
plataformas de atencion a los ciudadanos.

Los investigadores, consideraron trabajar con solo tres instituciones:
MININTER, RENIEC, Y PODER JUDICIAL, por la mayor demanda de los
usuarios. La muestra representativa estuvo conformada por 104 cuidadanis
usuarios.

Se trabajaron basicamente con una entrevista personalizada, vy
fundamentalmente con la Encuesta Basica de actitudes/opiniones de aplicacién
anénima. Instrumento conformado por 12 items con tres Respuestas
opcionales. De acuerdo (DA), Indeciso/No opino ( | ), En Desacuerdo (ED). El
objetivo, conocer las opiniones respecto de la calidad del servicio
administrativos que reciben de la CMAC-Callao. Y fundamentalmente conocer
las opiniones de los usuarios respecto de la implementacion del SIWeb para el
mejoramiento del servicio.
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