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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre el
sistema de informacidn gerencial y la calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria
General de la Republica — Jesus Maria, 2014 - 2015; la muestra estuvo constituida por 30
funcionarios de la Contraloria General de la Republica, siendo un muestreo no
probabilistico censal puesto que se tomd a toda la poblacion.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo, esta
investigacion utilizd para su propdsito el disefio no experimental de tipo descriptivo y
correlacional, que recogio la informacién en un periodo especifico, que se desarrolld al
aplicar el instrumento cuestionario para ambas variables con una escala de Likert, que
brindaron informacion acerca de la las variables de estudio y sus dimensiones, cuyos
resultados se presentan grafica y textualmente.

A través de los resultados obtenidos se observo que el 33.33% de los encuestados
manifiestan que el sistema de informacion gerencial esta en un nivel bueno, el 50.00% en
un nivel regular y un 16.67% manifestaron que se encuentra en un nivel malo. Y con
respecto a la variable calidad de servicio se obtuvo que el 33.33% de los encuestados
manifiestan que esta en un nivel bueno, el 46.67% en un nivel regular y un 20.00%
manifestaron que se encuentra en un nivel malo. Con respecto a la comprobacion de la
hipétesis en la tabla 16, la variable sistema de informacion gerencial esta relacionada
directa y positivamente con la variable calidad de servicio, segin la correlacion de
Spearman de 0.558 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipoétesis
principal y se rechaza la hipdtesis nula.

Palabras clave: Sistema de informacion gerencial, evaluacion, implementacion,

calidad de servicio.
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ABSTRACT
The present investigation aimed to determine the relationship between the management
information system and the quality of service to users of the General Comptroller of the
Republic - Jesus Maria, 2014 - 2015; The sample consisted of 30 officials of the
Comptroller General of the Republic, being a non-probabilistic sample census since it was
taken to the entire population.

The method used in the investigation was the hypothetical deductive, this research used
for its purpose the non-experimental design of descriptive and correlational type, which
collected the information in a specific period, that was developed when applying the
instrument questionnaire for both variables with a scale Of Likert, who provided
information about the study variables and their dimensions, the results of which are
presented graphically and verbatim.

Through the results obtained it was observed that 33.33% of respondents stated that the
management information system is at a good level, 50.00% at a regular level and 16.67%
stated that it is at a bad level. And with respect to the quality of service variable, 33.33% of
the respondents stated that they were at a good level, 46.67% at a regular level and 20.00%
said they were at a bad level. With respect to the verification of the hypothesis in table 16
the variable managerial information system is directly and positively related to the quality
of service variable, according to the Spearman correlation of 0.558 represented this result
as moderate with a statistical significance of p = 0.001 Being less than 0.01. Therefore, the
main hypothesis is accepted and the null hypothesis is rejected.

Key words: Management information system, evaluation, implementation, quality of

service.
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La investigacion que lleva por titulo “El sistema de informacion gerencial y su influencia
en la calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica de Jesus
Maria, 2014 — 2015”, se realizo con el objetivo de determinar la relacion significativa del

sistema de informacidn gerencial en la calidad de servicio.

Actualmente, los sistemas de informacion cumplen un rol importante para las
empresas debido a que intervienen directamente en las actividades de una organizacion,
debido a que su aplicacion genera ventaja competitiva contribuyendo a la mejora de la

calidad de servicio.

Un Sistema de Informacion Gerencial (SIG) es una herramienta informatica, la cual
genera una base de datos para generar reportes confiables que permitan tomar decisiones

de manera oportuna.

De otro lado, los procesos internos y externos de las organizaciones estan
presentando grandes cambios mediante la incorporacién de los sistemas de informacion,

permitiendo la mejora de sus procesos internos.

Finalmente, las organizaciones hoy en dia deberan contar con una infraestructura
tecnoldgica que les permita no sélo agilizar los procesos administrativos, sino también
interactuar con otras organizaciones afines, proveedores, servicios y usuarios, obteniendo
un valor agregado en sus productos o servicios brindando de esta manera una calidad de

servicio eficiente ante los usuarios.
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1.1 Antecedentes
El presente trabajo de investigacion hace referencia a los antecedentes relacionados a cada

una de las variables de estudio.

Antecedentes internacionales

Coba (2012) en su estudio sobre un “Diseiio e implementacion de un Sistema de
Informacion Gerencial SIG de Gestion, Analisis y Monitoreo Financiero en las Cajas
Comunitarias de Ahorro y Crédito socias de la Cooperativa Mujeres Unidas, sobre la
plataforma tecnologica JEE6 CON EL FRAMEWORK JBOSS SEAM”, Ecuador. Tuvo
como objetivo Disefiar e implementar un SIG de Gestion, Analisis y Monitoreo Financiero
para las Cajas Comunitarias de Ahorro y Crédito socias de la Cooperativa Mujeres Unidas.
El 60% de las cajas solidarias socias de COAC Mujeres Unidas, considera que tiene
problemas para conocer con cifras el estado econdmico de su organizacion. Basandose
Unicamente en su experiencia organizativa, que reconocen cada vez es mas dificil conforme
va el crecimiento de sus organizaciones, lo que deja abierta la inclusion de SIGMAF al
permitir a las cajas ver visualizar de forma sencilla su situacion econémica. Un gran
porcentaje de 80% afirma haber trabajado con instituciones financieras de apoyo y haber
requerido de un consultor para la ejecucion de un analisis financiero que las califique
habiles para recibir la ayuda o financiamiento externo, lo que brinda factibilidad para su
implementacion, facilitando a las ONG™s e instituciones visualizar el analisis financiero,
ademas de ejecutar un monitoreo de la evolucion de la caja, y a las cajas evitar incurrir en

gastos por concepto de consultorias de ésta indole.
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Barragan (2011) en su tesis “Sistema de informacion gerencial para el monitoreo
del cumplimiento de la Ley Orgéanica de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica”, tiene como objetivo general, modelar y optimizar el monitoreo sobre el
cumplimiento de la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica con
el disefio de un sistema de informacion gerencial, dicha investigacion se realizé desde un
punto de vista general, aplicando el método deductivo directo. La poblacién y muestra que
se considero para esta investigacion consistio en 54099 instituciones publicas proveedoras
de informacién obtenidos para el afio 2010, considerando a todas las instituciones del
estado que perciben recursos del Estado Ecuatoriano. Asimismo, evidencio que un 30.23%
de las instituciones publicas dan cumplimiento a la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica, mientras que el 69.77% no lo hacen, indicando que debera ser
automatizado considerando como mejor estrategia de solucion planteada a través del
disefio de un sistema de informacién gerencial. En su investigacion, concluyo que el
disefio de sistema de informacion gerencial permite manejar toda la informacion que la ley
regula, opciones estadisticas y reportes interactivos que prestan al usuario una ayuda en la
toma de decisiones, el disefio de las interfaces de entrada y de salida potencializan al

sistema como una herramienta de apoyo en el monitoreo de la Ley.

Pinto y Rojas (2009) presentaron su investigacion acerca de “Propuesta de un
sistema de informacién gerencial para el apoyo a la toma de decisiones en el
departamento de reclutamiento, seleccion y adiestramiento de personal de una empresa
eléctrica”, Venezuela. Tuvo como objetivo proponer un Sistema de Informacion Gerencial
para el apoyo a la Toma de Decisiones en el departamento de reclutamiento, seleccion y
adiestramiento de personal de una empresa eléctrica. Concluyo que se efectud un analisis

descriptivo de la situacion actual del sistema en estudio, permitiéndose de esta manera la
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deteccion de los focos criticos mas sobresalientes que influyen de manera sustancial sobre
el desempefio del conjunto de actividades que diariamente se desarrollan en la unidad, con
el propdsito de que los mismos sean atacados en etapas posteriores a fin de solventar las
problematicas existentes, en su mayor parte producto del desconocimiento y carencia de

lineamientos estratégicos dentro del Departamento.

Alvarez (2012) en la realizacion de su tesis titulada “Satisfaccion de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales en la
Universidad Catdlica Andrés Bello Caracas Venezuela”, cuyo objetivo fue consolidar un
modelo productivo socialista autosustentable que permita satisfacer la demanda nacional
de alimentos y garantice la seguridad y soberania alimentaria. Y segun los resultados se
concluyd en primer lugar se determind el indice de la calidad del servicio el cual presento
un valor global de 1,27 indicando que las percepciones de los clientes son mas bajas que
las expectativas en un 25.4% por lo que existe oportunidades de mejoras para lograr una
satisfaccion total, en términos generales los usuarios consideran que el servicio en PDVAL
supera lo esperado en la infraestructura, fiabilidad y la interaccion personal y es peor de lo

esperado en cuanto al tiempo de esperado.

Droguett (2012), en su tesis titulada “Calidad y satisfaccion en el servicio a
Clientes de la Industria Automotriz: Andlisis de principales factores que afectan la
evaluacion de los clientes” en Chile, tuvo el objetivo de identificar qué factores son los que
tienen mas peso en la evaluacion que hacen los clientes acerca de las experiencias de
servicio que tienen en esta industria. Dentro de las principales conclusiones de este estudio
esta el hallazgo de que las causas de insatisfaccion entre las marcas lideres del mercado son

similares, la identificacion del rol clave que juega el desempefio del vendedor en la



18

evaluacion del cliente de su experiencia en el proceso de ventas y la importancia que tiene
la calidad de los trabajos realizados al vehiculo en el proceso de servicio al vehiculo.
Ademas se muestra como el asesor de servicio tiene un rol importante al ser él el
responsable de hacer que el cliente sea capaz de ver y comprender la calidad del servicio

recibido.

Antecedentes nacionales

Godoy (2013), en su tesis “Sistema de informacion de apoyo a la Gestién de la Institucion
Educativa (SIAGIE), y calidad de servicio educativo en instituciones educativas de la RED
N° 17 de la UGEL 01, 2012", la cual tiene como objetivo determinar la relacion entre el
Sistema de Informacién de Apoyo a la Gestidn de la Institucion Educativa (SIAGIE) y la
calidad de servicio educativo, desarrollando una investigacion de tipo no experimental,
transversal y disefio correlacional, utilizando una poblacion de 423 docentes y una muestra
de 202 docentes, en el que concluye que el sistema de informacién de apoyo a la Gestion
de la Institucion Educativa (SIAGIE) tiene una relacion baja y directa con la calidad de

servicio educativo en las Instituciones Educativas de la Red N° 17 de la UGEL 01, 2012.

Cumpa y Pisconte (2015) en su tesis “La calidad de servicio en el area de atencion
al cliente de la Direccion General de Medicamentos Insumos y Drogas (DIGEMID)
periodo octubre 2014”, la cual tiene como objetivo determinar las caracteristicas de la
calidad de servicio que se brinda en el Area de Atencion al Cliente de la Direccién General
de Medicamentos Insumos y Drogas (DIGEMID), durante el mes de octubre de 2014,
desarrollando un enfoque cuantitativo de tipo basico, nivel descriptivo, con un disefio no
experimental, en el cual encuestd a 372 clientes durante el mes indicado usando un

muestreo aleatorio sistematico. De otro lado, concluye que el 44.1% de los clientes de la
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DIGEMID obtuvieron un nivel “Regularmente satisfechos” con una tendencia de 41.7% a
la “Insatisfaccion” ante la calidad de servicio en el area de atencion y que la mayor
insatisfaccion se observo en los clientes que hicieron trdmites hacia la Direccion de
autorizaciones sanitarias (DAS), debido a que esa direccion se encarga de proporcionar las
autorizaciones, las cuales tardan mucho en expedirse, ademas de los requisitos previos para
la admision de los expedientes; indicando que dicha insatisfaccion se vio reflejada cuando
se analizaron los perfiles de los cargos de los clientes, siendo que los representantes legales

fueron los mas insatisfechos.

Suérez (2012), en la realizacion de su tesis titulada “El nivel de calidad de servicio
de un centro de idiomas aplicando el modelo servqual caso: centro de idiomas de la
universidad nacional del callao periodo 2011 - 2012” en el Pert, cuyo objetivo fue medir el
nivel de la calidad del servicio mediante cinco dimensiones : fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Segun los resultados expresaron que
los usuarios se mostraban en desacuerdo con el enunciado de “el personal muestra
predisposicion a brindar asesoria en los tramites para los alumnos”, por lo que se propone
un manual de atencion al usuario para mejorar este punto. Por otro lado, en la medicién de
dimensiones se muestra que en lineas generales existe una mediana satisfaccion con la
calidad del servicio que ofrece el Centro de Idiomas. Con esta medicion se obtuvo una
linea base para realizar mejorar y continuar usando el modelo planteado para medir

periddicamente la calidad del servicio.
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1.2 Fundamentacion Cientifica
Sistema de informacion gerencial
Segun Laudon (2012), sefialé que el término sistemas de informacion gerencial se refiere a
un aspecto especifico de los sistemas de informacion, los cuales brindan servicio a los
ejecutivos de rango medio de la organizacion, asimismo proporcionan, registros sobre el

desempefio de la empresa.

De otro lado, los sistemas de soporte de decisiones permiten tomar decisiones que
no son rutinarias, y se centran en problemas que cambian con facilidad, y cuya solucion no

se encuentra establecida. Laudon (2012)

Los sistemas gerenciales son sistemas de inteligencia de negocios, es decir se
refiere a aquellos datos y software que permiten organizar, analizar y dar acceso a la
informacidén como soporte a los ejecutivos y usuarios de la organizacion en la toma de

decisiones. Laudon (2012)

El sistema de informacion gerencial puede definirse como un sistema integrado
usuario-hadware que brinda informacion de apoyo a las actividades que se realizan,
administracion y las funciones en la toma de decisiones. Dicho sistema emplea equipos
informaticos, base de datos y software, protocolos para la planificacion y toma de

decisiones. Laudon (2012)
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Por otro lado, Vega (2010) menciond que “Los sistemas de informacion gerencial
se definen como un grupo de sistemas de informacion que interaccionan entre si y

suministran informacion para las necesidades de las organizaciones”

Asimismo, dicho autor menciona que entre los elementos que permiten a los
sistemas de informacidn cumplir sus funciones se tiene a la disponibilidad en tiempo real
de la informacion; debido a la complejidad de la interaccion entre las empresas es

importante la utilizacion de la tecnologia que permita adaptarse al entorno. Vega (2010)

Por otro lado, para que un sistema de informacién gerencial sea importante en el
mercado requiere contar con una base de datos debido a que la informacion de salida es

importante para una mercadotecnia oportuna. (Vega, 2010)

También Morales (2005), indicdO que un sistema de informacion gerencial al
convertirse en parte importante de las operaciones de la empresa, debe adaptarse a los

cambios en sus estrategias, el medio externo y las personas.

La informacion del Sector Pablico
Mufioz (2001), se refirid a la informacion del sector publico, como aquella documentacion
que sirve al ciudadano, el cual es usuario potencial de los servicios de una administracion,

a nivel local o nacional.
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Asimismo, sefiala que la informacion general, es “la informacion administrativa

relacionada a las solicitudes o pedidos de informacién de los ciudadanos. Mufioz (2001)

La informacion particular es, “la referida al estado o el contenido de los
procedimientos publicos, identificacion del funcionario publico que realiza el servicio en el
Estado, favoreciendo dicha informacion a las personas en calidad de interesados a sus

representantes legales. Mufioz (2001)

Acceso a la Informacion Pablica
Basterra (2009), sefialé que el derecho a la informacidn se refiere a obtener informacién
del Estado o cuando las empresas particulares asumen funciones publicas o estan obligadas

a desempefiar sus funciones mediante procedimientos administrativos.

Asimismo, indicé que la Ley 27806 - Ley de transparencia y acceso a la
informacion publica denomina “informacion parcial” a aquella documentacién que, al ser
confidencial en algin aspecto, puede contener informacién de acceso publico, y que a
diferencia de la informacién privada, esta ultima se encuentra vinculada a la intimidad de

la persona o de su patrimonio. Basterra (2009)

De otro lado, dicho autor sefiala que toda informacion del Estado al ser publica,
debe ser entregada a las personas que lo requieran; y se debe designar al funcionario

responsable en entregar la informacion al ciudadano. Basterra (2009)
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Importancia de un sistema de informacion gerencial en las organizaciones
Segun Zanabria (2006), la importancia de un sistema de informacion gerencial radica en lo
siguiente:

Es el pilar del funcionamiento de la empresa.

Permitira mejorar a la empresa en la administracion de sus recursos.

Permite la toma de decisiones

Permite a los responsables de la supervision un mejor control de sus actividades.

Teoria de Sistemas segun Mejia

Segun Mejia (2006), un sistema es conjunto de partes que interactian para alcanzar los
objetivos, y que cada parte es considerado como un subsistema que interactdan y funcionan
dentro de un gran sistema que posee sus propias funciones, el cual es complejo al aumentar

las interacciones de los subsistemas.

Teoria del Sistema de Informacién Gerencial segun Waterfield & Ramsing
Segun Waterfield & Ramsing; citado por Zanabria (2006), un sistema de informacion
gerencial es una serie de procesos Yy actividades en capturar datos, procesarlos y difundirlos

a los usuarios en la manera en que estos lo soliciten.

Las cuatro dimensiones de un sistema de informacién gerencial, estan constituidas
por: Conceptualizacion, evaluacion y disefio, implementacion y el mantenimiento. Este

proceso se extrae de la revision de Waterfield & Ramnsing; citado por Zanabria (2006).
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Conceptualizacion del Sistema de Informacion Gerencial
En la fase de conceptualizacion se definen las necesidades y se realizar una evaluacién
previa de las posibles alternativas, luego de ello se prepara un documento que hace
referencia a la accion que se va tomar en funcion a la estrategia definida. Zanabria (2006)
En esta fase se realizan las siguientes actividades:

Se identifican las necesidades de la empresa.

Se define la tecnologia a utilizar, la capacidad del personal competente y la

inversion monetaria.

Se realiza una evaluacion previa de las posibles alternativas.

Se genera un documento conteniendo los resultados obtenidos.

Asimismo, en esta fase se definen las siguientes etapas:
Etapa 1: Creacién de un grupo de trabajo. Se analizar previamente si se va a
requerir la participacion de consultoria externa. Las reuniones de trabajo se realizan
de 4 a 6 semanas, se asigna a los representantes en cada nivel de la empresa desde
la gerencia hasta el personal operativo.
Etapa 2: Definicion de las necesidades. Se analiza la documentacion sobre las
politicas y procedimientos de la empresa. De no contar con la informacion, se
definen las necesidades y los flujos de informacion en la empresa a fin de crear una
necesidad futura.
Etapa 3: Determinar la factibilidad, considerando la capacidad del personal
competente, temas tecnoldgicos y los costos necesarios.
Etapa 4: Evaluacion de alternativas, se analizan los puntos fuertes y débiles de cada

una de las alternativas, y se selecciones la alternativa mas viable para la empresa.
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Etapa 5: Preparacion del reporte final. EIl reporte debe contener las alternativas
elegidas, es decir un sistema manual o automatico, asi como, los costos,

cronogramas y acciones a seguir. (Zanabria, 2006)

Evaluacion detallada y disefio del Sistema de Informacion Gerencial
En esta fase, la empresa evalla los sistemas que pueden ser adquiridos; en caso se haya
optado por modificar o disefiar un nuevo sistema se tendra que analizar inconvenientes de
disefio. (Zanabria, 2006)
Esta fase, comprende lo siguiente:
Etapa 1. Evaluacion del sistema. Se evalia el rendimiento del programa
informatico, se establece el cronograma y fechas para la evaluacion. La empresa
verifica si el nuevo sistema cubre las necesidades.
Etapa 2: Complementacion del disefio. Es necesario tener en cuenta la descripcion y
el flujograma del ingreso de los datos, asi como, el personal y sus funciones
necesarias, prueba de lo que generara el nuevo sistema y establecer los indicadores
que seran generados
Etapa 3: Finalizacion del plan. Se muestran los resultados y las especificaciones

técnicas del sistema de informacidn, los cuales seran evaluados por la gerencia.

Implementacién del Sistema de Informacion Gerencial

La empresa implementa el sistema de informacion. Esta fase comprende lo siguiente:

Etapa 1: Desarrollo del sistema de informacion. Esta etapa se desarrolla en el lapso
de una semana a un afio. Es importante contar con un plan de las etapas de

implementacion, a fin de tener una retroalimentacion constante con el usuario.
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Etapa 2: Instalacion de equipos informaticos necesarios para el flujo de
informacion.

Etapa 3: Preparacion de los documentos. Se debe elaborar los documentos para un
buen funcionamiento del sistema y la capacitacion del usuario.

Etapa 4: Configuracion del sistema. Se debe verificar el acceso al sistema de
informacion por parte de los usuarios.

Etapa 5: Prueba piloto. Se debe conocer el rendimiento del sistema de informacion.,
es por ello que requiere de un periodo de prueba.

Etapa 6: Transferencia de datos. Se debe tener en cuenta que la transferencia de
datos toma riesgo durante la implementacion.

Etapa 7: Capacitacion del personal. Se debe identificar al personal principal en el
nuevo sistema de informacion y capacitarlos desde el mayor al menor nivel
jerarquico.

Etapa 8: Ejecucion de operaciones en paralelo. Se debe permitir el uso del anterior
sistema conforme se va implementando el uso del nuevo sistema de manera que sea

constante, transfiriendo cierta informacion necesaria para el nuevo sistema.

Mantenimiento del Sistema de Informacién Gerencial
En esta etapa se toma en cuenta las auditorias periddicas que deben efectuarse para

garantizar el buen funcionamiento del sistema. (Zanabria, 2006)

El presente trabajo de investigacion se basé en la teoria de sistema de informacion
gerencial propuesto por Waterfield & Ramnsing; citado por Zanabria (2006), considerando
las siguientes dimensiones: conceptualizacion, evaluacion detallada y disefio,

implementacion y mantenimiento.
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Calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica
Segun Soledad (2013), sefial6 que en relacion a la calidad de servicio se debe considerar
las expectativas del cliente, es decir que el nivel de calidad se establece en funcion a su

grado de satisfaccion de sus necesidades.

Asimismo, sefialé que la calidad se relaciona directamente con la productividad, la
cual va en aumento en funcién de los recursos disponibles permitiendo una reduccién de

los costos utilizados debido a que se generan menos errores y retrasos. Soledad (2013)

De otro lado, sefialé que la calidad se sustenta en la mejora continua basandose en
el ciclo de Deming y su fin consiste en satisfacer las necesidades del cliente y en la

eficiencia de los procesos necesarios para brindar el servicio. Soledad (2013)

Segun Serrano (2012) mencion6 que “la calidad permite crear nuevos clientes y

favoreciendo la lealtad de los actuales cliente, logrando de esta manera la excelencia”.

De otro lado, sefialé que la mejora continua del servicio al cliente es necesario
dentro de un organizacion a fin garantizar la lealtad de los clientes y de esta manera seguir

prevaleciendo en mercados competitivos. Serrano (2012)

Igualmente, dicho autor indicé que aquellas organizaciones que no opten por
mejorar la atencion de sus clientes seran desplazadas en los mercados competitivos,
considerando que los clientes actuales son mas exigentes en la satisfaccion de sus

necesidades. (Serrano, 2012)



28

Por otro lado Cumpa y Pisconte (2015), sefialaron que hablar de calidad de los
servicios consiste en considerar tres aspectos basicos: el cliente, quien se benefica de los
servicios de la organizacion el servicio, definido como el conjunto de actividades
intangibles que deben satisfacer las necesidades del cliente; y el proceso, definido como el
conjunto de actividades que requiere de personal, materiales, infraestructura necesaria para
obtener el servicio final.

Segun Abadi (2004), la calidad es el diagnostico del comportamiento de un bien o
servicio. Asimismo, considera que la calidad se evalla de manera integral considerado

todas las caracteristicas del servicio recibido.q

Teoria de la calidad de servicio segun Karl Albrecht
Segun Albrecht (1990), describe el modelo de los triangulos internos y externos,
fundamentando la teoria del servicio.

En la parte superior del tridngulo establece la estrategia del servicio, ya sea por
estandares establecidos y las funciones del personal que brinda el servicio.

Asimismo, el lado derecho del triangulo define a las personas que brindan los
servicios, personal primario y secundario y aquel personal responsable de supervisar el
servicio.

De otro lado, la parte izquierda del tridngulo define las instalaciones fisicas,
procedimientos, sistemas de computo y comunicacion que permite al personal brindar el

servicio al cliente. Finalmente, el tridngulo muestra al cliente. Albrecht (1990)
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Teoria de la calidad de servicio segun Jan Carlzon
Segun Carlzon (1991), su teoria se basa en los momentos de verdad, definidos como el
instante en que el cliente interactta con la empresa, y es alli en que el cliente se forma una

idea de la empresa y la calidad del servicio y producto.

Asimismo, sefiala que un momento de verdad, es positivo 0 negativo dependiendo

como se maneje el encuentro entre el cliente y la empresa.

De otro lado, sefiala que la pirdmide invertida consiste en invertir el organigrama
tradicional en el que coloca al cliente en la parte méas alta del organigrama y al jefe en la
parte inferior como soporte de la organizacion, a fin de que el personal se sienta motivado

en la empresa y de esta manera lograr la calidad. Carlzon (1991),

Teoria de la calidad de servicio segun Phill Crosby
Segun Crosby (1996), incluyé como respuesta a la crisis de la calidad "hacerlo
correctamente desde la primera vez", asimismo, define sus principios basicos:

La calidad esta en funcion de las necesidades

La calidad es prevencion

El manejo estandar equivale a cero errores
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De los cuales se desprenden sus catorce principios:

Compromiso de la direccion, a traves de una politica de mejora de calidad.

Equipos de trabajo, responsables de la mejora de la calidad.

Medidas de calidad, se refiere a las estadisticas para analizar las tendencias de la
organizacion.

El costo de calidad, se refiere al costo de no hacerlo bien a la primera vez.

Tomar conciencia de la calidad, se refiere a sensibilizar a la empresa sobre el costo
de la no calidad.

Accidn correctiva, sobre posibles desviaciones que se presentan

Planificacion de cero defectos, se refiere a definir un plan para la prevencion de
errores que se puedan presentar.

Capacitacion, se refiere a la capacitacion de realizar el programa de mejora.

Dia de cero defectos, se refiere a la fecha en que se llevara a cabo el cambio de la
organizacion.

Establecer las metas, se refiere a establecer objetivos para reducir los errores.

Eliminacion de las barreras de error, se refiere a eliminar barreras que impidan el
cumplimiento del programa de mejora.

Recompensas, para aquellos que ayuden en el cumplimiento de los objetivos.

Consejos de calidad, integrar a los colaboradores mediante la comunicacion.

Empezar de nuevo, refiere que mejora de calidad es un ciclo en permanente

cambio continuo. Crosby (1996)
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Teoria de la Calidad de Servicio segun Zeithaml, Parasuraman y Berry
Segun Zeithaml, V., Parasuraman, A. y Berry, L. (1992) desarrollaron un modelo para
medir la calidad en el servicio basado en las dimensiones del mismo:
1. Aspectos tangibles: se refiere a las instalaciones fisicas, equipos, personal,
comunicacion que los clientes utilizan para evaluar la calidad.
2. Confiabilidad: se refiere a la habilidad para realizar el servicio de manera
cuidadosa y fiable.
3. Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion de la empresa de ayudar a
los clientes y brindarles un servicio rapido.
4. Seguridad: Se refiere a los conocimientos y atencion por parte de los
colaboradores hacia los clientes a fin de que se sientan seguros de posibles peligros,
riesgos o dudas.
5. Empatia: Se refiere a la atencion que proporcionan las empresas a Sus
competidores; asi como, la capacidad de los empleados en ponerse en el lugar del

cliente.

El modelo consiste en evaluar la diferencia que existe entre las expectativas de los
clientes en relacion a los aspectos incluidos en alguna de las dimensiones y las
percepciones de los clientes sobre las mismas, para ello existen cuatro factores que
influyen en el servicio: la comunicacion, las necesidades personales, las experiencias
anteriores y la comunicacion externa. Para ello, se utiliza encuestas a los usuarios a fin de

medir las percepciones.

Se trata de 22 declaraciones, distribuido entre las cinco dimensiones. El usuario

debe realizar puntuaciones en escala Likert de 1 a 7. La diferencia entre percepciones y


http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
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expectativas sera una medida de la calidad del servicio ofrecido, a mayor diferencia mayor
sera la calidad del servicio, asimismo se incluye la valoracion relativa que da el cliente a

cada una de las dimensiones. Segun Zeithaml, V., Parasuraman, A. y Berry, L. (1992)

Marco Conceptual
Administrado
Segun Congreso de la Republica (2001), administrado es la persona natural o juridica que

participa en un procedimiento administrativo.

Anélisis de Sistemas
Segun Senn, J. (2000), analisis es examinar la situacion de una empresa con el fin de

mejorarla con protocolo mas idoneos.

Aspectos tangibles
Segun Abadi (2004), define aspectos tangibles como las instalaciones (fisicas, equipos,
etc.) los cuales deben presentarse de la mejor manera de acuerdo a las posibilidades de la

empresa y de sus empleados.

Segun Donabedian (2002) menciond que son los aspectos fisicos que el empleado
percibe de su empresa y estan relacionadas con las condiciones y apariencia fisica de las

instalaciones, equipos, personal, etc.

Autoridad administrativa
Segun Congreso de la Republica (2001), autoridad administrativa es el responsable de la

entidad que participa en la gestion de los procedimientos administrativos.
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Calidad de Servicio

Segun Soledad (2013), calidad de servicio es el principal factor para que las empresas
brinden satisfaccion a sus clientes y mejoren su nivel de competitividad.

Capacidad de respuesta

Segun Abadi (2004), define la capacidad de respuesta como la disposicion de brindar un

servicio rapido al pablico.

Segun Carreras (2006) mencion6 que es la capacidad de sentirse obligado a

cumplir un trabajo sin presién alguna.

Cliente

Segun Cumpa y Pisconte Paucas (2015), sefialan que el mismo Deming, define dos tipos
de clientes: i) cliente interno, es aquella persona que se encuentra en estrecha relacion con
la empresa y que se relaciona de manera continua con otro cliente interno y externo; y ii) el
cliente o cliente externo, que es la persona gque se encuentra en condicion de consumidor de

un bien o servicio.

Confiabilidad
Segun Abadi (2004), define la confiabilidad como la capacidad de ofrecer el servicio de

manera segura y precisa, es decir realizar bien el servicio desde la primera vez.

Segun Sueiro (2012) mencion6 que la confiabilidad es la capacidad de desempefar

una funcién requerida, bajo condiciones preestablecidas en un periodo de tiempo indicado.
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Empatia
Segun Abadi (2004), define la empatia como la adopcion de una situacion en como se

encuentra el usuario.

Segun Zeithman y Bitner (2002) mencionaron que empatia es brindar a los clientes

atencion personalizada y cuidadosa.

La empatia, implica al tipo de conducta que una persona puede tener a favor de otro

sin obtener algo a cambio. Singer y Lamm, (2009)

Preston y De-Waal (2002) lo define como aquellas acciones que una persona hace

para aliviar el sufrimiento de otro.

Informacion:
Segun Gordon B. (1987), informacion es un término impreciso que se usa comunmente y

que tiene importancia en el proceso de toma de decisiones.

Informacion Documental
Segln Congreso de la Republica (2001), informaciéon documental son los documentos,
actas, etc. que se estandarizan en su presentacién a fin de que tengan caracteristicas

similares.
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Informacion Publica
Segun Congreso de la Republica, Ley 27806 - Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica (2002), informacion publica es aquella que se encuentra en poder de

una institucion publica, la cual puede tener en poder bajo ciertas circunstancias.

Necesidad
Segun Kotler, P. y Armstrong, G. (2013), la necesidad es “un estado de carencia

percibida”.

Organizacion
Segun Laudon (2012), organizacion es una estructura social formal y estable, que toma los

recursos o entradas del entorno y los procesos para producir salidas.

Participacion
Segun World Bank (1998) es un proceso a través del cual los involucrados influyen y

toman control sobre las iniciativas y en las decisiones que los afectan.

Proceso de Mejora
Segun Cardenas L. (2005), el proceso de mejora es una actitud que se desarrolla por parte
del personal y que permite mantener el interés por la innovacion, creatividad, por hacer las

cosas cada vez mejor y satisfacer las necesidades de los clientes.
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Sistema

Segun Gordon B. (1987), los sistemas pueden ser abstractos o fisicos. Un sistema
abstracto, es una disposicion de manera ordenada de las ideas interdependientes y un
sistema fisico es un conjunto de elementos que trabajan de manera conjunta para cumplir

un objetivo.

Segun Stair & Reynolds (2010), un sistema €S un conjunto de componentes que

interaccionan entre si y las relaciones entre ellos determinan como funciona el sistema.

Sistema de informacion
Segun Laudon (2012), un sistema de informacion es un conjunto de elementos que se
interrelacionan para recolectar, procesar, almacenar y distribuir informacion para la toma

de decisiones y el control en una empresa.

Tecnologia de la informacién

Segun Laudon (2008), tecnologia de la informacidn es una de las herramientas que utilizan
los gerentes para promover el cambio. El hardware de computadora es el equipo fisico que
se utiliza para las actividades de entrada, procesamiento y salida en un sistema de

informacion.
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1.3 Justificacion

El presente trabajo de investigacion se justifica debido a la necesidad de mejorar la calidad
de servicio por parte de las instituciones publicas, obligando a buscar oportunidades de
mejora con el uso de un sistema de informacion gerencial a fin de que sea utilizado de
manera eficiente por los colaboradores de la Contraloria General de la Republica, asi como

en la toma de decisiones por parte de los funcionarios publicos.

1.3.1. A nivel tecnoldgico

Permite buscar soluciones alternas y factibles que permitan optimizar e integrar los
sistemas informaticos de la Contraloria General de la Republica a fin de obtener
informacidn en tiempo real, mejorando la calidad de servicio en beneficio de la sociedad y

la ciudadania.

1.4 Problema
A nivel internacional

Segun Del Ville (1973), sefiala que una vez descubierto un problema de
informacidn, hay que plantearlo correctamente, es decir, delimitar el campo que se va a
estudiar y fijar los objetivos por lograr. El problema puede formularse correctamente si se
conoce suficientemente bien en su contexto; por lo que, sugiere llevar a cabo una encuesta
en los servicios que se seran afectados. Ademas, indica que cuando el problema esta
definido, se debe determinar las funciones de bases, y por ello que la organizacién resulte

satisfactoria.

Asimismo, en la deteccion del problema, un estudio puede ser puesto en marcha

por una o varias causas en el que se comprueban defectos en la organizacion de la
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informacidn, ya sea por errores administrativos, dificultades diversas, numerosos casos
particulares, complejidad de los procedimientos, falta de una informacion deseada, demora
demasiado prolongada para obtener ciertas informaciones, costo de administracion que
parece demasiado elevado en comparacion con el costo de funciones analogas en otras
partes, ninguna productividad en muchos afios, incoherencia entre procedimientos

existentes y politicas de la empresa. Del Ville (1973)

Dichas deficiencias son comprobadas por los clientes o corresponsales de la
empresa, otros servicios, direccién, grupos en litigio, a veces por los mismos causantes de
las fallas cuando creen que una mejor organizacion las reduciria, también son comprobadas

por los organizadores en las encuestas. Del Ville (1973)

Segun Laudon (2012), las organizaciones burocraticas extensas, que se
desarrollaron en gran parte antes de la era de las computadoras, son a menudo ineficientes,
lentas para el cambio y menos competitivas que las organizaciones recién creadas.
Asimismo, sefiala que algunas de estas organizaciones mas grandes han reducido su

tamafio, junto con el nimero de empleados y niveles en sus jerarquias organizacionales.

Los investigadores del comportamiento han desarrollado la teoria de que la
tecnologia de la informacion facilita el aplanamiento de las jerarquias, al ampliar la
distribucion de la informacion para facultar a los empleados de menor nivel e incrementar
la eficiencia gerencial. La tecnologia de la informacion impulsa los derechos de tomar
decisiones mas hacia abajo en la organizacion, debido a que los empleados de menor nivel
reciben la informacion que necesitan para tomar decisiones sin necesidad de supervision.

Puesto que ahora los gerentes reciben informacion mucho mas precisa a tiempo, son mas
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rapidos para tomar decisiones y, por ello, se requieren menos gerentes. Los costos de
administracion disminuyen como un porcentaje de los ingresos, y la jerarquia se vuelve

mas eficiente. Laudon (2012),

Estos cambios significan que el espacio de control de la gerencia también se ha
ampliado, al permitir que los gerentes de nivel superior administren y controlen mas
trabajadores distribuidos a mayores distancias. Como resultado, muchas empresas han
eliminado miles de gerentes de nivel medio como resultado de estos cambios. Laudon

(2012),

Muchos de los nuevos sistemas de informacion requieren cambios en las rutinas
personales e individuales que pueden afectar a aquellos que estan involucrados, ademas de
que se debe volver a capacitar a los empleados y se requiere un esfuerzo adicional que
puede o0 no verse contribuido. Debido a que los sistemas de informacion cambian de
manera potencial la estructura de una organizacion, su cultura, sus procesos de negocios y
su estrategia, a menudo hay una resistencia considerable a estos sistemas al momento de

introducirlos. Laudon (2012)

Como la resistencia organizacional al cambio es tan poderosa, muchas inversiones
en tecnologias de la informacion luchan por mantenerse y no incrementan la productividad.
Es por ello, que la investigacion sobre las deficiencias en la implementacion de proyectos
demuestra que la razon mas comun de que no tengan éxito los proyectos grandes al tratar
de alcanzar sus objetivos no es que falle la tecnologia, sino la resistencia organizacional y

politica al cambio. Laudon (2012)
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Segun Mufoz (2001), sefiala que los grandes problemas que afectan a los
ciudadanos en sus relaciones con la administracion, son los siguientes:

La excesiva compartimentacion en algunos servicios ha dado lugar a una pérdida de
calidad provocada por la descoordinacion de unos servicios con otros, y en el conjunto
de las administraciones.
La enorme cantidad de datos, ha originado problemas de estructuracion de
informacién, y a su vez ha provocado problemas de dispersion de las fuentes de
informacion.
La compartimentacion de los diferentes departamentos de las administraciones.
La percepcion de ausencia de calidad en los servicios publicos.
El silencio administrativo derivado muchas veces de la generacion de problemas
administrativos internos en los flujos de informacion de las administraciones.
Los problemas de estructuracion de dicha informacion, ya que no siempre es facil de
localizar, aun cuando esté cerca.

Y la inadecuada comunicacion entre Administraciones.

Asimismo, sefialé que, si bien se reconoce que la introduccion de las TIC en los
servicios publicos es un proceso complejo, el conocimiento de la realidad de las
Administraciones Publica europeas ha permitido sefialar algunos obstaculos, es decir
problemas de la Administracion Publica europea que tienen sus correspondientes

propuestas de soluciones. Mufioz (2001)

Los estudios analizados expresan que la descoordinacion y la dispersion de
informacién reflejan un aspecto preocupante para las Administraciones, y por extension
para los ciudadanos. Sin embargo, existe una incdgnita que se debe despejar, ya que si bien

el ciudadano es el destinatario final de los servicios de informacion electrénicos sobre el
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que gira este trabajo, se debe conocer si el ciudadano esta realmente interesado en conocer

la informacion de las Administraciones Publicas. Mufioz (2001)

A nivel nacional:

Segun Basterra (2009) sefialé que es indiscutible la subsistencia en el Pert de una
arraigada “cultura del secreto”, intensificada en la década del noventa del siglo veinte,
época en la cual nuestro pais fue gobernado bajo parametros refiidos con la democracia y el
Estado Constitucional. De alli que, la denominada transparencia administrativa es
entendida como un modo de ser de la administracion publica, mediante el cual el accionar

de dicha administracion responde a las pautas propias del Estado Constitucional.

Asimismo, sefiala que el ejercicio de todo derecho fundamental admite limites a su
ejercicio, limites que pueden ser tanto internos (aquellos dados por su propio contenido)
como externos (en atencion a otros derechos fundamentales o bienes juridicos
constitucionalmente protegidos eventualmente involucrados). De otro lado, para el caso
especifico del derecho de informacion o acceso a la informacion publica, los alcances de
estos limites basicamente provienen de dos escenarios: los derechos de los demés y del

interés publico. Basterra (2009)
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Problema General
¢ Qué relacidn existe entre el sistema de informacion gerencial y la calidad de servicio a los

usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus Maria, 2014 - 2015?

Problemas Especificos

Problema Especifico 1

¢Qué relacion existe entre la conceptualizacion del sistema de informacion y la calidad de
servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Repablica — Jests Maria, 2014 -
20157

Problema Especifico 2

¢Qué relacion existe entre la evaluacion y disefio del sistema de informacién y la calidad
de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus Maria, 2014 -
20157

Problema especifico 3

¢Qué relacion existe entre la implementacion del sistema de informacion y la calidad de
servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jests Maria, 2014 -
20157

Problema especifico 4

¢Qué relacion existe entre el mantenimiento del sistema de informacion y la calidad de
servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus Maria, 2014 -

2015?
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1.5 Hipotesis
Hipotesis general
Existe relacion directa entre el sistema de informacion gerencial y la calidad de servicio a

los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus Maria, 2014 - 2015.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Existe relacion directa entre la conceptualizacion del sistema de informacion y la calidad
de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus Maria, 2014 -
2015.

Hipotesis especifica 2

Existe relacion directa entre la evaluacion y disefio del sistema de informacion y la calidad
de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la RepUblica — Jesus Maria, 2014 -
2015.

Hipotesis especifica 3

Existe relacion directa entre la implementacion del sistema de informacion y la calidad de
servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesis Maria, 2014 -
2015.

Hipotesis especifica 4

Existe relacién directa entre el mantenimiento del sistema de informacion y la calidad de
servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesis Maria, 2014 -

2015.
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1.6 Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre el sistema de informacion gerencial y la calidad de
servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesis Maria, 2014 -

2015.

Objetivos Especificos

Objetivo Especifico 1

Determinar la relacion gue existe entre la conceptualizacion del sistema de informacion y
la calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus
Maria, 2014 - 2015.

Objetivo especifico 2

Determinar la relacién que existe entre la evaluacion y disefio del sistema de informacion y
la calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus
Maria, 2014 - 2015.

Objetivo especifico 3

Determinar la relacion que existe entre la implementacion del sistema de informacién y la
calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — JesUs Maria,
2014 - 2015.

Objetivo especifico 4

Determinar la relacion que existe entre el mantenimiento del sistema de informacion y la
calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus Maria,

2014 - 2015.



II. MARCO METODOLOGICO



46

2.1. Variables

Sistema de informacion gerencial

Definicion conceptual. El término sistemas de informacion gerencial (MIS) también
designa una categoria especifica de sistemas de informacion que dan servicio a la gerencia
de nivel medio. Los MIS proveen a los gerentes de este nivel reportes sobre el desempefio
actual de la organizacion. Esta informacion se utiliza para supervisar y control la empresa,

ademas de predecir su desempefio en el futuro. Laudon (2012)

Definicion operacional. Es una variable de tipo categorica, de naturaleza cuantitativa, de
escala ordinal, el atributo de la escala es el orden y en la encuesta los items presentan
respuestas politomicas. Herramienta de gestion que parte de una vision integrada de
planificacion y articulacion de acciones y actores para la consecucion de resultados, estos

pueden ser: Conceptualizacion, evaluacion y disefio, implementacion y mantenimiento.

Calidad de servicio

Definicion conceptual. Segun Soledad (2013), senalé que “Para lograr la calidad en el
servicio se tienen que tomar en cuenta las expectativas del cliente con sus respectivas
percepciones. Por tanto, se puede establecer el nivel de calidad de acuerdo a su grado de

satisfaccion”.

Definicion operacional. También es una variable de tipo categdrica, de naturaleza
cuantitativa, de escala ordinal, el atributo de la escala es el orden, la encuesta los items
presentan respuestas politdmicas. Atributo de las organizaciones publicas para atender,
proponer soluciones y ofrecer informacion a los usuarios, medido a través de:

Confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia 'y aspectos tangibles



2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
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Operacionalizacion de la variable sistema de informacion gerencial

Dimensiones

Indicadores items

Escala de
Nivel y Rango
valores

Conceptualizacion

Evaluacion y disefio

Implementacion

Mantenimiento

Necesidad
Analisis
Participacion
Proceso de
mejora
Alternativas

1,2,3,4,5

Rendimiento
Especificaciones
Decision
Acceso a la
informacion
Flujograma

6,7,8,9,10,

Planificacion
Retroalimentacion
Reportes
Prueba Piloto
Capacitacion

Tecnologia
Prevencion
Modificacion
Monitoreo
Auditoria

11, 12,13,14,15

16,17,18,19,20

Siempre (5)
Bueno (74-100)
Casi siempre (4)
Regular (47-73)
A veces (3)
Malo (20-46)
Casi nunca (2)

Nunca (1)

Fuente: Waterfield & Ramnsing; citado por Zanabria (2006),

Teoria: Sistema de informacién gerencial basado en una serie de procesos y acciones involucradas en captar

datos en bruto, procesarlos en informacién utilizable y luego difundirla a los usuarios, cuyas dimensiones

comprende la conceptualizacion, evaluacién y disefio, implementacién y mantenimiento.



Tabla 2

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
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i Escala de
Dimensiones Indicadores Items Nivel y Rango
valores
Confiabilidad Confiable
Expectativas
Frecuencia 1,2,3,4,5
Estandar .
Entendible Stempre (5)
Casi siempre (4)
Respuesta
inmediata 6,7,8,9,10 A veces (3) Bueno (74-100)
Capacidad de respuesta  Anticipacion
Plazos Casi nunca (2) Regular (47-73)

Empatia

Aspectos tangibles

Sensibilizacion
Procedimientos

Trato
Interrelacién
Orientacion
Labores
grupales
Comunicacion

Equipos
Contingencia
Ambiente de
trabajo
Personal
necesario
Continuidad

11,12,13, 14,15

16, 17,18,19,20

Nunca (1)  Malo (20-46)

Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992)
Teoria: Modelo para medir la calidad en el servicio basado en las dimensiones confiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia y aspectos intangibles.


http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/calser/calser.shtml
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2.3. Metodologia

El método utilizado es hipotético-deductivo, puesto que es el procedimiento o camino que
sigue el investigador para hacer de su actividad una practica cientifica. EI método
hipotético-deductivo tiene varios pasos esenciales: observacion del fendmeno a estudiar,
creacion de una hipdtesis para explicar dicho fendmeno, deduccion de consecuencias 0
proposiciones mas elementales que la propia hipétesis, y verificacion o comprobacion de la
verdad de los enunciados deducidos comparandolos con la experiencia. Hernandez,

Fernandez y Baptista (2010)

2.4. Tipos de estudio

Para definir los alcances de esta investigacion, es necesario saber primero que existen
diferentes tipos de investigacion, segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) enfoca la
investigacién hacia 4 tipos que son: Exploratorios, descriptivos, correlacionales y
explicativos. En esta investigacion se desarrollara 2 tipos, el descriptivo y correlacional. A
continuacidn, se dard una breve descripcion del tipo seleccionado, con el fin de poder

entender mejor la metodologia de esta investigacion.

El presente trabajo de investigacion respondié a una investigacion de tipo

descriptiva - correlacional.

Es descriptivo, por cuanto tiene la capacidad de seleccionar las caracteristicas
fundamentales del objeto de estudio y su descripcion detallada de las partes, categorias o

clases de dicho objeto. Herndndez, Fernandez, & Baptista (2010)
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Es correlacional, porque su finalidad fue conocer la relacién o grado de asociacion
que existe entre las dos variables de estudio, las cuales son: sistema de informacion

gerencial y calidad de servicio. Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010)

2.5. Disefio

Present6 un disefio no experimental de corte transversal. Este estudio se realizé sin la
manipulacion deliberada de las variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su

ambiente natural para después analizarlos. Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010)

A continuacion, se presentd el siguiente esquema del disefio:

m : Muestra de estudio
X : Observacion de la variable 1
y : Observacion de la variable 2

r : Relacion entre las variables
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2.6. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion
La poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio.
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “La poblacion se define como la totalidad
del fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica comun
la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion.

La poblacion, objeto de estudio, estuvo constituida por 30 funcionarios de la

Contraloria General de la Republica.

Muestra y Muestreo
El presente trabajo de investigacion no incluye muestra ni muestreo debido a que la

poblacidn es censal.

2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica

En cuanto a la técnica para la medicion de ambas variables se utilizd la encuesta, que
segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), es una técnica basada en preguntas, a un
namero considerable de personas, utilizando cuestionarios, que mediante preguntas,
efectuadas en forma personal, telefénica, o correo, permiten indagar las caracteristicas,
opiniones, costumbres, habitos, gustos, conocimientos, modos y calidad de vida, situacion

ocupacional, cultural, etcétera, dentro de una comunidad determinada.

Instrumento

Un instrumento de medicion es el recurso que utiliza el investigador para registrar
informacién o datos sobre las variables que tiene en mente Hernandez, Fernandez y

Baptista (2010).
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El instrumento que se utilizo fue el cuestionario para las variables de estudio con

una escala de Likert graduado de la siguiente manera:

Nunca 1)
Casi nunca 2
A veces 3)
Casi siempre 4)
Siempre (5)

Ficha técnica del instrumento de la variable sistema de informacion gerencial

Autor: Jessica Milagros Solis Mufioz

Proposito: Conocer el nivel del sistema de informacion gerencial

Significacion: Una puntuacién se considera alta o baja segun el nimero de respuestas. La
puntuacion minima es de 20 y la maxima es de 100. Un puntaje alto significa un nivel
bueno en el sistema de informacidn gerencial desde la perspectiva de los funcionarios y un
puntaje bajo indica un nivel malo.

Grupo de referencia: El instrumento va dirigido a los funcionarios de la Contraloria
General de la Republica.

Extension: La prueba consta de 20 items. El tiempo de duracion para desarrollar la prueba
es de 15 minutos.

Material a utilizar: Cuadernillo con la descripcion de items para cada dimension.
Interpretacion: Para determinar el nivel de eficiencia del sistema se utilizaran los siguientes
rangos:

Bueno (74-100)

Regular (47-73)

Malo  (20-46)
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Ficha técnica del instrumento calidad de servicio

Autor: Jessica Milagros Solis Mufioz

Proposito: Conocer el nivel de la calidad de servicio

Significacion: Una puntuacién se considera alta o baja segun el nimero de respuestas. La
puntuacion minima es de 20 y la maxima es de 100. Un puntaje alto significa un nivel
bueno en la calidad de servicio desde la perspectiva de los funcionarios y un puntaje bajo
indica un nivel malo.

Grupo de referencia: El instrumento va dirigido a los funcionarios de la Contraloria
General de la Republica.

Extension: La prueba consta de 20 items. El tiempo de duracion para desarrollar la prueba
es de 15 minutos.

Material a utilizar: Cuadernillo con la descripcidn de items para cada dimension.
Interpretacion: Para determinar el nivel de eficiencia del sistema se utilizaran los siguientes
rangos:

Bueno (74-100)

Regular (47-73)

Malo  (20-46)

Validez y Confiabilidad.
Validez
Para la validez de los instrumentos se hizo a través de la consulta de profesionales, llamada

juicio de expertos como se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 3

Validez de contenido del instrumento

Indicador Exp 1l Exp 2 Exp 3 Determinacion
Claridad Sl Sl Sl Aplicable
Pertinencia Sl Sl Sl Aplicable
Relevancia SI Sl Sl Aplicable

Mediante la validacion se obtuvo una calificacion de aplicable sobre el cuestionario
propuesto, habiéndose ajustado el cuestionario de acuerdo a las recomendaciones de los

expertos.

Confiabilidad de los instrumentos

En cuanto a la confiabilidad, se realizo la prueba de Alfa de Crombach para las variables

mostradas en los siguientes cuadros

Tabla 4

Nivel de confiabilidad del instrumento sistema de informacion gerencial

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,853 20

Fuente: Elaboracién propia

La prueba de confiabilidad del instrumento procedido bajo la técnica del Alfa de
Cronbach es de 0,853 presenta un excelente nivel de confiabilidad, el cual el instrumento
presenta fiabilidad permitiendo su aplicacion para la obtencidon de los datos, ademas
permite inducir que el cuestionario presenta un excelente nivel de confiabilidad como se

muestra en la Tabla 4.
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Tabla5
Nivel de confiabilidad del instrumento calidad de servicio

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,814 20

Fuente: Elaboracidn propia

La prueba de confiabilidad del instrumento procedido bajo la técnica del Alfa de
Cronbach es de 0,814 presenta un excelente nivel de confiabilidad, el cual el instrumento
presenta fiabilidad permitiendo su aplicacion para la obtencion de los datos, ademas
permite inducir que el cuestionario presenta un excelente nivel de confiabilidad como se

muestra en la Tabla 5.

2.8. Métodos de anélisis de datos

Para mostrar los resultados obtenidos, se trabajé con tablas de frecuencias, porcentajes y
gréficos de barras, elementos que ayudaron a ver descripciones y posible relacion entre las
variables de estudio y segun el resultado de significancia de la prueba de normalidad se

utilizo la prueba de correlacién Rho de Spearman.

2.9. Aspectos éticos
La presente tesis de investigacion cumplié con los criterios establecidos por el disefio de
investigacion cuantitativa de la Universidad César Vallejo, los cuales sugieren a través de
su formato el camino a seguir en el proceso de investigacion.

Asimismo, se respetd la autoria de la informacién bibliogréafica, por ello se hizo
referencia de los autores con sus respectivos datos de editorial y la parte ética que ésta

conlleva.



III.RESULTADOS
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3.1. Resultados descriptivos
Tabla 6

Distribucién de datos segun la variable sistema de informacion gerencial

Niveles f %
Bueno 10 33.33
Regular 15 50.00
Malo 5 16.67
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

50.00

50.00
45.00

33.33

40.00
35.00
30.00
16.67
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00
Bueno Regular Malo

Figura 1: Niveles de la variable sistema de informacién gerencial

Interpretacion:
Segun los resultados obtenidos, el 33.33% de los encuestados manifiestan que el sistema
de informacion gerencial estd en un nivel bueno, el 50.00% en un nivel regular y un

16.67% manifestaron que se encuentra en un nivel malo.



Tabla 7

Distribucién de
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datos segun la dimensién conceptualizacion

Niveles f %
Bueno 12 40.00
Regular 14 46.67
Malo 4 13.33
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

50.00
45.00
40.00
35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00

46.67

40.00

13.33

Bueno Regular Malo

Figura 2: Niveles de la dimensién conceptualizacion

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos, el 40% de los encuestados manifiestan que el sistema de

informacion gerencial en su dimensién conceptualizacion estd en un nivel bueno, el

46.67% en un nivel regular y un 13.33% manifestaron que se encuentra en un nivel malo.
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Tabla 8

Distribucion de datos segun la dimension evaluacion y disefio

Niveles f %
Bueno 10 33.33
Regular 13 43.33
Malo 7 23.33
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

43.33

45.00

33.33

40.00
3500 23.33
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00
Bueno Regular Malo

Figura 3: Niveles de la dimensidn evaluacion y disefio

Interpretacion:
Segun los resultados obtenidos, el 33.33% de los encuestados manifiestan que el sistema
de informacion gerencial en su dimension evaluacion y disefio esta en un nivel bueno, el

43.33% en un nivel regular y un 23.33% manifestaron que se encuentra en un nivel malo.
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Tabla 9

Distribucion de datos segun la dimension implementacion

Niveles f %
Bueno 8 26.67
Regular 12 40.00
Malo 10 33.33
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

40.00

33.33
40.00

35.00

26.67

30.00

25.00

20.00

15.00

10.00

5.00

0.00
Bueno Regular Malo

Figura 4: Niveles de la dimensién implementacion

Interpretacion:
Segun los resultados obtenidos, el 26.67% de los encuestados manifiestan que el sistema
de informacién gerencial en su dimension implementacién esta en un nivel bueno, el

40.00% en un nivel regular y un 33.33% manifestaron que se encuentra en un nivel malo.
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Tabla 10

Distribucion de datos segun la dimension mantenimiento

Niveles f %
Bueno 13 43.33
Regular 14 46.67
Malo 3 10.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

46.67
43.33

50.00
45.00
40.00
35.00
30.00
25.00
20.00 10.00
15.00
10.00

5.00

0.00
Bueno Regular Malo

Figura 5: Niveles de la dimension mantenimiento

Interpretacion:
Segun los resultados obtenidos, el 43.33% de los encuestados manifiestan que el sistema
de informacion gerencial en su dimensién mantenimiento esta en un nivel bueno, el

46.67% en un nivel regular y un 10.00% manifestaron que se encuentra en un nivel malo.
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Tabla 11

Distribucion de datos segun la variable calidad de servicio

Niveles f %
Bueno 10 33.33
Regular 14 46.67
Malo 6 20.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

46.67

50.00
45.00

33.33

40.00
35.00
30.00 20.00
25.00
20.00
15.00

10.00

5.00

0.00
Bueno Regular Malo

Figura 6: Niveles de la variable calidad de servicio

Interpretacion:
Segun los resultados obtenidos, el 33.33% de los encuestados manifiestan que la calidad de
servicio esta en un nivel bueno, el 46.67% en un nivel regular y un 20.00% manifestaron

gue se encuentra en un nivel malo.
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Tabla 12

Distribucion de datos segun la dimension confiabilidad

Niveles f %
Bueno 9 30.00
Regular 13 43.33
Malo 8 26.67
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

43.33

45.00

40.00

30.00

26.67
35.00

30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00
Bueno Regular Malo

Figura 7: Niveles de la dimensién confiabilidad

Interpretacion:
Segun los resultados obtenidos, el 30.00% de los encuestados manifiestan que la calidad de
servicio en su dimension confiabilidad estad en un nivel bueno, el 43.33% en un nivel

regular y un 26.67% manifestaron que se encuentra en un nivel malo.
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Tabla 13

Distribucion de datos segun la dimension capacidad de respuesta

Niveles f %
Bueno 12 40.00
Regular 15 50.00
Malo 3 10.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracidn propia

50.00

50.00

40.00

45.00
40.00
35.00
30.00
25.00
20.00 10.00
15.00
10.00

5.00

0.00
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Figura 8: Niveles de la dimension capacidad de respuesta.

Interpretacion:
Segun los resultados obtenidos, el 40.00% de los encuestados manifiestan que la calidad de
servicio en su dimensién capacidad de respuesta estd en un nivel bueno, el 50.00% en un

nivel regular y un 10.00% manifestaron que se encuentra en un nivel malo.
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Tabla 14

Distribucion de datos segun la dimension empatia

Niveles f %
Bueno 9 30.00
Regular 14 46.67
Malo 7 23.33
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

46.67

50.00
45.00
40.00

30.00

35.00 23.33
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00
Bueno Regular Malo

Figura 9: Niveles de la dimensidén empatia

Interpretacion:
Segun los resultados obtenidos, el 30.00% de los encuestados manifiestan que la calidad de
servicio en su dimensidon empatia esta en un nivel bueno, el 46.67% en un nivel regular y

un 23.33% manifestaron que se encuentra en un nivel malo.
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Tabla 15

Distribucion de datos segun la dimension aspectos tangibles

Niveles f %
Bueno 13 43.33
Regular 15 50.00
Malo 2 6.67
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

50.00

4333

50.00
45.00
40.00
35.00
30.00
25.00
20.00
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Figura 10: Niveles de la dimension aspectos tangibles

Interpretacion:
Segun los resultados obtenidos, el 43.33% de los encuestados manifiestan que la calidad de
servicio en su dimension aspectos tangibles esta en un nivel bueno, el 50.00% en un nivel

regular y un 6.67% manifestaron que se encuentra en un nivel malo.
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3.2. Comprobacion de hipdtesis
Hipotesis principal
Ha: Existe relacion directa entre el sistema de informacion gerencial y la calidad de servicio

a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus Maria, 2014 - 2015.

HO: No existe relacion directa entre el sistema de informacion gerencial y la calidad de

servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus Maria, 2014 - 2015.

Tabla 16
Prueba de correlacion segin Spearman entre el sistema de informacién gerencial y la

calidad de servicio

Sistema de Calidad de
informacion servicio
Rho de Sistema de Coeficiente de 1,000 ,558™
Spearman informacién correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 30 30
Calidad de Coeficiente de 558" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 30 30

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 16, el sistema de informacion gerencial estd relacionada
directa y positivamente con la calidad de servicio, segin la correlacién de Spearman de
0.558 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de
p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis principal y se

rechaza la hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 1
Ha: Existe relacion directa entre la conceptualizacion del sistema de informacion y la
calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — JesUs Maria,

2014 - 2015.

HO: No existe relacion directa entre la conceptualizacion del sistema de informacion y la
calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — JesUs Maria,

2014 - 2015.

Tabla 17
Prueba de correlacion segun Spearman entre la conceptualizacion del sistema de

informacion y la calidad de servicio

Calidad de
Conceptualizacién servicio
Rho de Conceptualizacion ~ Coeficiente de 1,000 572"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 30 30
Calidad de Coeficiente de 572" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 30 30

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 17, la conceptualizacion estd relacionada directa y
positivamente con la calidad de servicio, segun la correlacion de Spearman de 0.572
representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.001
siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 1 y se rechaza la

hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 2
Ha: Existe relacion directa entre la evaluacion y disefio del sistema de informacion y la
calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — JesUs Maria,

2014 - 2015.

HO: No existe relacion directa entre la evaluacion y disefio del sistema de informacion y la
calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — JesUs Maria,

2014 - 2015.

Tabla 18
Prueba de correlacion segun Spearman entre la evaluacion y disefio del sistema de

informacion y la calidad de servicio

Evaluacién  y Calidad de

disefio servicio
Rho de Evaluacion y  Coeficiente de 1,000 515"
Spearman disefio correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 30 30
Calidad de Coeficiente de 515" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,001 :
N 30 30

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 18, la evaluacion y disefio esta relacionada directa y
positivamente con la calidad de servicio, segun la correlacién de Spearman de 0.515
representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.001
siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 2 y se rechaza la

hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 3
Ha: Existe relacion directa entre la implementacion del sistema de informacion y la calidad
de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus Maria, 2014 -

2015.

HO: No existe relacién directa entre la implementacion del sistema de informacién y la
calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — JesUs Maria,

2014 - 2015.

Tabla 19
Prueba de correlacién segin Spearman entre la implementacion del sistema de

informacion y la calidad de servicio

Desarrollo de Calidad de
implementacion servicio
Rho de Implementacion Coeficiente de 1,000 523"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 30 30
Calidad de Coeficiente de ,523™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,001 :
N 30 30

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 19, la implementacion estad relacionada directa y
positivamente con la calidad de servicio, segun la correlacién de Spearman de 0.523
representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.001
siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 3 y se rechaza la

hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 4
Ha: Existe relacion directa entre el mantenimiento del sistema de informacion y la calidad
de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus Maria, 2014 -

2015.

HO: No existe relacion directa entre el mantenimiento del sistema de informacién y la
calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — JesUs Maria,

2014 - 2015.

Tabla 20
Prueba de correlacién segun Spearman entre el mantenimiento del sistema de informacion

y la calidad de servicio

Calidad de
Mantenimiento servicio
Rho de Mantenimiento Coeficiente de 1,000 ,508™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 30 30
Calidad de Coeficiente de ,508™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,001 :
N 30 30

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 20, el mantenimiento del sistema de informacion esta
relacionado directa y positivamente con la calidad de servicio, segln la correlacion de
Spearman de 0.508 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis

especifica 4 y se rechaza la hipotesis nula.
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A través de los resultados obtenidos se observd que el 33.33% de los encuestados
manifiestan que el sistema de informacion gerencial esta en un nivel bueno, el 50.00% en
un nivel regular y un 16.67% manifestaron que se encuentra en un nivel malo. Y con
respecto a la variable calidad de servicio se obtuvo que el 33.33% de los encuestados
manifiestan que esta en un nivel bueno, el 46.67% en un nivel regular y un 20.00%
manifestaron que se encuentra en un nivel malo. Con respecto a la comprobacion de la
hipdtesis en la tabla 16 la variable sistema de informacion gerencial esta relacionada
directa y positivamente con la variable calidad de servicio, segin la correlacion de
Spearman de 0.558 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis

principal y se rechaza la hipétesis nula.

Algunos estudios tales como Barragan (2011) en su estudio sobre “Sistema de
informacién gerencial para el monitoreo del cumplimiento de la Ley Organica de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica”, tuvo como objetivo general modelar y
optimizar el monitoreo sobre el cumplimiento de la Ley Organica de Transparencia y
Acceso a la Informacion Pablica con el disefio de un sistema de informacidn gerencial, en
el cual aplicé un método deductivo directo, con una poblacion y muestra de 54099
instituciones publicas, concluyendo que el disefio de sistema de informacion gerencial
permite manejar toda la informacion que la ley regula, opciones estadisticas y reportes
interactivos que prestan al usuario una ayuda en la toma de decisiones, el disefio de las
interfaces de entrada y de salida potencializan al sistema como una herramienta de apoyo
en el monitoreo de la Ley. En dicho trabajo de investigacion, evidencio que un 30.23% de
las instituciones publicas dan cumplimiento a la Ley de Transparencia y Acceso a la

Informacion Publica, mientras que el 69.77% no lo hacen, indicando que deberad ser
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automatizado considerando como mejor estrategia de solucion planteada a traveés del
disefio de un sistema de informacion gerencial. Respecto a las conclusiones hechas por
Barragan, se ha determinado que el 33.33% de los encuestados manifiestan que el sistema
de informacion gerencial en su dimension evaluacion y disefio esta en un nivel bueno, lo
cual dicho estudio coincide con los resultados obtenidos en la presente tesis, sirviendo

dicho antecedente como base fundamental para el presente estudio.

Por otro lado, un estudio realizado por (Cumpa y Pisconte, 2015) acerca de "La
calidad de servicio en el area de atencion al cliente de la Direccion General de
Medicamentos Insumos y Drogas (DIGEMID) periodo octubre 2014". Se encontrd que el
44.1% de los clientes de la DIGEMID obtuvieron un nivel “Regularmente satisfechos” con
una tendencia de 41.7% a la “Insatisfaccion” ante la calidad de servicio en el area de
atencion y que la mayor insatisfaccion se observo en los clientes que hicieron tramites
hacia la Direccion de autorizaciones sanitarias (DAS). En términos generales, estos
resultados se asemeja al presente trabajo de investigacion donde el 30.00% de los
encuestados manifiestan que la calidad de servicio en su dimension confiabilidad esta en
un nivel bueno y el 43.33% en un nivel regular. Existiendo una similitud con el presente

estudio.
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Primera: El sistema de informacion gerencial esta relacionada directa y positivamente con
la calidad de servicio, segun la correlacion de Spearman de 0.558 representado este
resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el

0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis principal y se rechaza la hipotesis nula.

Segunda: La conceptualizacion esta relacionada directa y positivamente con la calidad de
servicio, segun la correlacién de Spearman de 0.572 representado este resultado como
moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo

tanto, se acepta la hipdtesis especifica 1 y se rechaza la hipdtesis nula.

Tercera: La evaluacion y disefio esta relacionada directa y positivamente con la calidad de
servicio, segun la correlacién de Spearman de 0.515 representado este resultado como
moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo
tanto, se acepta la hipdtesis especifica 2 y se rechaza la hipétesis nula.

Cuarta: La implementacion estad relacionada directa y positivamente con la calidad de
servicio, segun la correlacion de Spearman de 0.523 representado este resultado como
moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo

tanto, se acepta la hipotesis especifica 3 y se rechaza la hipotesis nula.

Quinta: El mantenimiento del sistema de informacion estd relacionado directa y
positivamente con la calidad de servicio, segin la correlacion de Spearman de 0.508
representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.001
siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica 4 y se rechaza la

hipétesis nula.
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Primera: Impulsar el disefio de un sistema de informacion gerencial que permita integrar
los sistemas informaticos de la Contraloria General de la Republica, lo cual permitira
contar con informacion en tiempo real y actualizada, optimizando la calidad de servicio a

los usuarios de dicha institucion.

Segunda: Impulsar se lleven a cabo convenios que permitan conocer los sistemas de la
informacidn que actualmente vienen implementando las instituciones publicas y adoptar

con ello las mejoras informaticas en cada una de las instituciones.

Tercera: Impulsar el disefio de un sistema de auditoria que permita resguardar el uso de los
sistemas informaticos de la Contraloria General de la Republica mediante la generacion de
logs informaticos, de manera que permita realizar un seguimiento a los accesos de los

usuarios de dicha institucion.

Cuarta: Establecer procedimientos y protocolos internos que permitan estandarizar el uso
de los sistemas de informacion como guia de uso para los trabajadores de la Contraloria

General de la Republica.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: El sistema de informacion gerencial y su influencia en la calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus Maria, 2014 — 2015

Autora: Bach. Jessica Milagros Solis Mufioz

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢ Qué relacion existe entre el sistema de
informacion gerencial y la calidad de
servicio a los usuarios de la Contraloria
General de la Republica — Jesus Maria, 2014
- 2015?

Problemas especificos:

Problema Especifico 1

¢ Qué relacion existe entre la
conceptualizacion del sistema de
informacion y la calidad de servicio a los
usuarios de la Contraloria General de la
Republica — JesUs Maria, 2014 - 2015?

Problema Especifico 2

¢ Qué relacion existe entre la evaluacion y
disefio del sistema de informacién y la
calidad de servicio a los usuarios de la
Contraloria General de la Republica — Jesus
Maria, 2014 - 2015?

Problema especifico 3

¢ Qué relacion existe entre la
implementacion del sistema de informacion
y la calidad de servicio a los usuarios de la
Contraloria General de la Republica — Jesus
Maria, 2014 - 2015?

Objetivo General:

Determinar la relacion que existe entre el
sistema de informacion gerencial y la calidad
de servicio a los usuarios de la Contraloria
General de la Republica — Jesus Maria, 2014
- 2015.

Objetivos Especificos

Objetivo Especifico 1

Determinar la relacién que existe entre la
conceptualizacion del sistema de
informacion y la calidad de servicio a los
usuarios de la Contraloria General de la
Republica — Jests Maria, 2014 - 2015.

Objetivo especifico 2

Determinar la relacién que existe entre la
evaluacion y disefio del sistema de
informacion y la calidad de servicio a los
usuarios de la Contraloria General de la
Republica — Jests Maria, 2014 - 2015.

Objetivo especifico 3

Determinar la relacién que existe entre la
implementacion del sistema de informacion
y la calidad de servicio a los usuarios de la
Contraloria General de la Republica — Jesus
Maria, 2014 - 2015.

General:

Existe relacion directa entre el sistema de
informacion gerencial y la calidad de
servicio a los usuarios de la Contraloria
General de la Republica — Jesis Maria,
2014 - 2015.

Hipdtesis Especificas:

Hipotesis especifica 1

Existe relacion directa entre la
conceptualizacion del sistema de
informacion y la calidad de servicio a los
usuarios de la Contraloria General de la
Republica — Jesus Maria, 2014 - 2015.

Hipotesis especifica 2

Existe relacion directa entre la evaluacion y
disefio del sistema de informacién y la
calidad de servicio a los usuarios de la
Contraloria General de la Republica — Jesus
Maria, 2014 - 2015.

Hipotesis especifica 3

Existe relacion directa entre la
implementacion del sistema de informacion
y la calidad de servicio a los usuarios de la
Contraloria General de la Republica — Jesus
Maria, 2014 - 2015.

Variable 1 : Sistema de informacion gerencial

Dimensiones Indicadores
Necesidad
Conceptualizacion Andlisis

Evaluacion y
disefio

Implementacion

Mantenimiento

Participacion
Proceso de mejora
Alternativas

Rendimiento
Especificaciones
Decision

Acceso a la informacién
Flujograma

Planificacion
Retroalimentacion
Reportes

Prueba Piloto
Capacitacion

Tecnologia
Prevencion
Modificacion
Monitoreo
Auditoria
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Problema especifico 4

¢ Qué relacion existe entre el mantenimiento
del sistema de informacidn y la calidad de
servicio a los usuarios de la Contraloria
General de la Republica — Jests Maria, 2014
- 2015?

Objetivo especifico 4

Determinar la relacion que existe entre el
mantenimiento del sistema de informacion y
la calidad de servicio a los usuarios de la
Contraloria General de la RepuUblica — Jesus
Maria, 2014 - 2015.

Hipotesis especifica 4

Existe relacion directa entre el
mantenimiento del sistema de informacién
y la calidad de servicio a los usuarios de la
Contraloria General de la Republica — Jesus
Maria, 2014 - 2015..

Variable 2: Calidad de servicio

Dimensiones

Indicadores

Confiabilidad

Capacidad de
respuesta

Empatia

Aspectos tangibles

Confiable
Expectativas
Frecuencia
Estandar
Entendible

Respuesta inmediata
Anticipacion

Plazos
Sensibilizacion
Procedimientos

Trato
Interrelacion
Orientacion
Labores grupales
Comunicacién

Equipos
Contingencia
Ambiente de trabajo
Personal necesario
Continuidad
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Anexo B. Constancia emitida por la institucion que acredite

la realizacion del estudio in situ

\ﬂ] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Pustgrada

Usa de ta Diversificacidn Productiva y def Foxtalecimients de ta Educaciin”

Lima,
Carta P. 704 - 201S EPG - UCV L sz .ok

Senor(a)
Abog. Rocio Silupt Carrién

Gerente del Departamento de Gestion de Expedientes
Contraloria General de la Republica

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a JESSICA MILAGROS SOLIS
MUNOZ identificado(a) con DNI N.° 07526567 y codigo de matricula N.°
20141039940; estudiante del Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quien
se encuentra desarrollando el Trabajo de Investigacion (Tesis):

"El sistema de informacion gerencial y su influencia en la calidad de
servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica-Jests Maria,
2014-2015"

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a)
estudiante a su Institucion a fin de que pueda desarrollar su investigacion.

Con este motivo, le saluda atentamente,

9osrq\

/ I ULV\O\ Ls 4
o> rul “

\( C."EJ'J? /

~ ‘__)ng/ Carlos 6el'\t¥ro grhegoso MBA

Director de la Escuelg/de Postgrado-Filial Lima
v
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8
g S =) 8 2 = S S 3 = = p S a 3 a = S S a S
5 = = = = = = = = = = = = = = = = = = = =
Z B Bl B B E B B B E E B B E B B E E B K E
1 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
2 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 4,00 3,00 4,00
3 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00
4 3,00 5,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 5,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00
5 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00
6 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 5,00 5,00 4,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 4,00
7 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00
8 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 5,00
9 3,00 4,00 5,00 3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 5,00 3,00 3,00
10 2,00 4,00 5,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 2,00 5,00 4,00 3,00
1 2,00 3,00 5,00 4,00 4,00 5,00 3,00 5,00 5,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 5,00 4,00 4,00
12 2,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 4,00 4,00 3,00
13 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00
14 3,00 4,00 5,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 2,00 5,00 3,00 4,00
15 2,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 5,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 2,00 3,00 4,00 4,00
16 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 5,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00
17 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
18 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 4,00 3,00 4,00
19 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00
20 3,00 5,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 5,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00
3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00

N
[y
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29 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 5,00 5,00 4,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 4,00
23 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00
21 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 5,00
25 3,00 4,00 5,00 3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 5,00 3,00 3,00
2% 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 3,00 5,00 5,00 2,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00
27 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00
28 2,00 4,00 5,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 2,00 5,00 4,00 3,00
29 2,00 3,00 5,00 4,00 4,00 5,00 3,00 5,00 5,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 5,00 4,00 4,00

2,00 3,00 4,00 2,00 3,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 4,00 4,00 3,00

30




BASE DE DATOS PILOTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
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g ozl o g sl 8 g sl s g s oz oy w = w9 s o= 9 g

i > > > > > > > > > = > > > > > > > > > >

s B OB OB OB OB OB OB OB OB OB O E OB OB OE B B B g B E
1 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 2,00 3,00 3,00 3,00
2 3,00 5,00 3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 2,00 4,00 4,00 3,00 5,00 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 5,00
3 3,00 3,00 5,00 4,00 5,00 3,00 5,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 5,00 4,00 5,00
4 4,00 5,00 5,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 3,00 3,00
5 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 5,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00
6 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 5,00 5,00 4,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 4,00
7 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00
8 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 5,00
9 3,00 4,00 5,00 3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 5,00 3,00 3,00
10 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 3,00 5,00 5,00 2,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00
11 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00
12 3,00 3,00 5,00 4,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 5,00 4,00 3,00
13 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 5,00 5,00 4,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 4,00
14 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00
15 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 5,00
16 3,00 4,00 5,00 3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 5,00 3,00 3,00
17 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 3,00 5,00 5,00 2,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00
18 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00
19 3,00 3,00 5,00 4,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 5,00 4,00 3,00
20 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 2,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00
4,00 5,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 3,00 5,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 5,00 4,00 3,00

N
[y
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22/3,00 |3,00 |3,00 |4,00 |500 |500 |4,00 (4,00 |500 (4,00 |4,00 (4,00 (3,00 (3,00 (3,00 (3,00 |200 |3,00 (4,00 |5,00
233,00 |3,00 |3,00 |3,00 |3,00 |3,00 [4,00 |[500 [4,00 [4,00 (4,00 (3,00 (3,00 (3,00 (3,00 (4,00 [200 |[3,00 (3,00 |[3,00
241300 500 (300 |[3,00 |500 |500 (500 |[500 |200 (400 [400 |3,00 (500 (3,00 |3,00 (300 [200 |3,00 (3,00 |5,00
253,00 3,00 |500 |4,00 |500 |3,00 |[500 |[3,00 |[3,00 [3,00 (3,00 (3,00 (3,00 (3,00 (4,00 (3,00 [3,00 [500 (4,00 |[5,00
261|400 |500 (500 3,00 |3,00 [3,00 |400 (3,00 |3,00 [4,00 |400 |400 (3,00 |3,00 |3,00 (3,00 400 |[500 3,00 |3,00
273,00 4,00 4,00 |4,00 |4,00 |3,00 [4,00 [500 |[3,00 [4,00 (4,00 (3,00 (4,00 (4,00 (3,00 (4,00 |[2,00 [4,00 (4,00 [4,00
2g/3,00 500 |500 |500 |4,00 |500 |[3,00 |[4,00 |2,00 [4,00 (200 (3,00 (500 (3,00 (4,00 (3,00 |[200 |[500 (2,00 [4,00
293,00 200 |3,00 |200 |200 |200 |[3,00 [200 [200 [200 (200 (3,00 (200 (200 (3,00 (3,00 3,00 [3,00 (200 |[2,00

2,00 200 |3,00 3,00 |200 |3,00 (200 |200 |200 (200 (200 |1,00 |100 |[2,00 (3,00 |4,00 200 |[1,00 |[3,00 |2,00

30




Anexo D. Instrumentos

CUESTIONARIO SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL
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TITULO: El sistema de informacion gerencial y su influencia en la calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria

General de la Republica - Jesus Maria, 2014-2015.

OBJETIVO: Recoger informacién sobre el sistema de informacién gerencial en la calidad de servicio a los usuarios de la

Contraloria General de la Republica - Jests Maria, 2014-2015.
INSTRUCCIONES:

Marca con un aspa dentro del paréntesis (x) que usted considera la respuesta mas adecuada. Este cuestionario es de caracter

anonimo y confidencial. Agradezco su colaboracién y participacion.
ESCALA VALORATIVA:

1. Nunca 4. Casi siempre
2. Casi Nunca 5. Siempre
3. A veces

ITEMS

Conceptualizacion

1 ¢La institucién cuenta con un grupo de trabajo especializado en identificar la
necesidad de un sistema de informacion gerencial?

2 ¢Considera usted que la institucion ha realizado un analisis de las deficiencias del
sistema de informacio6n actual?

3 | ¢Ha participado en proyectos de sistemas de informacién dentro de la institucion?

4 | ;Sus ideas de propuestas de mejora sobre sistemas de informacion son tomadas en
cuenta?

5 ¢La institucion busca alternativas en el desarrollo de un sistema de informacién
gerencial?
Evaluacion y disefio

6 ¢Considera usted que la institucion ha realizado una evaluacion del rendimiento
actual de su sistema de informacién?

7 ¢La institucion cuenta con flujogramas que permitan describir el funcionamiento del
sistema de informacion actual?

8 | ¢La institucion cuenta con los accesos necesarios para la evaluacion y disefio del
sistema de informacion actual?

9 ¢La institucion cuenta con especificaciones técnicas de los sistemas de informacion?

10 | ¢La aprobacion del disefio del sistema de informacion es realizada por personal
informatico competente?
Implementacion

11 | ¢La institucion realiza una planificacién detallada para la implementacion del
sistema de informacion?

12 | ;Se realiza una retroalimentacion permanente con el usuario en el manejo del
sistema de informacion?

13 | ¢Los usuarios cuentan con los reportes necesarios para el manejo del sistema de
informacion?

14 | ¢La institucion realiza pruebas piloto para el funcionamiento del sistema de
informacién?

15 | ¢Ha sido capacitado en el manejo del sistema de informacion actual?
Mantenimiento

16 | ;El sistema de informacion que utiliza la institucion, es antigua?

17 | ;Se realiza mantenimiento preventivo al sistema de informacion actual?

18 | ;Se realizan modificaciones inmediatas ante un imprevisto en el sistema de
informacion actual?

19 | ¢Se realiza un monitoreo permanente al sistema de informacidn utilizado?

20 | ¢Se realizan auditorias periddicas al sistema de informacion utilizado?
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CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

TITULO: El sistema de informacién gerencial y su influencia en la calidad de servicio a los usuarios de la
Contraloria General de la Republica - Jests Maria, 2014-2015.

OBJETIVO: Recoger informacion sobre el sistema de informacion gerencial en la calidad de servicio a los
usuarios de la Contraloria General de la Republica - Jesus Maria, 2014-2015.

INSTRUCCIONES:

Marca con un aspa dentro del paréntesis (x) que usted considera la respuesta mas adecuada. Este cuestionario es
de caracter andnimo y confidencial. Agradezco su colaboracion y participacion.

ESCALA VALORATIVA:

1. Nunca 4. Casi siempre
2. Casi Nunca 5. Siempre
3. A veces
ITEMS
Confiabilidad 1 2 3 4
1 | ¢Los datos registrados en el sistema de informacion son confiables?
2 | ¢Cree usted que el servicio que usted brinda satisface las expectativas en la
institucion?
3 | ¢Consulta usted de manera frecuente al sistema de informacion para
brindar una 6ptima calidad de servicio?
4 | ¢Considera usted que el sistema de informacion debe cumplir estandares de
calidad?
5 ¢El sistema de informacion actual es entendible para los usuarios?
Capacidad de respuesta
6 | ¢El personal responsable del manejo del sistema de informacién brinda una
capacidad de respuesta inmediata al usuario?
7 | ;Cree usted que la institucién anticipa escenarios a fin de brindar un
Optimo servicio en su area?
8 | ¢Cumple con los plazos establecidos en el servicio que usted brinda?
9 | ;Cree usted que los usuarios deben ser sensibilizados en el servicio que
ofrecen en sus areas?
10 | ¢La institucién cuenta con procedimientos necesarios para brindar una
Optima calidad de servicio?
Empatia
11 | ¢El trato con sus superiores es el adecuado?
12 | ¢Existe una buena interrelacion entre sus comparfieros de trabajo?
13 | ¢Sus superiores le orientan ante cualquier problema relacionado con el
servicio que usted brinda?
14 | ;Realiza labores grupales de gran impacto en el servicio que usted brinda?
15 | ¢Considera usted que la institucion comunica los cambios en el servicio
que usted brinda?
Aspectos tangibles
16 | ;Cree usted que deberia asignarse mayor presupuesto en equipos
tecnoldgicos y desarrollo de software en su institucion?
17 | ;La institucion cuenta ambientes de contingencia para brindar una optima
calidad de servicio?
18 | (Los ambientes de trabajo para los usuarios se encuentran bien
organizados?
19 | ¢Se cuenta con el personal necesario que brinde servicio de manera
permanente?
20 | ¢Se cuenta con equipamiento que garantice la continuidad del servicio en la

institucion?




Anexo E. Confiabilidad de las Variables

CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 30 100,0
Excluido?® 0 ,0
30 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,853 20

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el | Varianza de escala si Alfa de Cronbach si
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de el elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido
ITEMO1 69,1000 46,576 273 ,825
ITEMO2 68,5667 48,668 ,150 ,829
ITEMO3 68,0667 43,513 ,519 ,811
ITEMO4 68,5333 45,913 ,440 ,816
ITEMO5 68,4000 43,559 ,568 ,809
ITEMO6 68,3333 44,713 ,443 ,816
ITEMO7 68,4333 47,220 ,185 ,831
ITEMO8 67,7333 45,375 494 ,814
ITEMO9 68,1000 43,679 ,547 ,810
ITEM10 68,2667 44,271 ,641 ,807
ITEM11 68,5667 47,220 ,364 ,820
ITEM12 69,0333 46,930 ,455 ,817
ITEM13 68,7667 45,771 ,333 ,822
ITEM14 69,1333 47,430 ,397 ,819
ITEM15 69,0667 45,995 ,546 ,813
ITEM16 68,9667 47,137 ,276 ,824
ITEM17 69,1667 47,799 177 ,830
ITEM18 68,0667 43,513 ,519 ,811
ITEM19 68,4667 48,326 ,201 ,826
ITEM20 68,4000 43,559 ,568 ,809




CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Vélido
Excluido®

Total

30
0

30

100,0
,0

100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,814 20

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el | Varianza de escala si Alfa de Cronbach si
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de el elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido
ITEMO1 68,7000 60,700 ,355 ,824
ITEMO2 68,3667 57,620 476 ,818
ITEMO3 67,9667 58,309 ,388 ,823
ITEMO4 68,4333 60,254 ,430 ,822
ITEMO5 68,1667 56,420 ,486 ,818
ITEMO6 68,2667 58,892 ,332 ,826
ITEMO7 68,1000 59,403 279 ,830
ITEMO8 67,6667 55,885 ,529 ,815
ITEMO9 68,4333 56,185 ,389 ,826
ITEM10 68,2000 56,510 ,807 ,807
ITEM11 68,4667 59,154 ,496 ,819
ITEM12 68,9333 59,857 ,547 ,819
ITEM13 68,6000 56,455 ,531 ,815
ITEM14 68,9333 59,926 ,623 ,818
ITEM15 68,7667 63,564 ,143 ,831
ITEM16 68,7333 66,409 -,241 ,841
ITEM17 69,1667 62,833 ,138 ,833
ITEM18 68,0333 54,723 ,555 ,813
ITEM19 68,5333 60,464 401 ,823
ITEM20 68,1667 56,420 ,486 ,818




Anexo F. Formato de validacion de instrumento

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

96



iUy

EIQLA SL RN
CARTA DE PRESENTACION

Sedor{a)(ita):  Jessica Solis Mufloz

Presaote
Asunto.  VALIDACION DE INSTRUMENT0S A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicames con usted para expresarle nuesiros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo esiudisnte del pregrama de Maestria con mancion en
Gestitn Piblica de la UCV, en la sede Jesis Maria, promocion 2014-0, aula ..., requenmos
validar los instrumentos con los cuales recogeremos la informacidn necesana para poder
deswrroliar nueslra investigacion y con la cusl optaremos of grado da Magister

El titulo nombdre de nueatro proyecto de Investigacion es: El Sietema de informacion
gerencial y su infuencia en la atencién cportuna de les pedidos de informacidn en la Contralorla
General de La Replblica — JesGs Marfa, 2014 - 2015 y sindo imprescindible contar con la
aprobacidn de docentes espocializadas para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos
considerado conveniente recurrr a usted, ante su connotada experiencla en tamas educativos yio
nvestigacidn educativa

El exgediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
Carla de presentacion,

Definiclones conceptuaies de las varables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables,
Certifcado de validez de contanido de los instrumentos.

Expresandole nuestros senlimientos de respelo y consideracion nos despadimos da usted, no &n
anles agradecarle por 13 alancidn que dispanse a B presants,
Alentamente,

fia

JESSICA SOUS MUNOZ
DN 107526567
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ESCUELA DE POSTGRADQD

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES ¥ DIMENSIONES

Variable: Sistema de informacion gerencial

Segun Laudon (2012), sefiald que:

El término sistemas de informacidn gerencial (MIS) también designa una categoria especifica de sistemas de
informacidn que dan senvido a la gerencia de nivel medio. Los MIS proveen a los gerentes de este nivel reportes sobre
el desempefio actua de la organizacion. Esta informacidn se utiliza para supervisar y control 1a empresa, ademas de
predecir su desempefio en &l futuro.

Dimensiones de las variables:

Dimension 1: Concaptualizacion
En esta fase la organizacion define las necesidades y lleva a cabo una evaluacion inicial de las alternativas viables.
Al finalizar esta fase, se habra elaborado un documento estratégico que presentard el curso de accidn a seguir.

(Zanabria, 2006)

Dimension 2: Evaluacion detallada y disefio
En esta fase la organizacion evalla cuidadosamente los sistemas que podrian ser adquindos. Si se ha decido por

modificar & sistema o disefiar un sistema personalizado, tendra que analizarse problemas de disefio. (Zanabria, 2006)

Dimensidn 3: Implementacion
La organizaddn desarrolla (perfecciona o implementa) el sistema escogido y lo implementa. (Zanabria, 2008)

Dimension 4: Mantenimiento

Se refiere a dertos aspectos a fratarse después de que el SIG ha sido desarrollado e implementadas las
modificaciones y las auditorias periddicas gue se deberan llevar a cabo para asegurar gue el sistema funcions
adecuadamente. (Zanabria, 2008)
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ESCUELA DE POSTGRADD

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Sistema de informacion gerencial

Dimensiones Indicadores ltems Niveles o rangos
Necesidad 1 Bueno (19-25)
Analisis 2 Regular (12-18)
L Participacion 3
Conceptualizacion Proceso de mejora 4 Malo (5-11)
Alternativas 5
Rendimiento ] Bueno (19-25)
Especificaciones 7 Regular (12-18)
. . Decision 8
Evaluacion y disefio Acceso a la informacion | 9 Malo (5-11)
Flujograma 10
Planificacion 11 Bueno (19-25)
Retroalimentacion 12 Regular (12-18)
. Reportes 13
Implementacion Prueba Pilofo 14 Malo (5-11)
Capacitacion 15
Tecnologia 16 Bueno (19-25)
Prevencion 17 Regular (12-18)
o Modificacion 18
Mantenimiento Monitoreo 19 Malo (5-11)
Auditoria 20

Fuente: Elaboracion propia.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EI SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL

100

N DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia® | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: CONCEPTUALIZACION Si | No | §Si [No| S | No
{ | ;La mstitucion cuenta con v grupo de trabajo especializado en identificar la
necesidad de v sistema de informacion perencial?
1 | ;Considera usted que la msticion ha realizado un analisis de las deficiencias del
sistema de informacion acfual?
3| ;Ha participado en proyectos de sistemas de informacion dentro de la instifueion?
4 | ;Svsideas de propuestas de mejora sobre sistemas de informacion son tomadas en
cuenta?
§ | (La mnstitucion busea alterativas en el desarrollo de un sistema de informacion
gerencial!
DIMENSION 2: EVALUACION Y DISENO $i | No | Si [ No| Si | No
6 | ;Considera usted que la instifucion ha realizado una evalvacidn del rendimdento
actual de su sistema de informacién?
7 | ;Lamstimeion cuenta con flujopramas que permitan describir &l funcionamiento
del sistema de informacion actual?
§ | ;La mstiucion cuenta con los accesos necesarios para la evaluacion v disedo del
sistema de informacion actual?
9 | ;Lamstitucion cuenta con especificaciones técnicas de los sistemas de
mformacién?
10 | ;La aprobacion del disefio del sistema de informiacin es realizada por personal
nformatico competente?
DIMENSION 3: IMPLEMENTACION §i | No | §i [ No| S | No
11| ;La institucion realiza vna planificacion detallada para I implementacidn del
sistema de informacion?
12 | ;Se realiza una retroalimentacion permanente con el usuario en &l manejo del
sistema de informacion”
13 | ;Los usuarios cuentan con los reportes necesarios para el manejo del sistema de
informacion?
14 | ;Lamstitncion realiza proebas piloto para el fncionanuento del sistema de
informacion?
15 | ;Hasido capacitado en el manejo del sistema de informacion acfoal?
DIMENSION 4: MANTENIMIENTO $i | No | §i [ No| Si | No
18 | ;Elsistema de mformacion que vfiliza la mstifucion, s antigual
17 | ;Se realiza mantenimiento preventivo al sistema de informacion actoal?
18 | ;Se realizan modificaciones inmedsatas ante un mprevisto en el sistema de
informacion actal?
19 | ;Se realiza vo monitoreo permanente al sistema de mformacion vtilizado?
20 | ;Serealizan auditorias periodicas al sistema de informacion vtilizado?
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EI SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL
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N DIMENSIONES | items Pertinencia! [Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSIQN 1: CONCEPTUALZACION Si| No | Si|No|Gi| N
1| ;La institucion cuenta con un grupo de trabajo especializado en identificar 1a
necesidad de v sistema de informacion perencial
1| ;Considera vsted que La instifueion ha realizado un andlists de las defictencias del
sistenna de informacidn acfual
1| ;Haparticipado en proyectos de sistemas de informacion denfro de la instifucion?
4 | ;Susideas de propuestas de mejora sobre sistemas de informacicn son tomadas en
cuenta!
§ | {La instifucién busea alternativas en el desarrollo de va sistema de informacicn
gerencial?
DIMENSION Z: EVALUACION Y DISENO Si | No [ §i [ No| §i | No
b | Constdera usted que la mstimcion ha realizado una evahiacion del rendinvento
acual de su ststema de informacidn?
T | ;Lainstitucion cuenta con fujosramas que permitan describir & fimcionamiento
del sistema de informacion actual?
§ | ;Lainstifucion cuenta con los accesos necesarios para la evaluacion y disefio del
sistenna de informacidn acfual
§ | ;Lainstitucion cuenta con especificaciones técnicas de los sistemas de
informacion?
10 | ;La aprobacion del diseflo del sistema de informacion es realizada por personal
informatico competente”
DIMENSION 3: INPLEMENTACION Si | No [ §i [No| S | No
11 | ;La instifucion realiza una planificacion defallada para ln implementacién del
sistema de informacidn?
12 | ;Se realiza vna retroalimentacion permanente con el svario e el manejo del
sistema de informacicn?
13 | ;Los usnarios cuentan con los reporfes necesarios para el manejo del sistema de
mformacion?
14 | ;La instifucion realiza proebas piloto para el funcionamiento del sistema de
informacion?
1§ | Hasido capacitado en e] manejo del sistema de informacion acual?
DIMENSION 4 MANTENIMIENTO Si | No | §i | No| §i| No
16 | ;El sistema de informacion que viiliza Ia institucion, es antigua?
17 | ;Se reliza manfenimiento preventivo al sistema de informacion actual?
18 | ;Serealizan modificaciones inmediatas ante va imprevisto en el sistema de
informacién actual?
19 | ;Se realiza un monitoreo permanente al sisfema de informacidn vitlizado?
0 | ;Se realizan auditorias periodicas al sistema de informacion vtlizado?
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ESCUELA DE POSTGRADD

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Calidad de servicio

Segun Soledad (2013), sefialdé que “Para lograr la calidad en el servicio se tienen que tomar en cuenta las
expectativas del cliente con sus respectivas percepciones. Por tanto, se puede establecer el nivel de calidad de

acuerdo a su grado de satisfaccion”.

Dimensiones de las variables:

Dimension 1: Confiabilidad
Segun Zeithaml, V_, Parasuraman, A. y Berry, L. (1992) menciond gue “es habilidad para ejecutar el servicio

prometido de forma fiable y cuidadosa.”.

Dimension 2: Capacidad de respuesta
Segun Zeithaml, V., Parasuraman, A_y Berry, L. (1992) menciono que “es la disposicion de la empresa de ayudar a
los clientes y proveerlos de un servicio rapido”.

Dimension 3: Empatia

Segun Zeithaml, V., Parasuraman, A. y Berry, L. (1992) menciond que “es la atencion individualizada que ofrecen

las empresas a sus competidores; capacidad de los empleados de la empresa para ponerse en el lugar del cliente

Dimension 4: Aspectos tangibles

Segun Zeithaml, V_, Parasuraman, A. y Berry, L. (1992) menciond que “es la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion, transmitiendo representaciones fisicas o imagenes del servicio,

que los clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad”.
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ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de servicio

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
Confiable 1 Bueno (19-25)
Confiabilidad Expectahyas 9 Regular (12-18)
Frecuencia 3
Estandar 4 Malo (5-11)
Entendible
5
Respuesta inmediata 6 Bueno (19-25)
Anticipacion 7
Plazos 8 Regular (12-18)
Sensibilizacion 9 Malo (5-11)
Capacidad de respuesta | Procedimientos 10
Trato 11 Bueno (19-25)
Interrelacion 12
Orientacion 13 Regular (12-18)
Labores grupales 14 Malo (5-11)
Comunicacion
15
Empatia
Equipos 16 Bueno (19-25)
Confingencia 17
Ambiente de trabajo 18 Regular (12-18)
Personal necesario 19 Malo (5-11)
Aspectos tangibles Continuidad 20

Fuente: Elaboracion propia.
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADQ DE VALIDEZ DE GONTENDO DEL INSTRUMENTQ QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

106

N DIMENSIONES/ ITEMS Pertinencia! |Relevancia (laridad? Sugerencias
DIMENSION 1: CONFIABILIDAD Si | No | S [No| §i | No
1| Los datos regustrados en el sistema de informacion son confiables?
2| Cree usted que el servicio que vsted brinda satisface [as expectativas en la
instifucion?
1| ;Consulta usted de manera frecuente al sistema de informacion para brindar nna
dptima calidad de servicio
4 | Considera usted que el sistema de informacidn debe cumplir estandares de calidad?
5 ;Elsistema de informacion actual es entendible para los nsuarios?
DINENSION 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si | No | S [ No| & | No
§ | El personal responsable del manejo del sisfema de informacion brinds una
capacidad de respuesta mmediata al usuanio?
T | Cree usted que la institucion anticipa escenarios a fin de brindar v dptimo servicio
¢ 50 drea!
§ | ;Cumple con los plazos establecidos en el servielo que usted brinda?
9 | ;Cree usted que los usuarios deben ser senstbilizados en el servicio que ofrecen en
s dreas?
10 | ;Lainstitucion coenta con procedimientos necesarios para brindar vaa Gptima calidad
de servicin!
DIMENSION % EMPATIA S| No | Si | No| S| No
1| Eltrato con sus superiotes s el adecuada?
12 | ;Existe una buena mierrelacion entre sus compafieros de trabajo?
13| (Svs superiores le orieafan ante cualquier problema relacionads con el servicio que
usted brinda”
14 | Realiza labores grupales de pran impacto en el servicio que usted brinda?
15 | ;Considera usted que la mstifucion comunica los cambios en el servicio que usted
brinda?
DINENSION 4 ASPECTOS TANGIBLES Si | No | S [No| & | No
16| ;Cree usted que deberia asignarse mayor presupuesto en equipos teenolgicos y
desarrollo de software en su institucion!
i ;La stifucion cuenta ambientes de contingencia para brindar nna optima calidad de
servicio?
18| Los ambientes de trabajo para ls usuarios se encuentran bien orsanizados’
19| ;Se cuenta con el personal necesario que brinds servicio de manera permanente]
N |5 coenta con equipamiento que garanfice la confinmidad del servicio en la
stimeion”
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTQ QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO
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N DIMENSIONES/ ITEMS Pertinencia! |Relevancia (laridad? Sugerencias
DIMENSION 1: CONFIABILIDAD Si | No | S [No| & | No
1| ;Los datos registrados en el sistema de informacidn son confiables?
2| Cree usted que el servicio que vsted brinda satisface [as expectativas en la
instifucion?
1| jConsulta vsted de manera frecuente al sistema de iformacion para brindar vaa
dptima calidad de servicio?
4 | Considera usted que el sistema de informacidn debe cumplir estandares de calidad?
5| ;Fl sistema de informacion actuales entendible para s usuarios?
DINENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si | No | §i [ No| §i | No
6 | El personal responsable del manejo del sisfema de informacion brinda voa
capacidad de respuesta mmediata al usuanio?
T | Cree usted que la institucion anticipa escenarios a fin de brindar v dptimo servicio
n 51 drea!
§ | Comple con los plazos establecidos en el servicio que usted brinda?
9 | ;Cree usted que los usuarios deben ser senstbilizados en el servicio que ofrecen en
s dreas?
10 | ;Lainstifucion cuenta con procedimientos necesarios para brindar vna éptima calidad
de servicin!
DIMENSION 3: ENPATIA S| No [ S| NG| No
11| (Eltrato con sus superiores es el adecuado?
12 | (Existe una buena inferrelacion entre sus compafieros de frabajo?
13| (Svs superiores le orieafan ante cualquier problema relacionads con el servicio que
usted brinda?
14| (Realiza labores grupales de gran impacto en el servicio que usted brinda?
15 | ;Considera usted que la mstifucion comunica los cambios en el servicio que usted
brinda?
DINENSION 4: ASPECTOS TANGIBLES Si | No | §i [ No| §i | No
16| ;Cree usted que deberfa asignarse mayor presupuesto en equipos tecnoldgicos y
desarrollo de software en su institucion!
i ;La stifucion cuenta ambientes de contingencia para brindar nna optima calidad de
servicio?
18| ;Los ambientes de trabajo para los usuarios se encuentran bien orsanizados?
19| ;Se cuenta con el personal necesario que bunde servicto de manera permanente?
N |5 coenta con equipamiento que garanfice la confinmidad del servicio en la
stimeion”
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Anexo G. Articulo Cientifico

1. TITULO:

El sistema de informacién gerencial y su influencia en la calidad de servicio a los usuarios de la
Contraloria General de la Republica — Jesus Maria, 2014 - 2015.

2. AUTOR:

Jessica Milagros Solis Mufioz, jemili23@hotmail.com, Contraloria General de la Republica.

3. RESUMEN:

El presente trabajo de investigacién tiene como titulo "El sistema de informacién gerencial y su
influencia en la calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica — Jesus
Maria, 2014 - 2015", el cual tiene como propdsito optimizar e integrar los sistemas informdaticos
de la Contraloria General de la Republica a fin de obtener informacién en tiempo real, mejorando
la calidad de servicio facilitando la toma de decisiones. Asimismo, tiene como objetivo general
determinar la relacién que existe entre el sistema de informacién gerencial y la calidad de servicio
a los usuarios de la Contraloria General de la Republica, cuya importancia radica en la necesidad
de brindar atencidén oportuna a los funcionarios publicos, la sociedad y la ciudadania.

La metodologia utilizada responde a una investigacion responde a una investigacion de tipo
descriptiva — correlacional, no experimental, de corte transversal.

Como resultados principales del presente trabajo de investigacidon se determind que el 33.33%
de los encuestados manifiestan que el sistema de informacidon gerencial en su dimension
evaluacidn y disefio esta en un nivel bueno, lo cual dicho estudio coincide con los resultados de
Barragan al obtener un 30.23% de cumplimiento a la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica por las instituciones publicas, mientras que el 69.77% no lo hacen, indicando
que debera ser automatizado considerando como mejor estrategia de solucidén planteada a través
del disefio de un sistema de informacion gerencial.

De otro lado, se ha determinado que el 30.00% de los encuestados manifiestan que la calidad de
servicio en su dimensién confiabilidad esta en un nivel bueno y el 43.33% en un nivel regular, por
lo que, estos resultados coinciden a los de Cumpa con un porcentaje de satisfaccién regular de
44.1% ante la calidad de servicio en el area de atencion de la DIGEMID.

Por otra parte, se ha determinado que el sistema de informacidon gerencial esta relacionada
directa y positivamente con la variable calidad de servicio, segun la correlacién de Spearman de
0.558 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.001

siendo menor que el 0.01.
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4. PALABRAS CLAVE:

Sistema de informacidn gerencial, evaluacién, implementacion, calidad de servicio.

5. ABSTRACT

The present investigation aimed to determine the relationship between the management
information system and the quality of service to users of the General Comptroller of the Republic -
Jesus Maria, 2014 - 2015; the sample consisted of 30 officials of the Comptroller General of the
Republic, being a non-probabilistic sample census since it was taken to the entire population.

The method used in the investigation was the hypothetical deductive, this research used for its
purpose the non-experimental design of descriptive and correlational type, which collected the
information in a specific period, that was developed when applying the instrument questionnaire
for both variables with a scale Of Likert, who provided information about the study variables and
their dimensions, the results of which are presented graphically and verbatim.

Through the results obtained it was observed that 33.33% of respondents stated that the
management information system is at a good level, 50.00% at a regular level and 16.67% stated
that it is at a bad level. And with respect to the quality of service variable, 33.33% of the
respondents stated that they were at a good level, 46.67% at a regular level and 20.00% said they
were at a bad level. With respect to the verification of the hypothesis in table 16 the variable
managerial information system is directly and positively related to the quality of service variable,
according to the Spearman correlation of 0.558 represented this result as moderate with a
statistical significance of p = 0.001 Being less than 0.01. Therefore, the main hypothesis is
accepted and the null hypothesis is rejected.

6. KEYWORDS:

Management information system, evaluation, implementation, quality of service.7.
INTRODUCCION

La investigacién que lleva por titulo “El sistema de informacién gerencial y su influencia en la
calidad de servicio a los usuarios de la Contraloria General de la Republica de Jesus Maria, 2014 —
2015”, se realizo con el objetivo de determinar la relacién significativa del sistema de informacién
gerencial en la calidad de servicio.

Actualmente, los sistemas de informaciéon cumplen un rol importante para las empresas debido a
que intervienen directamente en las actividades de una organizacién, debido a que su aplicacién
genera ventaja competitiva contribuyendo a la mejora de la calidad de servicio.

De otro lado, los procesos internos y externos de las organizaciones estdn experimentando
grandes cambios mediante la incorporacidn de los sistemas de informacién, permitiendo la toma

de decisiones y la mejora de la gestion de las organizaciones.
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Barragdan (2011) en su tesis “Sistema de informacién gerencial para el monitoreo del
cumplimiento de la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica”, concluye
que el disefio de sistema de informacién gerencial permite manejar toda la informacion que la ley
regula, opciones estadisticas y reportes interactivos que prestan al usuario una ayuda en la toma
de decisiones, el diseio de las interfaces de entrada y de salida potencializan al sistema como una
herramienta de apoyo en el monitoreo de la Ley.

Cumpa y Pisconte (2015) en su tesis “La calidad de servicio en el area de atencidn al cliente de la
Direccién General de Medicamentos Insumos y Drogas (DIGEMID) periodo octubre 2014”,
concluye que el 44.1% de los clientes de la DIGEMID obtuvieron un nivel “Regularmente
satisfechos” con una tendencia de 41.7% a la “Insatisfaccidon” ante la calidad de servicio en el drea
de atencion.

8. METODOLOGIA

El presente trabajo de investigacion responde a una investigacién de tipo descriptiva —
correlacional.

Es una investigacion No Experimental, de corte transversal. Este estudio se realizé sin la
manipulacion deliberada de las variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su
ambiente natural para después analizarlos. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2010)

La poblacién del presente estudio estuvo constituida por 30 funcionarios de la Contraloria General
de la Republica.

La muestra estuvo constituida por la totalidad de la poblacidn, que para el caso es 30 funcionarios
de la Contraloria General de la Republica.

El presente trabajo de investigacion no incluye muestra ni muestreo debido a que la poblacién es
censal.

Para el siguiente trabajo se utilizé la técnica de la encuesta para la recoleccion de datos.

En el presente trabajo se aplicd un cuestionario que consta de 20 preguntas relacionadas a las dos
variables de estudio, mediante la escala de medicién de las variables tipo Likert, cuyo tiempo de
aplicacion fue de aproximadamente 17 minutos, cuyo idioma es el espafiol.

En este sentido, se realizaron las siguientes acciones:

Se solicité una autorizacién a la Institucidon donde se llevd a cabo la recoleccién de datos.

Para el procesamiento de los datos se trabajo con tablas de frecuencias, porcentajes y graficos de
barras, elementos que ayudaron a ver descripciones y posible relacidon entre las variables de
estudio y segun el resultado de significancia de la prueba de normalidad se utilizd la prueba de
correlacién Rho de Spearman.

9. RESULTADOS
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En la contratastacion de hipétesis respecto a la hipdtesis general se concluyd que el sistema de
informacidn gerencial estd relacionada directa y positivamente con la calidad de servicio, segun la
correlacién de Spearman de 0.558 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

En la contratastacién de hipdtesis respecto a la hipdtesis especifica 1, se concluyd que la
conceptualizacién estd relacionada directa y positivamente con la calidad de servicio, segun la
correlacién de Spearman de 0.572 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

En la contratastacién de hipdtesis respecto a la hipdtesis especifica 2, se concluyd que la
evaluacidn y disefio esta relacionada directa y positivamente con la calidad de servicio, segun la
correlacién de Spearman de 0.515 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

En la contratastacién de hipdtesis respecto a la hipdtesis especifica 3, se concluyd que la
implementacién esta relacionada directa y positivamente con la calidad de servicio, segln la
correlacién de Spearman de 0.523 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

En la contratastacién de hipdtesis respecto a la hipdtesis especifica 4, se concluyd que el
mantenimiento del sistema de informacién estd relacionado directa y positivamente con la
calidad de servicio, segun la correlacidon de Spearman de 0.508 representado este resultado como
moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

10. DISCUSION

Barragan (2011) en su estudio sobre “Sistema de informacion gerencial para el monitoreo del
cumplimiento de la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica”, evidencio
gue un 30.23% de las instituciones publicas dan cumplimiento a la Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica, mientras que el 69.77% no lo hacen, indicando que debera ser
automatizado considerando como mejor estrategia de solucidn planteada a través del disefio de
un sistema de informacién gerencial. Respecto a las conclusiones hechas por Barragan, se ha
determinado que el 33.33% de los encuestados manifiestan que el sistema de informacién
gerencial en su dimensidn evaluacion y disefio estd en un nivel bueno, lo cual dicho estudio
coincide con los resultados obtenidos en la presente tesis.

Por otro lado, un estudio realizado por Cumpa y Pisconte (2015) acerca de "La calidad de servicio
en el area de atencion al cliente de la Direccion General de Medicamentos Insumos y Drogas
(DIGEMID) periodo octubre 2014". Se encontré que el 44.1% de los clientes de la DIGEMID

obtuvieron un nivel “Regularmente satisfechos” con una tendencia de 41.7% a la “Insatisfaccion”
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ante la calidad de servicio en el drea de atencion y que la mayor insatisfaccidon se observé en los
clientes que hicieron tramites hacia la Direccidn de autorizaciones sanitarias (DAS). En términos
generales, estos resultados se asemejan al presente trabajo de investigacién donde el 30.00% de
los encuestados manifiestan que la calidad de servicio en su dimensién confiabilidad esta en un
nivel bueno y el 43.33% en un nivel regular.

11. CONCLUSIONES

El sistema de informacidn gerencial esta relacionada directa y positivamente con la calidad de
servicio, segun la correlacion de Spearman de 0.558 representado este resultado como moderado
con una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

La conceptualizacidn estd relacionada directa y positivamente con la calidad de servicio, segun la
correlacién de Spearman de 0.572 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

La evaluacion y disefio esta relacionada directa y positivamente con la calidad de servicio, segun la
correlacién de Spearman de 0.515 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

La implementacién esta relacionada directa y positivamente con la calidad de servicio, segun la
correlaciéon de Spearman de 0.523 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

El mantenimiento del sistema de informacidn esta relacionado directa y positivamente con la
calidad de servicio, segun la correlacion de Spearman de 0.508 representado este resultado como
moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.
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